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RESUMEN

El propésito principal de la investigacion fue determinar la calidad de
servicio delos agentes del banco de lanacion, y sus propuestas para mejorar
la atencion al usuario, en el distrito de Tumbes 2021. En donde €l problema
deinvestigacion se centraen: ¢Cudles son las caracteristicas de lacalidad del
servicio y satisfaccion de los clientes, en los agentes del banco de la nacion,
en e distrito de tumbes 20217 Con una metodol ogia de investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, nominal, con una
poblacién de 41 agentes bancarios y una muestra proporcional de 100
usuarios o clientes, aplicando una encuesta como instrumento de recoleccion
de datos. Luego de redlizado la presente investigacion se llego a la
conclusion que el servicio brindado por |os agentes bancarios, posee algunas
debilidades como l|a falta de protocolos de seguridad contra la COVID-19
ademas de la falta de una infraestructura adecuada para la comodidad del
cliente, y lo mas importante el banco debe facilitar una mayor aperturaen el
horario parala utilizacién del sistema o software mediante el cual se hacen
|as operaciones bancarias (giros, envios, transacciones, etc) porque eso limita

el horario de atencién a cliente.

Palabras clave: Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The main purpose of the investigation was to determine the quality
of service of the nation's bank agents, and their proposals to improve
customer service, in the district of Tumbes 2021. Where the research
problem focuses on: What are the characteristics of the quality of serviceand
customer satisfaction, in the agents of the nation's bank, in the district of
Tumbes 20217 With a research methodology of a quantitative type,
descriptive level and non-experimental, nominal design, with a population
of 41 banking agents and a proportional sample of 100 users or clients,
applying a survey as a data collection instrument. After conducting the
present investigation, it was concluded that the service provided by the
banking agents has some weaknesses such as the lack of security protocols
against COVID-19 in addition to the lack of adequate infrastructure for the
comfort of the client, and Most importantly, the bank must facilitate greater
opening hours for the use of the system or software through which banking
operations are carried out (money orders, shipments, transactions, etc.)

because that limits customer service hours.

Keywords: Quality of service.
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l. INTRODUCCION.

Hoy ante la aparicion de la pandemia del COVID-19 la cual ha afectado muchos
aspectos de lavida social y econdmica. cuyo impacto, marcado por €l aislamiento social,
el cierre tempora de las actividades consideradas no esenciales, € cierre de algunas
empresasy lapérdidadel empleo. Anteello, el gobierno respondié con laimplementacion
de programas de ayuda socia para la poblacion mas vulnerable y la gecucion de
programas destinados a la reactivacion de la actividad econdmica para asegurar la

continuidad de la cadena de pagos de la economia nacional.

Ante esta situacion los agentes bancarios, 0 pequefios comercios, se han
convertido en un cana seguro para que los clientes consigan efectivo durante la
pandemia. Los agentes ofrecen a los clientes la posibilidad de hacer depdsitos, pagar
cuentas, retirar efectivo, cobrar los beneficios del gobierno, verificar el saldo o incluso
solicitar un préstamo, sin nuncatener contacto con los empleados del banco, previniendo

deunau otramanerael CONTAGIO DEL COVID-19

Esto ha generado que las entidades financieras se mantengan en una constante
busqueda de factores diferenciadores para retener y atraer nuevos clientes. Sin embargo,
la dinamica del mercado dificulta que los participantes mantengan ventajas competitivas
en el tiempo, pues yano se trata tnicamente de ofrecer nuevos productosy servicios, sSino
mas bien de brindar servicios de ata calidad que cierren la brecha, entre las necesidades

delos clientes y sus expectativas (Ennev 2018).

El Banco delaNacién -BN, cuentacon canal es de atenci6n alternos como Agentes
Multired; medios por los cuales, € cliente realiza una secuencia de operaciones ayudando

a descongestionar procesos dentro de la entidad financiera. Los agentes Multired en la



ciudad de Arequipa, através de la atencion oportuna, facilitando acceso a sus servicios,

reduciendo riesgos y evitando la evasion (Ccolque y Payehuanca, 2019)

El incremento de la presion competitiva, lainnovacion tecnologica y financiera,
laaparicion de clientes més exigentes, y larespuesta de la banca, debe ser, lacalidad total
del servicio bancario. Las nuevas funciones de la banca como asesores de los clientes
agentes de inversion de fondos requieren de niveles de capacitacion més amplios y
profundos para su personal, que los exigidos hasta ahora. Reducir costes fijos, aumentar
la capacidad de adaptacion, mejorar la velocidad de respuesta, estar més cerca de los
requerimientos y necesidades de los clientes, megjorar las comunicaciones internas y
eliminar laresistenciaa cambio, son algunos de |os retos de la banca moderna, (Grasso,

2017).

El potencial de los agentes bancarios podriaindicar un alto grado de competencia
para estas startups Fintech de Pert, si bien en nimeros absolutos (11 startups) no seria
tan preocupante para un pais de 31 millones de habitantes y medio billon de délares USD
de PIB. Podriamos atribuir esta alta rel evancia de este segmento Fintech en Pertialabagja
penetracion del crédito tanto a través de entidades financieras como en canales

informales, en comparacion con otros paises de laregion (ASBANC 2018, p.21).

Para definir € trabajo de investigacion se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cudles son las caracteristicas de la calidad ddl servicio y satisfaccion de
los clientes, en los agentes del Banco de la Nacién, en € distrito de Tumbes 20217
Teniendo como objetivo genera determinar la calidad del servicio brindado al cliente a
través de los agentes del Banco de la Nacién y su propuesta de mejora en € distrito de
Tumbes afio 2021. Teniendo como objetivos especificos: Identificar la calidad de los

servicios de los agentes del Banco de la Nacién ubicados en €l distrito de Tumbes 2021;



Determinar €l nivel de satisfaccion en la calidad de servicio bgjo € enfoque de atencion
a cliente en e rubro, agentes bancarios en e distrito de Tumbes 2021 y Elaborar
propuestas de mejoras en la calidad del servicio, en €l rubro de los agentes bancarios, en

laregion de Tumbes 2021.

El trabgjo de investigacion ser justifica en varios fundamentos. Te0ricamente,
porque se redlizara la correcta revision de la teoria, asi como las estrategias para €
funcionamiento y la supervision, todo orientado a fortalecer la organizacion y

funcionamiento de |os agentes bancarios.

M etodol 6gi camente, porque se utilizaran instrumentos de medicion y recoleccion
de datos para ser usados en la elaboracion de tablas y graficos, en donde los resultados
obtenidos, serviran para proponer aternativas de solucion y mejora en € servicio a

cliente,

Socialmente, porgque ayudara a disefiar un plan y contribuir a crecimiento social
y ambiental, en donde los agentes bancarios y clientes se sientan comprometidos por un

pais sin contaminacion.

Econdmicamente permitird al microempresario mejorar sus ingresos, esto se
debera a la buena atencién que brindara a los clientes, ademés por |a pandemia muchos
usuarios optan por a ser sus transferencia u operaciones bancarias desde los agentes
bancarios. Lo cua hagenerado un incremente en el uso de los mismo, Por ello, serealizd
un diagnostico de los agentes bancarios del distrito de Tumbes, por medio delaaplicacion

de encuestas.

Se obtuvieron los resultados siguientes, en donde |os trabajadores manifestaron
gue & 80% (40) de €ellos considera que existe un nivel alto y es por elo que los

propietarios se buscan cubrir las necesidades del trabajador, respecto a la seguridad del



establecimiento, indumentaria, respecto a los horarios de trabgjo, y salud en €l trabgo;
ademas, existe un nivel ato respecto a la motivacion que imparte los propietarios al

personal.

Se concluy6 que existe un ato nivel de calidad del servicio en relacion a la
atencion a cliente que imparten los administradores de |os agentes bancarios, mostrando
empatia, asertividad y compromiso hacia € usuario. Asi mismo se determiné algunas
debilidades como la falta de protocol os de seguridad contra la COVID-19 ademas de la
falta de unainfraestructura adecuada para la comodidad del cliente, y lo mas importante
el banco debe facilitar una mayor apertura en el horario parala utilizacion del sistema o
software que enlaza a los agentes con el banco, porgue es mediante este sistema que se
hacen las operaciones bancarias (giros, envios, transacciones, etc.) ya que esto limita el

horario de atencion al cliente.



. REVISION DE LITERATURA-

21 Antecedentes

2.1.1 Antecedentesinternacionales

Gomez (2019) de lafacultad de Ingenieria de Cali, en su trabajo de investigacion
“Logistica de Servicios en los Corresponsales Bancarios propios en Colombia” Sefiala
que el servicio al cliente, su disefio y comportamiento logistico son elemento claves para
el éxito de las empresas colombianas y que en la actualidad no son aprovechados en la
préactica. Gran parte de ellas tienen en cuenta la analogia entre logistica y servicio a
cliente, sin embargo, solo es considerado como un soporte parala prestacion de servicios
y no como un conductor importante de incremento para los indicadores de eficiencia 'y
competitividad. El presente estudio tiene como objetivo exponer la logistica de servicios
aplicada al modelo de corresponsalia bancaria en Colombia para garantizar los servicios
financieros y apoyo transacciona a zonas donde no se cuenta con agencias bancarias
evitando asi los traslados de los consumidores financieros y aportando a la inclusion
financiera. Para €l desarrollo del objetivo se utilizé una metodologia que se centraen la
revision documental e investigaciones en campo, €l analisis se basd en entender el modelo
de negocio y como interviene la logistica en el mismo. Las teméaticas se presentan en
capitulos basados en los objetivos especificos. Canal de Distribucion de la Red de
Corresponsalia Bancaria; seleccion, vinculacion y puestaen marchadelos corresponsales
bancarios y administracion de los Corresponsales Bancarios. Los hallazgos permiten
concluir que apesar de no estar familiarizadatodala poblacién colombianacon e término
corresponsal bancario, es un servicio que brinda acercamiento a cliente, garantiza
cobertura de servicios financieros permitiendo a usuario tener un proceso agil, seguro y

operativamente funcional que a su vez genera confiabilidad.



Novillo (2018) en su trabajo de investigacion “Analisis de la evolucion de los
corresponsales no bancarios y el efecto sobre su desempefio comercial” presentado en la
Universidad Catdlicade Santiago de Guayaquil. El presente trabajo deinvestigacion tiene
como objetivo analizar la evolucion de los corresponsales no bancarios y el efecto en su
desempefio comercial de la ciudad de Guayaquil. El sistema de Corresponsales No
Bancarios, desde su implementacion en el pais por parte de |l as diferentes bancas privadas
como o son Banco Guayaquil, Banco del Pacifico y Banco Pichincha con sus proyectos:
Banco del Barrio, Tu Banco Aqui y Mi V ecino respectivamente, han permitido alabanca
privada disminuir l0os costos que se generaban por e mantenimiento un mayor nimero de
agencias bancarias para cubrir la demanda de |os usuarios que hacen uso de los distintos
servicios financieros que estas entidades ofrecen. En este trabgjo, se ha empleado €
método Hipotético-Deductivo mediante e planteamiento de hipétesis, las cualesamedida
que se desarrolla € trabagjo seran refutadas o aprobadas. Asi mismo la investigacion
llevada a cabo fue exploratoria mediante la toma de muestras de informacion de
administradores de corresponsales no bancarios dentro de la ciudad de Guayaquil
haciendo uso de instrumentos como cuestionario de preguntas para las encuestas y
entrevistarealizada alos administradores de estos CNB. Los resultados obtenidos de este
estudio demuestran que el desempefio comercia de los usuarios que se han acogido alos
proyectos de CNB implementados por la banca privada, se ha visto afectado
positivamente ya que los corresponsales afirman tener un incremento de ventas y de
afluencia de clientes, desde dichaimplementacion.

Quan (2017) En su tesis “El microcrédito y su aporte en lainclusion financiera en
el género femenino en Guatemala” presentada para optar € grado licenciado en
economia ante la Universidad Rafael Landivar, Guatemala, € objetivo fue identificar

cuales son las condiciones favorables que las Cooperativas de Ahorro y Crédito e



Instituciones Micro Financieras, estdn brindando a la poblacion guatemalteca que
contribuyen alainclusion de género en el sistemafinanciero. Se respaldo en lateoria de
Sinclair (2001), quien sefiald que la inclusidon financiera toma en cuenta € acceso a
servicios brindados por las entidades financieras, ya que facilitan los tramites de pagos u
otros, como la transferencia y reduccion de riesgos (citado por torre, Sainz, San filippo,
y Lopez 2012). Quienes concluyeron gque existe relacion positiva entre el microcrédito y
la inclusion financiera. El aporte hacia la investigacion es la confirmacion que los
mi crocréditos son necesarios paralainclusion financieradentro delaeconomiade un pais
y dentro de un Sistema financiero.
2.1.2 Antecedentes nacionales.

Ocampo, Sotomayor, Aliaga y Rios (2020) en su tesis “La Calidad De Servicio
En El Cana De Cageros Corresponsaes En Instituciones Financieras En Lima
Metropolitana Y Callao” presentada para obtener el grado de Magister en Administracion,
sefidlan que Los cgeros corresponsales, entendido como un tercero fuera del sistema
financiero que presta ciertos servicios bancarios (SBS, 2008), es uno de los canaes
alineados ala Estrategia Nacional de Inclusiéon Financiera— ENIF, lacua cuentacon los
siguientes tres pilares. acceso, uso y calidad de los servicios financieros (MEF, 2015).
Este canal, reconocido por su costo eficiencia (BCP, 2018), hatenido anivel nacional un
importante crecimiento en la Ultima década (ASBANC, 2017). Este cana viene
generando una creciente atencion, no obstante, surge una problematica ante la falta de
estudios publicados que eval Uen su calidad de servicio. Por tal motivo, €l presente estudio
utilizard la herramienta SERVQUAL para medir la calidad del servicio en cgeros
corresponsal es de determinadas zonas geogréficas de Lima Metropolitana y la Provincia
Callao denominadas “periféricas”. Este instrumento mide la calidad de servicio a través

de cinco dimensiones (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y



empatia), contraponiendo las expectativas de los usuarios con Ssus percepciones
(Parasuraman, 1988). El estudio serealizd adaptando e cuestionario del instrumento para
ser aplicado a 384 personas de 18 a 64 afios, que califican como usuarios recurrentes de
este servicio. Los resultados obtenidos validaron la capacidad del instrumento paramedir
lacalidad del servicio en este canal, demostrandose gque existe un impacto de cada una de
las dimensiones. Las mayores brechas entre expectativas y percepciones de los usuarios
fueron encontradas en empatia, capacidad de respuesta y seguridad (en ese orden). Con
estos hallazgos se trabagé en los lineamientos de tres planes de accidn para reducir las
mayores brechas identificadas, siendo la actividad mas importante €l desarrollo de una
campahade capacitacion dirigidaalas personas que atienden alos cajeros corresponsal es.
Con esto, se pretende fortalecer la relacion existente entre las entidades bancarias y 1os
establecimientos comerciales que brindan este servicio, para reducir las brechas de la
dimensién empatia, mejorando la calidad del servicio.

Perochena (2017) con su investigacion “Perspectivas de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion, Distrito de Tacna, Region Tacna,
Afo 20177; sefiala la investigacion de nivel descriptivo correlaciona presentada a la
Universidad Privada de Tacna, donde se planted como objetivo establecer larelacion de
la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del BN; se concluye: “Los
resultados demuestran que tanto la Variable calidad del servicio como la de satisfaccion
de los usuarios son de nivel regular con un 78,6 % y 79,37% respectivamente”. Ademas,
encontrd relacion significativa entre la “calidad del servicio y la satisfaccion de los
consumidores financieros del Banco de la Nacién, Regiéon Tacna, en e 2017. (p. 7) La
tesis de Perochena aporto diversos el ementos tenidos en cuenta para abordar |as variables
con las dimensiones e indicadores asumidos por |os investigadores, de igual modo, sus

resultados se tomaron en cuenta en la discusion.



Cardona (2017) en su tesis “Problema de ubicacion — asignacion paralos servicios
de corresponsalia bancaria: caso de mercado urbano colombiano”, presentado para optar
el grado de Doctor por la Universidad Pontificia Catdlica del Per, sefiala como objetivo
demostrar la correlacion entre sus variables. Se apoyo en lateoria de Williamson (1985)
quien sefiala que una de las partes, denominado €l principal, delega una actividad o tarea
al agente, quien se encargadellevarlaacargo mediante contrato, y lateoriade Sanguinetti
(2011) quien sefidlaque lainclusion financiera de maneraintegral, permite el accesoy la
utilizacion de los servicios y productos financieros independientemente de |os ingresos,
la ubicaciony la educacion de los usuarios y clientes del sistema. La investigacion fue
aplicada, no experimental, transversa, cuantitativo, descriptivo, correlaciona. Se
considerd una muestra del32 usuarios bancarios con resultados de Rho de Spearman
mostrando una relacion positiva moderada de 0,564 y un Sig. (Bilateral) =0,000.
Concluyd que existe una relacion entre problemas de ubicacion y la inclusion.
financiera. El aporte hacia la investigacion el que la inclusién financiera debe
promocionar beneficios a corto y largo plazo para la economia de la poblacion, ademas
de tener mayor difusion de los puntos de ubicacion donde se encuentran |os servicios de

corresponsalia bancaria.
2.1.3 Antecedentes|ocales.

Calderon y Lépez (2019) en su trabajo de investigacion “Influencia de la calidad
del servicio en lasatisfaccion delos clientes de la CajaMunicipal de Ahorro y Crédito de
Piura, Agencia Tumbes, 2018 sefialaque lainvestigacion tuvo como objetivo determinar
de gué manerainfluye la calidad del servicio en la satisfaccién de los clientes de la Caja
Municipa de Ahorroy Crédito de Piura— Agencia Tumbes, 2018, la metodologia fue no
experimental, cuantitativa, correlacional, de corte transversal para una poblacion de 41

trabajadores, se aplico la técnica de la encuesta con dos cuestionarios de 15 preguntas
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cada uno en escala de Likert, y una muestra seleccionada de 94 clientes por medio de la
técnica del Muestreo Aleatorio Simple - MAS. El procesamiento de los datos fue
realizado mediante €l apoyo del SPSS. Los resultados obtenidos delacalidad del servicio,
se ubicaron dentro del rango de 55 a 75 puntos con e 41,5% de las respuestas y la
influencia en la variable satisfaccion de los clientes con el 39.7% con un coeficiente de
correlacion de 0,575. Las dimensiones como la confiabilidad, aspectos tangibles,
sensibilidad y empatia, se situaron dentro del rango de 11 a 15 puntos con relacién alas
respuestas, gjerciendo influencia en la satisfaccion de los clientes. Se concluy6 en que la
calidad de servicio si gercio unainfluencia significativaen la satisfaccion de los clientes
de acuerdo alas respuestas de |los trabajadores y clientes de la Cgja Municipal de Ahorro
y Crédito de Piura, Agencia Tumbes, corroborado con e coeficiente de correlacion.
Guerrero (2018), en su tesis titulada Caracterizacion De La Competitividad Y
Gestion De Calidad De Las Mypes Del Sector Servicio Rubro Distribuidoras De Venta
De Celulares En El Cercado De Tumbes, 2018. Para optar € titulo Profesiona de
Licenciado en administracion sefiala que su investigacion tuvo el objetivo de Determinar
lacaracterizacion delacompetitividad y gestion de calidad delasM Y PES, sector servicio
rubro distribuidoras de venta de celulares en € cercado de Tumbes, 2018. Haciendo €llo
que €l servicio que brindan dichas empresas distribuidoras sea factible parala comodidad
del cliente, para asi posteriormente determinar diferentes caracteristicas que ayuden ala
competitividad de calidad en € mercado y asi poder brindar estrategias parala solucion
mediante este informe de investigacion. Con una metodologia de investigacién de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una
poblacion de 68 cliente paralas variables de estudio, utilizando laencuestay cuestionario
como técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se concluyd que el personal de

ventas muestra asertividad al momento de la atencion al cliente, el personal de ventas
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informa correctamente respecto a los equipos y sus caracteristicas, por consiguiente €l
personal muestra cordialidad en la atencion, el personal es comunicativo y respetuoso al
momento de realizar la venta.

Haro (2017) en su trabajo de investigacion “Evaluacion De La Calidad Del
Servicio De Atencion Al Cliente Prestado Por La Entidad “Financiera Confianza” —
Tumbes — 2014” de la Universidad Sefior de Sipan, sefiala que € objetivo genera €l
evaluar lacalidad de servicio de atencion al cliente que presta Financiera Confianzaen la
agencia de Tumbes, para lo cua se desarrollé un diagndstico de la calidad de servicio
interno y externo de atencién a cliente. En relacion ala metodol ogia esta indagacion fue
enmarcada mediante un esgquema no experimental, teniendo un caracter descriptico y
aplicado en el campo. La poblacion estarepresentada por veintiun (21) trabagjadoresy dos
mil ochocientos (2800) clientes de la entidad Financiera Confianza en la agencia de la
ciudad de Tumbes. Para la recoleccion de informacion se hizo uso del instrumento de
cuestionario se aplico dos (02) cuestionarios a la muestra seleccionada; un cuestionario
de 12 preguntas se aplico a los trabajadores de la entidad financiera; y e otro de 8
preguntas se aplicd para los clientes de la entidad financiera, ambas con opciones de
respuestas cerradas. Por |0 tanto, los resultados obtenidos de lainvestigacion permitieron
llegar ala conclusion que la calidad de servicio actual prestada por la entidad financiera,
tiene una percepcion muy buena segun la opinién de los encuestados; y a la vez dichas
poblaciones estar a tanto y descifran la importancia de la calidad del servicio y lo que
este representa para la productividad de dicha entidad financiera. Por consiguiente, se
tiene que inspeccionar la g ecucion de la sistematizacion de la calidad de servicio, puesto
gue lamismaes muy importante para ser unaentidad altamente competitivay mantenerse
en el Mercado, € cual es muy riguroso y peticionario en todos los aspectos del entorno

productivo y econémico.
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2.2 Basestefricasy conceptuales
2.2.1 Calidad del servicio.

Seguin Giese y Cote (2019) Calidad del servicio es e nivel de satisfaccion que los
usuarios encuentran al solicitar un servicio. Es recomendable seguir el enfoque gue como
organizacion se tiene al ofrecer un producto, tratando de que este cumpla con lo que €
consumidor esperarecibir. Es agui donde los empleados juegan un papel muy importante
yaque ellos son la parte visible e intermediaria entre la organizacion y € cliente.

Pride y Ferrer (2016) sugiere que brindar servicios de ata calidad es una de las
tareas mas importantes y dificiles que enfrenta cualquier organizacion de servicios.

Porque cualquier cliente harecibido un servicio deficiente en algin momento,

Segun Huentelican (2017) si la percepcion por €l servicio superalas expectativas,
se lograra una buena calidad. Segin Pino (2016), € propdsito principal de la calidad de
servicio es asegurar que todos los que forman parte de la organizacion entiendan que e

consumidor es la persona méas importante en el negocio.

2.2.2 Dimensionesdelacalidad de servicio.

Solis (2017) en su investigacion titulada “Mejora de la calidad de servicios en una
empresa de alimentos, Los Olivos — 2017 en donde el principal objetivo es proponer
planes para mejorar la calidad del servicio de las empresas aimentarias. El resultado de
la investigacion, fueron concluyentes, el personal no se siente comprometido con la
atencion a cliente, no valora que es la razon del negocio. Los colaboradores no se
esfuerzan en mejorar la prestacion de su servicio, 10 que pone en grave riesgo la
continuidad del negocio y su permanencia en sus labores, No se proporciona un servicio
a cliente oportuno. La conciencia del cliente es baja porgque € persona no tiene las
habilidades suficientes para realizar €l servicio sin cometer errores. Estas evaluaciones

introducen lanocién de calidad de servicio ofrecido. Esto se entiende como la evaluacion
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general de un cliente de la excelencia o superioridad. que una empresa tiene que ofrecer

sobre € producto. (Ganges, Alarcdn, Pedrga 2019) estos autores mencionan como

dimensiones para evaluar € servicio como de la atencién a cliente como confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. (Ganga, Alarcon, &

Pedraja, 2019)

1

Tangibles
La atencion a los usuarios, se reflgja en e trato amable, con disposicion de
entenderlos y ayudarlos en la necesidad de cubrir las expectativas que motivaron

Su presencia en € negocio.

Actitud

Es e nivel de motivacion afectiva, para atender a usuario, lo que trasmite
confianzay nos posiciona como unidad de negocio.

Honestidad

Ser honrado es un vaor indiscutible para cualquier unidad de negocio, esto
permitiralacalificacion cualitativay seravalorada por |os clientes. Para satisfacer
las necesidades de nuestros clientes debemos comprender € producto o servicio,
lareputacion delaempresay sus caracteristicas. Los clientes deben asegurarse de

gue su seleccion fue correcta.

Conocimientoy precision

El personal que presta el servicio debe estar capacitado de manera que ayude a ser
parte de solucién de los problemas, para que |os clientes se sientan seguros de que
han sido atendidas sus necesidades. De esta forma se asegura que cliente sea

frecuente en nuestro negocio, lo que se verareflgjado en los resultados.
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Autenticidad

Se tiene que estar preparado y presto a dialogo cada vez que un cliente solicite
informacion por cierto producto o servicio, € empleado debera de satisfacer las
dudas del cliente entregando de la mejor manera informacion, caracteristicas y
cualidades del servicio o producto del cual € cliente se encuentrainteresado.
Iniciativa

Los clientes a entrar en un negocio buscan cumplir sus necesidades insatisfechas,
por lo que e personal debe estar capacitado para dar respuestas y soluciones, la

capacitacion es fundamental para el logro de los objetivos.

Responsabilidad

Cumplir con las obligaciones es una virtud que tiene que ser reciproca por los
trabajadores y empleadores paramejorar € climalaboral, economico y socia
Confiabilidad

Es e nivel de confianza que debe existir en una organizacion para desarrollar
actividades sin e menor riesgo de cometer errores, asegurando que los resultados
sean |os mas optimos.

Segun Guillermo (2019) La fiabilidad ha sido y es importante en & mundo
industrial. Debido a que la confianza siempre se aplicaalos servicios, productos,
sistemasy procesos, cada entidad debe generar beneficiosacorto, mediano y largo
plazo. Esto tiene un impacto directo en € resultado final del negocio. Para lograr
una buena confiabilidad, debe cumplir con los requisitos de calidad de los

productos y servicios que son controvertidos o defendidos éticamente.

Manegjo de emociones
El estado emocional de los trabajadores, es muy importante para €l logro de los

resultados, esta4 directamente relacionada con la vida personal. Cuando nos
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sentimos contentos se ve reflggado en e contexto labora e incremento en la

productividad.

Pacienciay tolerancia
Es la capacidad emocional que se debe tener para resolver una situacion adversa,

0 problemética, y sobre todo se debe mantener € respeto.

Trabajo en equipo
Si una empresa busca € desarrollo de cualquier actividad de pendera de la

colaboracién de todos sus integrantes para €l logro de sus objetivos.

Empatia

Debemos entender que las persona que solicitan nuestros servicios no
necesariamente tienen la habilidad para tramitarnos sus necesidades, sea por su
nivel cultural o conocimientos, €l trato debe ser cordial y personalizado paraevitar
gue € cliente se sienta excluido.

Apariencia

Es la forma como ven los clientes mi negocio, la importancia que € lugar y la

presencia de | os colaboradores den una buenaimagen a primera vista.

Satisfaccion del cliente.

Es € resultado de comparar su percepcion de los beneficios de un producto o

servicio en relacion con | as expectativas de beneficios arecibir del mismo, con lo que €

nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia entre € valor percibido y las

expectativas. La satisfaccion es una valoracion emocional y personal de caracter

subjetivo, esunjuicio posterior alacompray un proceso comparativo entre laexperiencia

subjetivaen base aunareferenciainicial.

Segun Barios (2016) la satisfaccion del cliente se puede definir como €
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cumplimiento del servicio ofrecido con la expectativa real que tenia € cliente antes de
comprar € bien o servicio. para una satisfaccion real se debe cumplir con dos
componentes: satisfaccion afectiva (compuesta por pensamientos positivos 0 negativos)
y cognitiva (que son las creencias que alguien tiene). Para Ortiz (2013) satisfaccion del
cliente es cuando se sobrepasa las expectativas que tiene e consumidor sobre un

determinado producto, bien o servicio.

Para Moreno, Coromoto y Milangela (2016) Enfatizaron que la satisfaccion del
cliente es un criterio importante para determinar la calidad de un producto o servicio y es
clave para la sustentabilidad empresarial ya que influye en la decision de repetir la
experienciadel servicio, y su efecto multiplicador “boca en boca”. Segun Durén, Garcia
y Gutiérrez (2013) la satisfacciéon vendria hacer |a lealtad de los consumidores dada por
la calidad del producto o servicio brindado, lo cual te garantiza que € cliente retornara
porgue se cumplid con el requisito de cubrir son sus expectativas.
2.2.3.1Los beneficios de una buena atencion al cliente

Alayo (2017) lo define como € servicio que las empresas ofrecen para lograr la
fidelizacion de los clientes, empleando métodos y acciones que ayuden a conocer al
clientey asi ofrecer un servicio gue vaya con sus necesidades y poder cautivarlo.

El servicio a cliente es una herramienta muy poderosa en su negocio cuando se
usa correctamente. Esta es una excelente manera de conocer los niveles de satisfaccion
del cliente e identificar &reas de oportunidad. Sin embargo, también puede significar
costos negativos parasu negocio. Al abrir lapuertaparaque los clientes den sus opiniones
y sugerencias sobre tu empresa, les das la oportunidad de criticarlos y abrir un foro de
discusion dentro de la empresa. Algunos beneficios derivados de la buena atencion a

cliente son las siguientes:
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Crecimiento delosingresos. El buen servicio a cliente se reflgja en un aumento
de las ventas que se traduce en ventas adicionales, |o que va acompariado de un ingreso
adicional. Cuando €l servicio a cliente cumple o supera las expectativas del cliente, 1o
gue asu vez conduce aun comportamiento de compraatractivo paralaempresa. Al hacer
que los clientes elijan invertir su dinero en su negocio, en lugar de buscar competidores

parareemplazar el producto que se desea.

Niveles de satisfaccion: Si los clientes estan bien atendidos, significa que €
negocio esta funcionando muy bien. Una de las formas mas efectivas de averiguar qué
piensan los clientes sobre su negocio es hacer preguntas a través de una encuesta de
satisfaccion. Medir la satisfaccion del cliente es preguntar alos nuevos prospectos si han
encontrado recomendaciones y escuchado sus respuestas. Es posible que se sorprendade
la cantidad de personas que acuden a usted en busca de consegjos de “boca en boca”. Del
mismo modo, si alguien hatenido una mala experiencia de compra antes, es posible que
no solo no hable de usted, sino que lo haga, y sus malas recomendaciones estan afectando
las operaciones.

Clientesleales: Mantener un cliente tiene un costo mucho menor, que € costo de
adquirir uno nuevo. Los clientes satisfechos con el servicio que reciben tienen méas
probabilidades de convertirse en clientes ledles, o que se reflga en el aumento de las
ventas. Estos clientes seran los embajadores de tu marca'y recomendaran sus productos o
Servicios a sus conocidos.

Empleados Involucrados. para que una empresa logre su desarrollo, debera
contar con e compromiso de todos los integrantes de la organizacion, cada trabajador
debera ser capacitado e instruido con los objetivos y metas que se tiene como empresa.
Se debe poner como egje principal la satisfaccién del cliente, cumpliendo con las

expectativas de los de los usuarios ya que esto beneficiard en corto y largo plazo, entre
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mas comprometido se encuentren los empleados, mayor serd el crecimiento de la
empresa.
2.24 Relacion entre satisfaccion del clientey calidad del servicio

Al incrementar los niveles de calidad € servicio, aumentara e indicador de
satisfaccion del cliente (kasini y col. 2017, EI-Adly 2019) Por tanto, a elevar ambos
indicadores, la ledtad del cliente se incrementard y por consecuencia aumentaran las
utilidades (Azman y Gomiscek 2015; Shah'y Baloch 2017). El conocer |os requerimientos
del cliente le permite ala empresa anticiparse para cumplir sus expectativas en la entrega
de un servicio o un producto (Murali y Col 2016; Malhotray Col, 2018).

Labasedelaverdaderaleatad eslasatisfaccion del cliente, por lo tanto, lacalidad
del servicio es un factor importante. Los clientes complacidos tienen més probabilidades
de convertirse en impulsores del crecimiento del negocio, con la difusion de los
comentarios positivos. La insatisfaccion, es un factor negativo que puede aear a los
clientes y por lo tanto tendrias que volver a competir por ellos para que no se vayan con
la competencia. La relacion de satisfaccion y lealtad se puede dividir en tres areas
principales. abandono, indiferenciay afecto. Si 1a zona abandonada es baja los clientes
cambiaran de proveedor a menos que los costos del cambio sean altos 0 no existan
alternativas viables o0 asequibles. Los clientes muy descontentos pueden convertirse en
"terroristas’ publicando muchos comentarios negativos. La zona de indiferencia se
encuentraen el nivel medio de satisfaccion. Aqui, los clientes estan dispuestos a cambiar
de proveedor s encuentran una alternativa megjor. Finalmente, e sector emocional se
ubica con un nivel de satisfaccion muy ato y los clientes son tan fieles que no buscan

proveedores aternativos.
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[11.  HIPOTESIS
El presente trabgo “Calidad del Servicio de los Agentes del Banco de la

Nacion, y su Propuesta para Meorar la Atencion al Usuario, en e Distrito de
Tumbes 2021”7, la cua es de tipo descriptiva. Refiere Bernal (2006) que las
investigaciones descriptivas se muestran, narran e identifican hechos, situaciones y
caracteristicas de un objeto de estudio, o se disefian productos, model 0s, prototipos, guias
de las cuales no se dan explicaciones o razones del, porque de las situaciones, la
investigacion descriptiva se guia por las preguntas de investigacion que formula. La
investigacion tiene como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permiten
establecer laestructurao el comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando
informacion sistematicay comparable con lade otrasfuentes. El investigador puede elegir
entre ser un observador completo, observar como participante, un participante observador

0 un participante completo.
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V. METODOLOGIA

4.1 Tipodeinvestigacion

La investigacion planteada para este trabgjo es de tipo Cuantitativo, segin
Hernandez, Roberto (2003) se trata de recoger los datos en una sola oportunidad, sin
manipulacion de las variables, en donde los resultados seran utilizados para los

procedimientos estadisticos y como instrumentos de medicion.

Segun Landeau (2007) y Cruz, Olivares, & Gonzdlez (2014) la investigacion
cuantitativa pretende establecer el grado de asociacion o correlacion entre variables, la
generalizacion y objetivacion de los resultados por medio de una muestra permite realizar

inferencias causal es a una poblacién que explican por qué sucede 0 no determinado hecho

4.2  Nive deinvestigacion

El tipo deinvestigacion es Descriptivo por que buscas sefid ar lagestion de calidad
de los agentes bancarios a los clientes. La investigacion comprende la descripcion,
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o proceso de
los fendmenos en donde & enfoque se hace sobre las conclusiones dominantes o sobre
COMO una persona, grupo, cosa, se conduce o funciona en presente; la , investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, caracterizdndose fundamentalmente por

presentarnos una interpretacion correcta (Manuel Tamayo y Tamayo 2006).

Berna (2006) en la investigacion, descriptiva se muestran, narran, resefian o
identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, 0 se
disefian productos, model 0s, prototipos, guias, etc. Pero no se dan explicaciones o razones
del porgué de las situaciones, hechos, fendmenos, etc. La investigacion descriptiva se
guiapor las preguntas de investigacion que formulael investigador, se soportaen técnicas

como la encuesta, entrevista, observacion y revision documental.
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4.3 Disefiodeinvestigacion
El disefio de investigacion adoptado para €l desarrollo del problema a investigar
es el descriptivo con €l nivel no experimental transversal y de método de investigacion es

cuantitativo,

En donde:

X: Agentes bancarios

O: Cadlidad del servicio
4.4  Pablacion y muestra

4.4.1 Pablacién
La poblacion esta constituida por los clientes de los 41 agentes bancarios

autorizados a funcionar por el Banco de laNacion en € distrito de Tumbes.

Tabla 1. Poblacion de investigacion

N° Poblacion Direccion P | T
1 | Agente Alex y Danusky Av. Tarapac 301 1 |2
2 | Agente Bazar For You Calle Huascar 538 1 2
3 | Agente Bodega Mi Leandro Cale Francisco Navarrete 414 | 1 2
4 | Agente Sefior de los Milagros Prél. San Pedro 121 € Tablazo | 1 2
5 | Agente Cardozo Ayala Angie Av. Hilario Carrasco 502 1 |2
6 | Agente Cmac Paita- Tumbes Calle Bolognesi 295 1 2
7 | Agente Comercia Jobine Jr. Siete de Enero 574 1 2
8 | Agente Comercia Santos Calle Hipdlito Unanue 205 1 2
9 | Agente Comercia Sarai Av. Ramon Castilla 785 1 2

10 | Agente Cosmos Av. Tlpac Amaru 108 1 2

11 | Agente Crac Raiz-Tumbes Calle Bolognesi 289 1 3

12 | Agente Digital Rous Calle Tarapaca 203 1 |2

13 | Agente DistribuidoraKarymara | Jr. Smon Bolivar 410 1 |2

14 | Agente EstilosJ & Y Jr. San Martin 211 1 2
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15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

35
36
37
38
39
40
41

Agente Foto Séptimo Estacion
Agente Impresiones Salvador
Agente G Mailer

Agente Inversiones Montal bank
Agente Inversiones Terranova
Agente Katerine Tandazo Rivera
Agente La Alborada

Agente Leo Tours

Agente Multicentro F&M
Agente Multiservicios

Agente Multiservicios Ripafax
Agente My Love Boutique
Agente My Style By Dicar’S
Agente Negocios Alondra
Agente Inversiones Montalvan
Agente Novedades Fatima
Agente Novedades mi Sarita
Agente Novedades Regalale
Agente Comercial Paiquito
Agente Representaciones M&R
Agente Restaurant Mi Gaby
Agente Servicios Danielay Elisa
Agente Serv. Generales Veronica
Agente Serv. MUltiple Bolognesi
Agente Telecomunic. Antuane
Agente Thais Representaciones
Agente Tienda Mi Janet

Abad Puell 845

Jr. Mayor Novoa 600

Pasgje Paita 110

Jr. Bolivar 209

Calle Eloy Ureta 132

Calle Huéscar 530
Panamericana Km 1270

Av. Tumbes Norte 520

Jr. Garcilazo delaVVega 196
Calle Tupac Amaru 210

Av. Piura 1048

Calle Bolognesi 204 Interior 2
Calle Bolognesi N° 408
Calle Huéscar 509

Calle Simon Bolivar 209
Calle Miraflores 235

Calle José Jiménez 210

Jr. Simon Bolivar 329 2do Piso
Av. PiuraS/N

Jr. Francisco Pizarro 224

Jr. Abad Puell 200 Tarata
Jr. Bolognesi 201

Jr. Francisco Navarrete 438
Jr. Francisco Bolognesi 225
Av. Mariscal Castilla533
Jr. Francisco Pizarro 224

Av. Mariscal Castilla711

P R R R R R R R R R R PR R R P R R R R R R PR R R R R R

N DN N P N D OO DN DN N DN DN WDNDNDDNMNDND WD OO DD WwW BMANdDNDdD P>

Nota: Cuadro Actualizado al 20/05/2021

P: Propietario
T: Trabajador

Fuente: https://www.bn.com.pe/canal es-atencion/agentes-nivel-nacional .asp
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442 Muestra

L os agentes bancarios o cajeros multired, son el cana de atencidn que te permitira
realizar transacciones y tramites de forma rapiday segura, Sin tener que acercarte a una
Agenciadel Banco dela Nacion. Asi contaras con muchos mas puntos en |os que podras

realizar varias operaciones con mayor comodidad.

La muestra ha sido tomada a criterio del investigador la cua asciende a 100
clientes delas 41 agencias autorizadas afuncionar por el Banco delaNacion en € distrito

de Tumbes.



4.5 Definicion y Operacionalizacion de variables.

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION COMPONENTES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
Cumplimiento detareas ¢Cuando |os agentes bancarios se comprometen aredlizar una
operacion bancaria en un tiempo determinado, lo cumplen?
o ¢Cuéndo un cliente tiene un problema a redizar alguna
Pride y Ferrer (2018) Confiabilidad Interés eng)? solucion de operacion los agentes bancarios se ofrecen a solucionarlo y
sfidan  que  la problemas. estan dispuesto a ayudarl0?
prestacién de servicios
de alta calidad es una Realizacion de servicios ¢ os agentes bancarios desempefian e serviciode manera
de las tareas més correctos. correcta
importantes y dificiles - -
que afronta cudlquier Se  describirdn  las Proporcion de serviciosen ;| os agentes bancarios proporcionan susservicios en e
organizacion de caracteristicas de le el plazo prometido tiempo que promete hacerlo?
Gestion de  Vicios,  ademas variable gestion de _ ¢Los agentes bancarios reglizan las operaciones financieras .
Calidad redta que celidad mediante |2 Ausenciadeerrores.  gjicitadas sin ningdn contratiempo y con la efectividad Nominal
suministro de manera aplicacion del esperada?
consistente de un jnstrumento de

servicio dealtacalidad
es muy dificil, se
fundamenta en €
hecho que todos los

consumidores han
experimentado
gemplos de un

servicio deficiente

cuestionario.

Responsabilidad o Brinda servicios con

Capacidad de prontitud.
Respuesta
Ayudadisponible alos
clientes.
Atencidn librealos
clientes.
Seguridad Personal que transmite

confianza.

¢Los empleados de los agentes bancariosbrindan € servicio
con prontitud alos clientes?

¢Los empleados de los agentes bancarios siempre se
muestran dispuestos a ayudar a los clientes?

¢Los empleados de los agentes bancarios nm estan
demasiado ocupados como para no atender a otro cliente?

¢El comportamiento de los empleados de los
agentesbancariosinspiraconfianzaen laentregadel servicio?




Personal que transmite seguridad.

Personal amable
Personal bien formado.

Atencion individualizada al cliente.

Empatia Atenciones personalizadas a los
colaboradores

Preocupacién de los intereses del
cliente.

Comprension de las necesidades de
cliente.

Equipamiento de aspecto moderno.
Instalaciones visuales atractivas.

BienesTangibles Aparienciadel personal.

Limpiezae higiene

Elementos tangibles comodos.

Horario conveniente.

¢Al hacer uso de los servicios de los agentes bancarios se
siente usted seguro?

¢Los empleados de | os agentes bancarios tratan

alos clientes siempre con cortesia?

¢Los empleados de los agentes bancarios

cuentan con € conocimiento para responder lasconsultas de
los clientes?

¢Los empleados de los agentes bancarios

brindan atencion individualizada?

¢Los agentes bancarios cuentan con empleados
gue brindan atencién personal ?

¢Los agentes bancarios se preocupan de cuidar
losintereses de sus clientes?

¢Los empleados se muestran perceptivos ante inquietudes y
sugerenciasdel clientey tiene el conocimiento pararesponder?
¢La apariencia de los equipos de los agentes

bancarios es moderna?

¢Secuidalaestructurainternay externade los agentes
bancarios ?

¢Lapresenciade los empleados es buena?

¢El agente bancario tiene implementado el protocolo se
seguridad contrael COVID-19?

¢Los materiales asociados con € servicio (como mobiliario)

de los agentes bancarios soncomodos y suficientes para la
esperade

atencion a cliente?

¢Los horarios de atencion de los agentesbancarios son
convenientes?

Fuente: Revistacienciadigita y propio (Indicadores para medir la calidad del servicio 2019)
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4.6 Técnica einstrumentos de recoleccion de datos

4.6.1 Técnicas

Para la recopilacion de informacion se ha utilizado la encuesta, segin (Méndez
1,999) que esta se hace a través de formularios los cuales tienen aplicaciéon a aquellos
problemas que se pueden investigar por métodos de observacion, andlisis de fuentes

documentadas y demas sistemas de conocimientos.

La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen ala
subjetividad y a mismo tiempo obtener esa informacion de un nimero considerable de
personas, asi, por g emplo: Permite explorar la opinion publicay los valores vigentes de

unasociedad, y de importancia en las sociedades democraticas (Grasso, 2006:13)

4.6.2 Instrumentos
Para esta investigacion se utiliz6 como instrumento de recoleccion un
cuestionario con una escala valorativa, mediante la cual poder conocer la percepcion
respecto ala variable calidad del servicio, de los grupos que concurren y solicitaron en
algiin momento € servicio de los agentes del banco de la nacion.
= Cuestionario: estal vez el més utilizado para la recoleccién de datos; este
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables amedir.
Seguin Hernandez Sampieri (1997)-
“El cuestionario contiene los aspectos del fendmeno que se consideran
esenciales, permite, ademés, aidlar ciertos problemas gue nos interesan
principamente; reduce la redlidad a cierto nimero de datos esenciales y
precisael objeto de estudio”. Tamayo y Tamayo (2008: 124),
= Encuesta: las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que
precisan identificar a priori las preguntas a redizar, las personas

seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
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respuestas y determinar el método empleado pararecoger lainformacion que
se vaya obteniendo, segin Vazquez y Bello.

La encuesta “es aquella que permite dar respuestas a problemas en términos
descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida sistematica de
informacion segun un disefio previamente establecido que asegure € rigor

de la informacion obtenida”. Tamayo y Tamayo (2008: 24).

4.7  Plan deanalisis

Después de recolectar lainformacion brindada por las encuestas, la cua serealizéd
con lavariable de estudio, se procedi6 alaverificacion de lainformacion proporcionada,
para luego ser incorporadas en la base de datos del programa Microsoft Excel, en donde
se procesara con € objetivo de hallar €l vinculo entre la variable y permitird mostrar 1os

datos en cuadros estadisticos, como tablas de frecuencia, y figuras.
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Tabla 3. Matriz de consistencia “Calidad del servicio de los Agentes del Banco de la Nacién, y su propuesta para mgjorar la atencion al usuario,

en €l distrito de Tumbes 2021

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Objetivo General
- Determinar la calidad del servicio brindado a cliente
a través de los agentes del Banco de la Nacién y su . . L
: ‘g El presente trabajo de investigacion es de . -
propuesta de mejora en el distrito de tumbes 2021. tipo descriptiva. Refiere Bernal (2006) Tipo: Cuantitativo
que las mvestlgaaor_les QG;ecnptlvas se Nivel: Investigacion
o - muestran, narran e identifican hechos, descriptiva
¢Cudles son las * Objetivo Especifico situaciones y caracteristicas de un objeto P

caracteristicas de la calidad
del servicioy satisfaccion de
los clientes, en los agentes
del Banco de la Nacién, en
el distrito de tumbes 20217?

v’ Evaluar la calidad de los servicios de los agentes del
Banco de la Nacion ubicados en la region de tumbes
2021

v Determinar el nivel de satisfaccion en la calidad de
servicio bagjo e enfoque de atencién a cliente en el
rubro, agentes bancarios en laregién de tumbes 2021

v’ Elaborar propuestas de mejoras en la calidad del
servicio, en e rubro de los agentes bancarios, en la
region de tumbes 2021.

de estudio, oh se disefian productos,
model os, prototipos, guiasdelas cualesno
se dan explicaciones o razones del, porque
de las situaciones, la investigacion
descriptiva se guia por las preguntas de
investigacion que formulael investigador;
se soporta en técnicas como la encuesta,
entrevista, observacion 'y revision
documental.

Calidad del Servicio

Disefio: Descriptivo con
e nivel no experimental
transversal y de método
de investigacion
cuantitativo

Poblacion: Clientes de
los 41 agentes bancarios

Muestra: 100 clientesde
los agentes
bancarios
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4.9  Principios éticos

El Codigo de Etica tiene por objeto proporcionar lineamientos para establecer las
normas de conducta de los investigadores (estudiantes, egresados, docentes, formas de
colaboracion docente y no docentes o personas juridicas) que realice investigacion
cientifica, desarrollo tecnol 6gico y/o innovacion tecnoldgicaen la ULADECH catdlica.

Durante la aplicacién y egecucion del presente trabgjo de investigacion se
respetaran y cumplirén los criterios éticos tales como: La Proteccion de la persona. El
bienestar y seguridad de las personas es el fin supremo de toda investigacion, y por €llo,
se debe proteger su dignidad, identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad,
privacidad, creencia y religion Las personas que participaron del presente trabagjo de
investigacion, fueron comunicadas y se les explico cudl era e motivo de la elaboracion
del presente trabgjo y para que se utilizaria los datos recol ectados, manteniendo siempre
laconfidencialidad de |os datos brindados através de las encuesta aplicada, alosclientes
delosagentesdel banco delanacion del distrito detumbes. Libre participacion y derecho
a estar informado. Las personas que participan en las actividades de investigacion tienen
el derecho de estar bien informados sobre los propositos y fines de la investigacion que
desarrollan o en la que participan; y tienen la libertad de elegir si participan en ella, por
voluntad propia. Los potenciales participantes deben recibir informacion acerca de los
objetivos de la investigacion, € tipo de participacion solicitada, € origen del
financiamiento del proyecto y los posibles usos de los resultados del estudio. Asimismo,
se les debe solicitar autorizacion para usar la informacion. Finalmente, se les debe
garantizar €l derecho ainterrumpir su participacion en cualquier momento. Beneficencia
y no-maleficencia. Toda investigacion debe tener un balance riesgo-beneficio positivo y
justificado, para asegurar € cuidado de la vida y € bienestar de las personas que

participan en lainvestigacion. En ese sentido, laconductadel investigador debe responder
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alas siguientes reglas generales. no causar dafo, disminuir los posibles efectos adversos
y maximizar los beneficios. Durante el desarrollo de la presente investigacion, se tuvo €
mayor de los cuidados posible en no causar ninglin dafio o perjuicio hacia las personas
(usuarios de los agentes del banco) que participaron del presente trabajo. Cuidado del
medio ambiente y respeto a la biodiversidad. En e presente trabajo de investigacion no
se perjudico de ninguna manera el medio ambiente, siempre setuvo el cuidado respectivo
hacia € entorno que nos rodea. Justicia. En € presente trabgjo se tratdé a todos los
participantes con igualdad, sin discriminacion alguna, asegurandoles que una vez esté
terminado el informe podran acceder alos resultados de |os procesos, procedimientos 'y
servicios de la investigacion. Integridad cientifica. Durante € desarrollo del presente
trabajo se actudé de manera transparente, evitando cualquier tipo de engario en todos los
aspectos de la investigacion; indicando a los participantes cuales eran los riesgos y
beneficios. Asimismo, se cumplio con los requisitos y procedimientos correspondientes
y lavalidez de sus métodos. Desde el proceso de investigacion, formulacion, desarrollo,
andlisis, y comunicacion delos resultados. (Valores éticos de laUniversidad CatélicalLos

Angeles de Chimbote)
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V. RESULTADOS

51 Resultados
Tabla 4.

¢Confia usted, en € servicio que presta los agentes bancarios?

Valor Total Por centaje
Nunca 5 5%
A veces 35 35%
Siempre 60 60%
Total 100 100%
605
35%
10% Eag
o -
Munca A visfas Siempre
Figura 1.

Nota: En la Tabla 4 Se observa que la confianza que tienen los usuarios o clientes en el
servicio que presta los agentes bancarios en el distrito de tumbes 2021; en donde se puede
identificar que el 60% de los usuarios consideran que existe confianza respecto al
servicio; el 35% esta en a veces; y el 5% considera que nunca existe confianza del

servicio.
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Tablab.

¢Cuando ha tenido algun problema al realizar una operacion en € agente bancario, le

han explicado €l porqué del inconveniente?

Valor Total Por centaje
Nunca 5 5%
A veces 30 30%
Siempre 65 65%
Total 100 100%
G5
G
_ 30%
S 5%
4 ]
Nunca A yirtes Siempre
Figura 2.

Nota: En la Tabla 5 se observa que un cliente cuando ha tenido algin problema al realizar
una operacion en el agente bancario, le han explicado el porqué del inconveniente; se
identifica que al 60% de los usuarios siempre le explican el motivo del inconveniente; el
30% a veces; y el 5% considera que nunca le indican el motivo o la razén del

inconveniente del servicio.



Tabla6.
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¢Le han entregado una cantidad de dinero menor a la operacion realizada?

Valor Total Por centaje
Nunca 85 85%
A veces 15 15%
Siempre 0 0%
Total 100 100%
2iE
508
05
308
% 15%
.’ A yiCe
Figura 3.

D%

Siempre

Nota: En la Tabla 6 se observa cuando a un cliente le han entregado una cantidad de dinero

menor a la operacién realizada; se identifica que al 60% de los usuarios nunca le han

entregado una cantidad menor; mientras que el 15% a veces; y siempre esta en 00%
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Tabla7.

¢El responsable del agente e ha solucionado alguin inconveniente presentado?

Valor Total Por centaje
Nunca 5 5%
A veces 35 35%
Siempre 60 60%
Total 100 100%
B60%
Fatn
S0P JELE
S 5%
, ]
Nunca A yirtes Siempre
Figura 4.

Nota: En la Tabla 7 se puede observar ante la pregunta si el responsable del agente le ha
solucionado algun inconveniente presentado; se identifica que al 60% de los usuarios les
han solucionado los inconvenientes, mientras que al 35% a veces; y al 5% nunca han

recibido solucion al “problema presentado mientras utilizaba los servicios del agente.
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Tabla8.

¢El horario de atencion de los agentes bancarios, es el mas adecuado?

Valor Total Por centaje
Nunca 30 30%
A veces 65 65%
Siempre 5 5%
Total 100 100%
i 65%
605
{1
0%

Nunca A yirtes Siempre

Figurab.

Nota: En la Tabla 8 se puede observar ante la pregunta si el horario de atencion de los
agentes bancarios, es el mas adecuado; se identifica que al 65% de los usuarios a veces
les conviene el horario de atencion, mientras que al 30% no se adecuadas al horario

brindado; y al 5% si se adecua al horario brindado por los agentes bancarios
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Tabla9.

¢El servicio que presta los agentes bancarios es buena?

Valor Total Por centaje
Nunca 10 10%
A veces 35 35%
Siempre 55 55%
Total 100 100%
- 35%

10r%

) .

Nunca A viecos Siempre

Figura®6.

Nota: En la Tabla 9 ante la pregunta que se formula; si el servicio que presta los agentes
bancarios es bueno; se identifica que el 55% de los usuarios consideran que existe un
buen servicio por parte de los agentes; mientras que el 35% piensa que a veces; y el 10%

considera que el servicio nunca es bueno.
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Tabla 10.

¢L.os empleados de los agentes bancarios, se muestran dispuesto a ayudar a los clientes?

Valor Total Por centaje
Nunca 9 9%
A veces 44 44%
Siempre 47 47%
Total 100 100%

44%

- .

MNunca A veces Siempre

Figura?.

Nota: En la Tabla 10 Se observa que los empleados de los agentes bancarios, siempre se
muestran dispuestos a ayudar a los clientes; se puede identificar que el 47% de los
usuarios consideran que existe disposicién por parte de los agentes en apoyar a los
clientes; mientras que el 44% considera que a veces; y el 5% sostiene que nunca existe

interés de apoyar.
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¢Al hacer uso de los servicios de los agentes bancarios se siente usted seguro?

Valor Total Por centaje
Nunca 4 4%
A veces 12 12%
Siempre 84 84%
Total 100 100%
10 Bd%
308
> 12%
i HE—
MNunca A veces Siempre
Figura8.

Nota: En la Tabla 11 Se observa que, al hacer uso de los agentes bancarios, se siente usted

seguro; se puede identificar que el 84% de los usuarios se sienten seguro al utilizar los

servicios de los agentes, mientras que el 12% considera que a veces; y el 4% sostiene que

nunca se siente seguro.
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Tabla 12.
¢El comportamiento de los empleados de |os agentes bancarios le inspiran confianza en

la entrega del servicio?

Valor Total Por centaje
Nunca 2 2%
A veces 12 12%
Siempre 86 86%
Total 100 100%

S 26%

12%

Figura9.

Nota: En la Tabla 12 se observa que, el comportamiento de los empleados de los agentes
bancarios le inspira confianza en la entrega del servicio; se puede identificar que el 86%
de los usuarios sienten confianza con los administradores de los agentes, mientras que el

12% considera que a veces; y el 2% nunca se siente en confianza con los empleados.
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¢L.os empleados de | os agentes bancarios |o tratan con amabilidad?

Valor Total Por centaje
Nunca 8 8%
A veces 15 15%
Siempre 77 T7%
Total 100 100%
B0%
F06%
e 15%
. MNunca A veces Siempre
Figura 10.

Nota: En la Tabla 13 se observa que, los empleados de los agentes bancarios lo tratan con

amabilidad; se puede identificar que el 77% de los usuarios afirman haber sido tratado

con amabilidad por los administradores de los agentes, mientras que el 15% considera

que a veces; Yy el 8% nunca ha sido tratados con amabilidad.
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Tabla 14.

¢L.os agentes bancarios se preocupan de cuidar los intereses de sus clientes?

Valor Total Por centaje
Nunca 12 12%
A veces 36 36%
Siempre 52 52%
Total 100 100%
408 36

2006

12%

- .

MNunca A veces Siempre

Figura 11.

Nota: En la Tabla 14 se observa que, Los agentes bancarios se preocupan de cuidar los
intereses de sus clientes; se puede identificar que el 52% de los usuarios afirman que los
agentes cuidan de sus intereses; mientras que el 36% considera que a veces; y el 12%

nunca ha sido considerado.
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Tabla 15.

¢L.os empleados se muestran perceptivos ante inquietudes y sugerencias del cliente?

Valor Total Por centaje
Nunca 14 14%
A veces 34 34%
Siempre 52 52%
Total 100 100%
408
4%
200
1%
. MNunca Aveces Siempre
Figura 12.

Nota. En la Tabla 15 se observa que, los empleados se muestran perceptivos ante
inquietudes y sugerencias del cliente; se puede identificar que el 52% de los usuarios
afirman que los administradores de los agentes reciben todas sus inquietudes y
sugerencias, mientras que el 34% considera que a veces; y el 14% nunca ha sido tomado

en cuenta sus expectativas.
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Tabla 16.

¢L.os empleados de los agentes bancarios cuentan con e conocimiento para responder

|as consultas de |l os clientes?

Valor Total Por centaje
Nunca 7 7%
A veces 28 28%
Siempre 65 65%
Total 100 100%
& B5%
it 28%
1( 7%
. MNunca A veces Siempre
Figura 13.

Nota: En la Tabla 16 se observa que, los empleados de los agentes bancarios cuentan con
el conocimiento para responder las consultas de los clientes; se puede identificar que el
65% de los usuarios afirman que los administradores de los agentes tienen el
conocimiento para realizar las operaciones encomendadas, mientras que el 28% considera

que a veces; Yy el 7% opinan gque nunca.
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Tabla17.

¢El agente bancario tiene implementado €l protocol o de seguridad contra el COVID-19?

Valor Total Por centaje
Nunca 100 100%
A veces 00 00%
Siempre 00 00%
Total 100 100%

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0% 0%

0%
Nunca A veces Siempre

Figura 14.

Nota: En laTabla 17 se observa que, el agente bancario tiene implementado el protocolo
de seguridad contra el COVID-19; se puede identificar que el 100% de los usuarios de
los agentes, afirman que nunca cumple con laimplementacién del protocolo se seguridad

en laluchacontrael COVID-19.
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Tabla 18.

¢S tiene que esperar para ser atendido, € agente cuenta con € mobiliario suficiente?

Valor Total Por centaje
Nunca 100 100%
A veces 00 00%
Siempre 00 00%
Total 100 100%

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0% 0%

0%
Nunca A veces Siempre

Figura 15.

Nota: En la Tabla 18 se observa que, s tiene que esperar para ser atendido, el agente
cuenta con € mobiliario suficiente; se puede identificar que el 100% de los usuarios
afirman que los agentes bancarios nunca cumplen con implementar una sala de espera

paralos clientes que estan utilizando € servicio.
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Andlisisdelosresultados

Respecto a las caracteristicas sociodemogr aficas de los clientes
Los encuestados son los clientes o usuarios de los diferentes agentes bancarios
gue existen en el distrito de tumbes, para este cuestionario no se tomo en cuenta

ningun aspecto social.

Respecto a las caracteristicas de los agentes del banco de la nacion

En & 2012 e Banco de la Nacion decide crear € Sistema de Agentes Multired.
Los Agentes Multired operan en bodegas, farmacias, ferreterias, grifos y muchos
otros establecimientos que estan asociados a banco. Gracias a este sistema se ha
podido dar cobertura alugares donde antes no se podiallegar. En estos agentes se
pueden realizar diversas operaciones bancarias. consulta de saldos, retiro de
efectivo, depOsito con tarjeta o efectivo, depdsito en cuenta corriente,
transferencias, recargas de celulares con tarjeta o efectivo, pago de servicios con
cargo en cuenta o en efectivo, pago a instituciones con cargo en cuenta 0 con

efectivo.

Respecto a las caracteristicasde la calidad de servicio

Seguin los resultados obtenidos en la presente investigacion, sobre la calidad del
servicio delos agentes del banco delanacion, indican que | os clientes encuestados
estan satisfechos con la atencion que se les brinda; por lo tanto, € servicio
brindado tiene una percepcion positiva por parte del usuario. Como se aprecia en
la Figura 6 donde € cliente esta siempre de acuerdo con la atencion, de los 41
agentes gque funcionan en la provincia de tumbes la cual representa el 100%.

Se comprob6 que los administradores de |0s agentes tienen un trato directo con €
cliente, y ellos son los que tienen que estar preparados, instruidos y capacitados

para of recer una buena atencion.
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L os clientes muestran satisfechos con laatencion recibida. Asi mismo, laempatia,
seguridad, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, seguridad vy
elementos tangibles que se utilizaron en las investigaciones son importantes al
momento de brindar un servicio, logrando atraer nuevos clientes. Lo que
determina que se debe implementar estrategias de calidad a través de las

dimensiones sefial adas con anterioridad, mejorando la atencion alos clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que los clientes confian en el servicio que presta los agentes
bancarios; en donde se puede identificar que e 60% de los usuarios
consideran que existe confianza respecto al servicio; el 35% esta en a veces;

y €l 5% considera que nunca existe confianza del servicio.

La calidad del servicio que prestan los agentes del banco de la nacién es
aceptable, segun las encuestas realizadas obtienen un promedio de 55% los
usuarios consideran que existe un buen servicio por parte de los agentes;
mientras que el 35% piensa que a veces; y el 10% considera que el servicio

nunca es bueno.

Se concluye que los clientes, se siente seguro usando los agentes bancarios;
se puede identificar que & 84% de los usuarios se sienten seguros al utilizar
los servicios de los agentes, mientras que el 12% considera que a veces; Y el

4% sostiene que nunca se siente seguro.

Se concluyen que los empleados de los agentes bancarios cuentan con el
conocimiento pararesponder las consultas delos clientes; se puede identificar
que e 65% de los usuarios afirman que los administradores de los agentes
tienen e conocimiento pararealizar las operaciones encomendadas, mientras

que el 28% considera que a veces; y el 7% opinan que nunca.

Se concluye que los agentes bancarios no tienen implementado el protocolo
de seguridad contra el COVID-19; se puede identificar que el 100% de los
usuarios de |los agentes, afirman que nunca se cumple con laimplementacion

del protocolo se seguridad en lalucha contrael COVID-19.
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ASPECTOSCOMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Que los agentes deben brindar un servicio més rgpido y eficiente, Asimismo, se
recomienda que los administradores de los agentes bancarios se han capacitados

constantemente por las agencias bancarias.

Se recomienda mejorar el capital de trabgo que mangja, los agentes Multired que
operan con internet, deben dar un servicio apropiado para sus negocios contando con

una vel ocidad adecuada que garantice un mejor procesamiento de datos.

Se recomienda supervisar, vigilar y controlar a los agentes bancarios debido a que
hay algunos que cobran comisiones por los servicios prestados dependiendo del

monto que transfieras.

Se recomiendaque | os agentesimplementes | os protocol os de prevencion y seguridad
contra la COVID-19. De las agencias visitadas para |la realizacion del cuestionario

ninguna cuenta con medidas de prevencion.

Crear 0 implementar una accion mediante la cua se posibilite que los agentes
bancarios puedan hacer retornos de dinero, depositado por error a otra persona, esto
permitiriaque, en el transcurso del dia, este recurso puedavolver aabonarseal cliente
gue le corresponde y que pueda ser cobrado en cualquier agente del banco de la
nacion.

Se recomienda que los agentes cologuen en € frontis de sus locales de atencion, una
gigantografia o publicidad donde indique todas las operaciones que se pueden
realizar através de su agencia, evitando que € usuario tenga que estar preguntado e
incomodando a empleado. Ademés, debe aparecer en dicha “publicidad cua es €

horario de atencion.
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Mejorar los horarios de atencion hacia los clientes, debe dialogarse con la agencia
bancaria para que € sistema que se usa para hacer las transacciones, giros se
mantenga activo por mas tiempo para que e agente pueda ampliar € horario de
atencion

Implementar en los agentes bancarios areas de espera, donde el usuario o clientes

puedan situarse mientras llega su turno para ser atendido.
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Anexos

Anexo 1: Encuesta

NTVERSITDIAT CATOTICA 108 ANGEILES
CHIMBOTE

CALIDAD DEL SERVICIODELOSAGENTESDEL BANCO DE LA NACION
Y SU PROPUESTAS PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO. EN EL
DISTRITO DE TUMBES 2021

INSTRUCCION

El presente trabgjo tiene formulada algunas preguntas, las cuales son parte de una
investigacion encaminada a analizar “Cuales son las caracteristicas de la calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes, en los agentes del Banco de la Nacion,
en el distrito de tumbes 2021 paralo cua necesitamos de su colaboracion y apoyo,

respondiendo con la mayor veracidad posible a cada una de las preguntas formulada

por el presente.
1 2 3
Ne° INDICADORES/ITEMS B t
S & 2
S |2 | &
zZ < (0]

DIMENSION: CONFIABILIDAD

01 |Confiausted, en d servicio que prestalos agentes bancarios?

¢Cuando hatenido algun problema, al realizar unaoperacién en €l

02 agente bancario, le han explicado € porqué del inconveniente?

¢Le han entregado una cantidad de dinero menor a la operacion
03 edlizada?

¢El responsable del agente |e ha solucionado algin inconveniente
presentado?

¢El horarios de atencion de los agentes bancarios, es € mas

05 adecuado?
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RESPONSABILIDAD O CAPACIDAD DE RESPUESTA

06 ¢El servicio que presta | os agentes bancarios es buena?

¢L os empleados de |os agentes bancarios siempre se muestran

07 dispuestos a ayudar a los clientes?

SEGURIDAD

08 |¢cAl hacer uso de los servicios de los agentes bancarios se siente
usted seguro?

09 |cEl comportamiento de los empleados de los agentes bancarios
inspira confianza en la entrega del servicio?

EMPATIA
10 |¢Los empleados de los agentes bancarios lo tratan con
amabilidad?
11 | ¢Los agentes bancarios se preocupan de cuidar los intereses de sus
clientes?

12 |¢Los empleados se muestran perceptivos ante inquietudes vy
sugerencias del cliente?

13 |¢los empleados de los agentes bancarios cuentan con €
conocimiento pararesponder las consultas de |os clientes?

BIENESTANGIBLES

14 |¢El agente bancario tiene implementado el protocolo se seguridad
contrael COVID-19?

15 ¢S tiene que esperar para ser atendido, € agente cuenta con €
mobiliario suficiente?

Fuente: Tesis “Gestion de calidad bajo e enfoque de atencién al cliente de las MYPES
en el rubro, agentes bancarios, y propuesta de mejora, distrito de calleria, afio 2017.” —
Bach. Ana Rosa Murayari Marichi - ULADECH vy propia.
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