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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se plante6 el siguiente problema: ¢Cuales
son las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al
Cliente de las MYPES en el rubro, Agentes Bancarios, ciudad de Pucallpa, distrito
de Calleria, afio 2017?, en ese sentido se plante6 el siguiente objetivo general,
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque
de Atencion al Cliente de las MYPES en el rubro, Agentes Bancarios, ciudad de
Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017. Para su desarrollo, se utilizo el tipo de
investigacion No experimental y nivel de investigacion descriptiva, con un disefio
que corresponde al descriptivo simple; asi como, se trabajo con una poblacion y
muestra constituida por 15 propietarios o representantes legales de las MYPES en el
rubro, Agentes Bancarios, de la ciudad de Pucallpa. La recopilacion de la
informacion de la variable de estudio se realiz6 mediante un cuestionario con escala
valorativa. La informacion recopilada se registré y procesé utilizando el programa
SPSS V19, a partir de lo cual se presentan los resultados en tablas y graficos de
barras de frecuencias. Los resultados indican que el nivel de la caracteristica de la
gestion de la calidad de los agentes bancarios (confiabilidad), es Regular (46.7%), el
nivel de las caracteristicas de responsabilidad de atencién al cliente de los agentes
bancarios, es Regular (53.3%), el nivel de las caracteristicas de seguridad de
atencion al cliente de los agentes bancarios, es Regular (46.7%), el nivel de las
caracteristicas de empatia de atencidn al cliente de los agentes bancarios, es Regular
(60%) vy el nivel de las caracteristicas de bienes tangibles de atencién al cliente de

los agentes bancarios, Regular (53.3%).

Palabras clave: Gestion de calidad, Enfoque de atencion al cliente, Agentes

bancarios.
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ABSTRACT

In the present research work the following problem was raised: What are the
characteristics of the Quality Management under the Customer Service approach of
the MYPES in the Banking Agents category, city of Pucallpa,
Calleria district in 2017? Set out the following general objective, to determine the
main characteristics of the Quality Management under the Customer Service
approach of the MYPES in the category of Banking Agents, city of Pucallpa Calleria
district in 2017. For its development, we used the type of research Non-experimental
and level of descriptive research, with a design that corresponds to the simple
descriptive; as well as working with a population and sample consisting of 15
owners or legal representatives of the MYPES in the area of Banking Agents, in the
city of Pucallpa. The collection of information on the study variable was done using
a questionnaire with a value scale. The information collected was recorded and
processed using the SPSS V19 program, from which results are presented in tables
and bar graphs of frequencies. The results indicate that the level of the quality
characteristic of the banking agents (reliability), is Regular (46.7%), the level of
customer service responsibility characteristics of the banking agents, is Regular
(53.3% (46.7%), the level of customer service empathy characteristics of bank
agents, is Regular (60%) and the level of the tangible goods customer service

characteristics of the banking agents, Regular (53.3%).

Key words: Quality management, Customer service approach, Banking agents.
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. INTRODUCCION
El presente trabajo que lleva como Titulo: “Gestion de Calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente de las MYPES en el rubro de agentes bancarios, y propuesta de
mejora, Distrito de Calleria, afio 2017”. Tiene como pregunta de investigacion:
¢Cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Atencién al Cliente de las MYPES en el rubro Agentes Bancarios y sus mejoras? El
objetivo general de investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencién al Cliente de las MYPES en el rubro
Agentes Bancarios y propuestas de mejora. Distrito de Calleria- afio 2017.
La investigacion sera de tipo descriptiva — no experimental, el nivel de investigacion
sera cuantitativo y se analizara a una muestra de 10 MYPE del rubro antes mencionado.
Actualmente las empresas son altamente competitivas y buscan diferenciarse antes los
otros en distintos aspectos, teniendo en cuenta al cliente como el centro de la
organizacion a quien buscan prestar el mejor servicio para mantenerlo siempre
satisfecho. Esto hace que los clientes sean cada vez mas exigentes y busquen estandares

de calidad cada vez mas optimos.

Por otro lado, la investigacion se justifica porque permitira determinar a nivel
exploratorio y descriptivo la caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Atencion al Cliente de las MYPES en el rubro Agentes Bancarios. También el presente
estudio nos servira para realizar estudios similares en los diferentes sectores

relacionados con la Atencion al Cliente.



El desarrollo de esta investigacion consta de siete capitulos detallados a
continuacion: EIl primer capitulo (1), referido al titulo del proyecto de investigacion.

El segundo capitulo (2), referido al contenido del proyecto de investigacion.

El tercer capitulo (3), referido a la introduccion, consta de informacion relevante para el
estudio, objetivos, metodologia y una breve justificacion.

El cuarto capitulo (4), referido al planeamiento de la tesis, consta de la caracterizacion y
enunciado del problema, la formulacion de objetivos general y especificos.

El quinto capitulo (5), referido al marco teorico y conceptual, el cual esta constituido por
los antecedentes de la investigacién, las bases tedricas y conceptuales, estas a su vez
referidas a cada una de las variables en investigacion.

El sexto capitulo (6), esta constituido por el marco Metodoldégico, el cual sefiala detalles
referidos al Tipo y Disefio de Investigacidn, poblacion y muestra a utilizar, Sistema de
Variables y su Operacionalizacién, Del mismo modo se describe el Formato de
Recoleccién de Datos y la Técnica empleada, el proceso que permite dar Validez al
Instrumento con el cual recaba informacion para el diagnostico de la situacion actual de
la organizacion en estudio y los procedimientos o fases de la investigacion.

El septimo capitulo (7), consta de las referencias bibliogréficas y los anexos.



1.1 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.1 Planteamiento del problema

1.1.2 Caracterizacion del problema:

En la actualidad existe una gran demanda de servicios bancarios, donde diversas
entidades financieras compiten arduamente por mantener una mayor cuota de mercado.
Y las personas, que cada vez demandan mas servicios financieros, buscan un banco que
se acomode mejor a sus necesidades, que les ofrezca mejores tasas de interés, rapidez en
la atencion, entre otros factores que incrementen su nivel de satisfaccion con relacion al
servicio. (Iparraguirre, 2015)

La importancia de la calidad de servicio cada vez cobra mas credibilidad porque es el
medio propicio que nos permite modular el concepto de mejora continua en una
empresa. Por ello, la calidad del servicio constituye un factor determinante clave para
avalar el buen cometido empresarial en la busqueda de la satisfaccion del cliente y la
mejora continua de procesos Yy resultados.

En este contexto, el cliente se constituye en la razon de ser de la empresa. En
consecuencia, la empresa que pretende permanecer competitiva en el mercado tiene que
preocuparse de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Para ello, se
hace necesario identificar y solucionar problemas a través de la mejora continua en
todos sus procesos.

En el Per, se observa defectuosa gestion de calidad en las MYPES de servicios, lo que
provoca una emulacion sin esfuerzos, una débil competitividad interna y externa, en

donde no se fructifica al maximo el rendimiento de los recursos disponibles como el



capital, personal, materiales, tecnologias, conocimientos, habilidades, otros. Existen
innumerables MYPES que no se encuentran involucradas en el proceso de gestion de
calidad y por ende, no se encuentran preparadas organizacionalmente, logisticamente,

econdmicamente y técnicamente para atender al cliente de una manera satisfactoria.

Los innegables avances tecnoldgicos, el proceso de globalizacion han abierto nuevos
mercados, se han descentralizado las inversiones, han generado nuevos habitos de
demanda de los servicios; creando nuevos desafios de competitividad en las empresas
peruanas, siendo una de ellas los agentes bancarios, las cuales se encuentran distribuidas
en todo el pais, que sin ser parte del sistema financiero ni pertenecer al Grupo Crédito,
realizan avenencias financieras a pequefia escala, entre las principales operaciones que
son las siguientes: Depositos, Retiros, Pagos de Servicios (luz, agua, teléfono, otros).
Sin embargo, en las MYPES que son agentes bancarios se encuentran con una serie de
elementos que limitan crecimiento y desarrollo; asi por ejemplo: limitadas capacidades
gerenciales, desarticulacion empresarial, falta de capital oportuno de trabajo, ausencia
de programacion estratégica, falta de responsabilidad social, ausencia de una éptima
mezcla comercial, limitado nimero de clientes.

Esta realidad no es ajena, el distrito de Calleria donde se observa que las mypes que dan
el servicio de agentes bancarios, no atiende al cliente en horarios corridos, tienen escaso
movimiento economico y por lo tanto no tienen la disponibilidad de dinero para realizar
las transacciones de retiro, en ocasiones la atencion no es la adecuada; asimismo, la
atencion generalmente no es inmediata porque a la vez, estan brindando otros servicios
0 venden productos. También, se observa que generalmente no existe mobiliario para

los clientes esperen comodamente la atencion.



En ese contexto, es importante recopilar informacion valida y confiable con el propdsito
de determinar y analizar la situacion actual de la gestion de calidad, desde la perspectiva
de los clientes de los agentes bancarios MYPES distrito de Calleria con la finalidad de

elaborar una propuesta de mejora.

a) Enunciado del problema:
¢Cual es el nivel de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente de las
MYPES en el rubro, Agentes Bancarios, y su propuesta de mejora, distrito de Calleria,
ano 2017?
1.2  Objetivos de la investigacion:
1.2.1 Objetivo general:

Para responder a la siguiente interrogante se plantea como objetivo general:

Determinar el nivel de la gestion de calidad, bajo el enfoque de atencion al cliente de las
MYPES en el rubro, Agentes Bancarios, y su propuesta de mejora, distrito de Calleria,
afio 2017.
1.2.2 Objetivos especificos:
v" Especificar las caracteristicas de los agentes bancarios ubicados en el distrito
de Calleria, afio 2017.
v Determinar el nivel de las caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente de las MYPES en el rubro, Agentes Bancarios,
distrito de Calleria, afio 2017.
v’ Elaborar propuesta de mejora de la gestion de calidad bajo el enfoque de

atencion al cliente de las MYPES en el rubro, Agentes Bancarios, distrito de



Calleria, afio 2017.

1.3 Justificacion de la investigacion:

El presente estudio de investigacion se justifica porque permitié estipular a nivel
exploratorio y descriptivo la caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de
Atencion al Cliente de las MYPES en el rubro Agentes Bancarios y propuestas de
mejora, Distrito de Calleria-Provincia de Coronel Portillo afio 2017. También el presente
estudio nos sirvid para realizar estudios similares en los diferentes sectores relacionados
con la Atencion al Cliente.

Econdmicamente permitira al microempresario mejorar sus ingresos, esto se debera a la
buena atencion que brindara a los clientes que prefieren los servicios de los agentes
bancarios. Por ello, se realiz6 un diagnéstico de las MYPE en el Distrito de Calleria-
Provincia de Coronel Portillo, donde por medio de la aplicacion de encuestas y mediante
el analisis e interpretacion respectiva, se muestra el panorama de la situacion actual de
las mismas.

Justificacion social: Socialmente este estudio se justifica porque dara a conocer al
distrito de Calleria cuél es el nivel actual de la calidad de servicio de los agentes
bancarios MYPES permitiendo dar el conocimiento necesario para la toma de decisiones
de mejoramiento del servicio.

Justificacion profesional: Se justifica profesionalmente porque me permitird obtener el

titulo profesional de Licenciada en Administracion

Justificacion academica: El estudio podra ser usado como fuente y base para otros



estudios similares dentro del mismo rubro u otros rubros de los distintos sectores de
servicio dentro de Pucallpa u otros &mbitos geogréaficos.

Justificacion institucional: Beneficiard a la MYPE del servicio rubro agente bancario,
puesto que al conocer las principales deficiencias de la calidad de servicio se establecera

una propuesta de mejora de la calidad de servicio.

Justificacion metodoldgica: La metodologia empleada va a permitir a través de un
cuestionario obtener datos reales y confiables que daran como resultado el nivel de la

calidad de servicio actual en los agentes bancarios del distrito de Calleria.



II. REVISION DE LA LITERATURA

2.1  Antecedentes

2.1.1 Internacionales:
Merino (1999), en su tésis titulada “La Calidad de Servicio Bancario: Entre la Fidelidad
y la Ruptura.”, realizada en la Universidad Complutense de Madrid, cuyo objetivo fue
Analizar la calidad de servicio Bancario. La investigacion se realizo utilizando un tipo
de investigacién no experimental, para la recopilacion de la informacion se utiliz6 el
andlisis documental, con un disefio descriptivo y una muestra integrada por clientes de la
empresa.
El estudio concluye que la calidad de servicio, una vez consolidados los estandares
suficientes, continda siendo un importante elemento higienizador dentro del sistema de
retencion de la clientela, lo que obliga al mantenimiento y profundizacién de los planes
de calidad, aunque sin caracter prioritario.
Herrera (2015), en su investigacion denominada “La gestion de la calidad por procesos
y la creacion de una ventaja competitiva en la empresa ImporQuiven S.A en la Cuidad
de Ambato, realizada en la Universidad Técnica De Ambato Facultad de Ciencias
Administrativas. — Ecuador; cuyo objetivo fue analizar la gestién de la calidad por

procesos Y la creacién de una ventaja competitiva en la empresa.

El estudio se realizo utilizando un tipo de investigacion no experimental y con un disefio
descriptivo y la muestra estuvo conformada por clientes de la empresa, la técnica de
recopilacion de la informacion se utilizd a la encuesta y como instrumento a un
cuestionario con escala valorativa.

El estudio concluye que todo sistema de calidad en la atencion al cliente se implanta



para asegurar que se cumplan las politicas de calidad total de la organizacion y debe
tener en cuenta el servicio que se va a suministrar al cliente y el proceso de entrega del
servicio al cliente. Ademas, para lograr la calidad en la atencion al cliente se debe tener
en cuenta la prestacion que busca el cliente y la experiencia que vive en el momento que
hace uso del servicio. Una de las claves que asegura una buena calidad en el servicio
consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la
empresa.

Requena (2007), en su estudio denominado “La calidad de servicio desde la perspectiva
de clientes y auto — percepcion de empresas de captacion de talento”, Realizada en la
Universidad Catdlica, Andrés Bello Facultad De Ciencias Econdmicas Y Sociales -
Venezuela; cuto objetivo fue abalizar la calidad de servicio desde la perspectiva de
clientes y auto — percepcion de empresas. En el desarrollo de la investigacion se utiliz6
un tipo de investigacion no experimental y con un disefio descriptivo y la muestra estuvo
conformada por clientes de la empresa u trabajadores de la Empresa, la técnica de
recopilacion de la informacion se utiliz6 a la encuesta y como instrumento a un
cuestionario con escala valorativa. El estudio concluye que la calidad de servicio es la
amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

2.1.2 Nacionales:

Mori &. Zavaleta (2014), en su tesis titulada “Influencia de la Calidad del Servicio al

Cliente en el Nivel de Ventas de Tiendas de Cadenas Claro Tottus - Mall, de la Ciudad



de Trujillo 2014”, realizada en la universidad de Universidad Privada Antenor Orrego en
Trujillo- Peru, cuyo objetivo fue determinar la Influencia de la Calidad del Servicio al
Cliente en el Nivel de Ventas de Tiendas de Cadenas Claro Tottus - Mall, de la Ciudad
de Trujillo 2014.

El estudio se realiz6 utilizando un tipo de investigacion no experimental, cuantitativa y
con un disefio correlacional, la muestra estuvo conformada por clientes de la empresa, la
técnica de recopilacion de la informacion fue la encuesta y como instrumento a un
cuestionario con escala valorativa.

El estudio concluye que la calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas
CLARO- TOTTUS influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si
existe una buena calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas.
La evaluacion de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de infraestructura
moderna, confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo en los clientes,
debido a que confian en los productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda
que tengan sobre los productos por parte de los promotores de ventas.

Roldan (2010), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Lealtad de Compra del
Consumidor en Supermercados Limefios”, realizada en La Pontificia Universidad
Catdlica del Peri Escuela de Graduados — Lima; cuyo objetivo fue de terminar la
relacion entre la calidad de Servicio y Lealtad de Compra del Consumidor en

Supermercados Limefios.

La investigacion se realizo utilizando un tipo de investigacion no experimental,
cuantitativa y con un disefio correlacional, la muestra estuvo conformada por clientes de

la empresa, para la recopilacién de la informacidon se utiliz6 a la encuesta y como
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Instrumento a un cuestionario con escala valorativa.

El estudio concluye que hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio percibida
por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a nivel de cada
supermercado limefio, debido a que las caracteristicas de la muestra no permitieron
realizar algun tipo de anélisis comparativo.

2.1.3 Regionales:

Pérez, C. (2014), en su tesis denominada “La Calidad del Servicio al cliente y su
influencia en los resultados econémicos y financieros de la Empresa Restaurante
Campestre SAC*, realizado en la Universidad Catolica Santo Toribio De Mogrovejo
Facultad de Ciencias Empresariales — Chiclayo- Perd, cuyo objetivo fue determinar la
influencia de la Calidad del Servicio al cliente en los resultados econémicos y
financieros de la Empresa.

La investigacion se realiz6 utilizando un tipo de investigacion no experimental,
cuantitativa y con un disefio correlacional, la muestra estuvo conformada por clientes de
la empresa, la técnica de recopilacion de la informacién fue la encuesta y como
instrumento a un cuestionario con escala valorativa.

El estudio concluye que en la actualidad las empresas para que logren obtener una
identificacion propia deben enfocarse en la Calidad del Servicio al Cliente, con el
cambio constante de la prestacion de servicios y la innovacidn se tiene que lograr que los
clientes se encuentren satisfechos, mas adn si es un Restaurante donde la calidad es un

factor primordial en la empresa.
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2.2 Marco teorico
2.2.1 Gestion de la calidad bajo el enfoque del cliente.
2.2.1.1 Definicion:

Es un conjunto de variables notables para la puesta en préctica de una serie de
principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad (Fuentes, 2002). Asi pues, el
contenido de los distintos enfoques de Gestion de la Calidad se distingue por tres
dimensiones:

v Los principios que asumen y que guian la accién organizativa.

v' Las practicas —actividades— que retnen para llevar a la practica estos principios.

v" Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.
Es decir la Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar acciones de mejoramiento de la calidad para
mantener satisfecho a los clientes.

2.2.1.2 Calidad:
La palabra calidad tiene mdaltiples significados. Una vision actual del concepto de
calidad indica que calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se
habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que
siempre habia querido.
Las definiciones formales de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la
calidad son:

- Real academia espanola (RAE, 2007): “propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
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restantes de su especie”
- Norma ISO 900: “calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”

Sin embargo, el término calidad segin Vasquez (2007) deberia ser comprendido por los
gerentes, administradores y funcionarios de las organizaciones actuales como el logro
de la satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus
requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la
organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios
razonables.

2.2.1.3 Servicio:
Las definiciones que proponen reconocidos expertos con la finalidad de brindar una
descripcion de lo que es un servicio son las siguientes:
Kotler, Bloom & Hayes (2004): "Un servicio es una obra, una realizaciéon o un acto
que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su
creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico”.
Berry (1989): “Un servicio es, a diferencia de los productos, una actividad o una serie
de prestaciones (procesos) que el cliente espera recibir para obtener una satisfaccion, y
por lo cual estd dispuesto a pagar un determinado precio. Luego, un servicio no tiene
proceso de fabricacion, es decir, a diferencia del producto, es de caracter intangible y no
se puede almacenar, por lo que se produce y consume al mismo tiempo, entonces el
usuario participa activamente en la generacion de dicho proceso, en donde experimenta
el servicio que requiere. De manera que los servicios se caracterizan por ser intangibles,

heterogéneos, inseparabilidad y caducidad”.
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Lovelock (2009) define el servicio como ‘“una actividad econdémica que implica
desempefios basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero,
tiempo y esfuerzo sin implicar la trasferencia de propiedad”. En este sentido, también

involucra tres elementos alrededor del servicio: acciones, procesos y ejecuciones.

Teniendo en cuenta las anteriores propuestas, se puede decir que los servicios son
actividades identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de esfuerzos
humanos o mecéanicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que
implican generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer
fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta 0 a
la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para

satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

2.2.1.4 Calidad de servicio:
La calidad de servicio es un concepto dificil de definir y complejo de medir
(Parasuraman et. al, 1985), varios autores han tratado de definirla. Lehtinen y Lehtinen
(1982) indicaron que la calidad del servicio ocurre durante la entrega del servicio
mismo, mediante la interaccién entre el cliente y la persona de contacto de la empresa
que ofrece el servicio. Estos autores sostuvieron que existen tres dimensiones de
calidad:

(@) calidad fisica, referida al aspecto fisico (instalaciones por ejemplo).
(b) calidad corporativa, que involucra la imagen de la empresa.

(c) calidad interactiva, que resulta de la interaccion entre el personal de servicio de la
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empresa y el cliente.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) establecieron que la calidad de
servicio se basa en el paradigma de la disconformidad y la conceptualizaron como el
resultado de comparar la percepcion por el servicio recibido versus la expectativa del
consumidor.

Expectativas de los clientes

Segln Berry (1994), las expectativas del cliente "Son actitudes que éste asume con
respecto a una compafia". Estas se relacionan con el producto; con el servicio prestado
y con el profesionalismo de los que ejercen el contacto con el cliente. Cuando se recurre
a una compafiia por primera vez, las expectativas pueden ser muy altas al no tener
ningun precedente adverso. Las expectativas del cliente, es, lo que esperan los clientes
de su proveedor que seria lo siguiente: La mejor calidad del producto o del servicio, al
menor coste, acompafiado de un buen servicio, entregado a tiempo y que sea flexible
para atender las especiales o urgentes necesidades del cliente. En sintesis las
expectativas de los clientes son los estandares o puntos de referencia que los clientes
obtienen. Consiste en lo que cree que debe de suceder o lo que sucedera.

Horovitz, (1990), sostiene que "EI cliente evalla el desempefio de la organizacion de
acuerdo con el nivel de satisfaccién que obtuvo al compararlo con sus expectativas.

Para superar las expectativas de los clientes, Avellano (1993) determina que para lograr
romper esta barrera se debe establecer una relacion con el cliente una relacion que la
vivimos dia a dia la relacion ganar-ganar este enfoque permite superar las expectativas
del cliente El servicio esperado representa la expectativa de nivel de servicio que se

obtendra. Esta expectativa se forma a partir de varios factores, fundamentalmente: las
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necesidades personales, la comunicacion boca a boca, la experiencia anterior y la

comunicacion externa que realiza la empresa con sus clientes (Avellano ,1993).

- Las necesidades personales determinan el nivel de calidad pretendido, ya que el
cliente que recurre a un determinado servicio espera que el mismo satisfaga su
necesidad especifica. En el caso de un servicio de asistencia médica, en una situacion
de emergencia el cliente espera una reaccion inmediata y personalizada, méas de los
antecedentes de la institucion.

La comunicacién boca a boca es lo que otros consumidores expresan acerca del nivel de

calidad; los comentarios recibidos a partir de la experiencia de otras personas forjan las

expectativas personales del consumidor sobre el servicio a recibir.

- La experiencia anterior es la acumulacion de experiencias del propio consumidor con
el mismo servicio o con otros similares.

- La comunicacion externa que realiza la empresa con los clientes se manifiesta a
través de la publicidad, los comentarios de los vendedores y del personal de contacto,
la folleteria y las promesas implicitas, como son las instalaciones suntuosas y los
precios elevados, que sugieren una alta calidad del servicio.

Percepcion de los clientes

De acuerdo a Kotler (2001), define la percepcion como el proceso mediante el cual el

individuo selecciona, organiza e interpreta la informacion que recibe para crear una

imagen del mundo con significado. A tal respecto, se establecen los siguientes
elementos que detallan la impresion de los clientes cuando reciben un servicio.

Se refiere a como valoran los clientes la calidad del servicio y su grado de satisfaccion.

Toda percepcidn esta siempre relacionada con las expectativas del servicio que tiene el
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cliente. Estas expectativas son dindmicas, luego su evaluacion varia a lo largo del
tiempo y de una persona a otra. Las percepciones se centran en la calidad y satisfaccion
del servicio, no en como tendria que ser éste. En sintesis, las Percepciones son
evaluaciones subjetivas reales de la experiencia del servicio. Es lo que el cliente

realmente vive con el servicio.

Por ello, debemos identificar los atributos méas significativos que configuran la
percepcion del consumidor. Un aspecto esencial en la percepcion es el tiempo.
Especialmente en ciertos servicios la percepcion se determina en buena medida
dependiendo del tiempo de espera para obtener el servicio. En ese sentido Kotler
(2001), manifiesta que los elementos importantes de la percepcion son: la satisfaccion
de sus necesidades, costo, tiempo y las ventajas. Asi como, manifiesta que para la
gestion de las percepciones de los clientes se tiene que tener las siguientes
consideraciones: anticiparse a las expectativas, el cliente se mueve por percepciones de
la realidad, sus percepciones son para €l la realidad, los clientes compran soluciones no
servicios y garantizar al cliente nuestro nivel de servicio.

El servicio percibido, es decir, el que el cliente siente que obtiene, dependera
fundamentalmente del propio servicio, o sea del servicio entregado por la empresa. Si
los clientes realizaran una evaluacion absolutamente objetiva, no tendria sentido
distinguir entre servicio entregado y percibido. En este sentido, la imagen pre - existente
de una marca influye en la percepcion. Cuando es favorable, el cliente tenderd a
interpretar las fallas como errores excepcionales, “la excepcion que confirma la regla”™.
Pero si es negativa, serd menos tolerante a los errores y estos le seran mas visibles ya

que confirman sus creencias previas.
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El servicio a entregar es previamente detallado por los responsables (servicio
especificado). Idealmente, la empresa individualiza el servicio que el personal debe
entregar y, también idealmente, el personal entrega el servicio que se le indico. Es cada
vez mas comun que las empresas disefien los servicios a través de uso de flujogramas,
que permiten la estandarizacion (sobre todo en los casos de baja complejidad),
procurando asegurar que el servicio sea prestado en forma homogénea y consistente a lo
largo del tiempo y para distintos clientes.

2.2.1.5 Caracteristica de la calidad de servicio

Kotler (1993) menciona que los servicios se caracterizan por ser:

a) Intangible: los servicios no pueden ser captados por los sentidos, es decir, no

pueden ser ni tocados, olidos, oidos, vistos o degustados.

b) Inseparable: para que la transaccion de un servicio se lleve a cabo siempre es
necesaria la presencia tanto del proveedor del servicio como del cliente que lo
recibe. La interaccion entre el cliente y el colaborador es una parte del producto de
las empresas de servicio.

c) Variable: la calidad de los servicios depende de quién es la persona que los lleva a
cabo, el tiempo y el lugar en el que son llevados a cabo.

d) Perecedero: los servicios no se pueden guardar o almacenar.

Por otro lado, Fernandez & Bajac, 2003: Existen ciertas caracteristicas que distinguen a

los servicios de los productos, las cuales se tienen que tomar en consideracion en el

momento de su disefio, entre las que se encuentran:

v' Laintangibilidad: Los servicios no pueden ser percibidos de la misma manera que

los bienes, ya que no se pueden tocar. Lo anterior ocasiona un caracter abstracto de los
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atributos de valoracién, provocando cierta dificultad para establecer estdndares de
calidad consistentes y su evaluacion.

v Simultaneidad: los servicios son producidos y consumidos simultaneamente, por
lo que el cliente esta presente en la produccion del servicio. Debido a esta caracteristica
la calidad solo puede evaluarse después del consumo.

v' Heterogeneidad: cada experiencia va a resultar diferente, ocasionando cierta
variabilidad, lo cual dificulta la estandarizacién y el control de calidad.

Lo que quiere decir que las caracteristicas del servicio brindado dependen de quién y
cuando lo efectle.

v' Temporalidad: Los servicios no pueden ser almacenados, por lo que su consumo
supone su finalizacién “Esto tiene muy importantes consecuencias dada la necesidad de
ajustar la demanda con la capacidad del servicio lo mas precisamente posible”.

Por otro lado, Arias (2001), De Burgos (2003), Rivera y Huete (1997), coinciden en
sefialar que las caracteristicas mas frecuentemente establecidas de los servicios son:

a. Intangibilidad: Los servicios son esencialmente intangibles. Con frecuencia no es posible
gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes de comprarlos. Se pueden buscar de antemano
opiniones y actitudes; una compra repetida puede descansar en experiencias previas, al cliente se
le puede dar algo tangible para representar el servicio, pero a la larga la compra de un servicio es
la adquisicion de algo intangible.

b. Perecibilidad: Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por

otra parte, para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar las caracteristicas de
perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben tomar sobre qué méximo nivel de

capacidad debe estar disponible para hacer frente a la demanda antes de que sufran las ventas de
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servicios. lgualmente hay que prestar atencion a las épocas de bajos niveles de uso, a la
capacidad de reserva o a la opcién de politicas de corto plazo que equilibren las fluctuaciones de
demanda.

c. Heterogeneidad: Con frecuencia es dificil lograr estandarizacién de produccién en los
servicios, debido a que cada "unidad", por lo que se genera el fendbmeno de la personalizacién.
Prestacion de un servicio puede ser diferente de otras "unidades".

Ademas, no es facil asegurar un mismo nivel de produccion desde el punto de vista de
la calidad. Asimismo, desde el punto de vista de los clientes también es dificil juzgar la
calidad con anterioridad a la compra. Este equilibrio debe traducirse en una serie de
procedimientos encaminados a estandarizar las operaciones “Back Office”. Implicacion
directa o indirecta de los clientes Con frecuencia los servicios no se pueden separar del
cliente. Una consecuencia de esto es que la creacién o realizacion del servicio puede
ocurrir al mismo tiempo que su consumo, Yya sea este parcial o total.

d. Intensidad de capital

La norma habitual en el sector de servicios es la baja intensidad de capital del proceso,
que se encuentra, en la mayoria de los casos poco mecanizado y, en un nimero aun
menos de ocasiones, automatizado. En los ultimos tiempos esta circunstancia ha
mejorado debido a los sistemas de informacién y al desarrollo de las comunicaciones.
Sin embargo aun existen numerosas operaciones que debe realizarse manualmente y no
requieren de tal calificacion, por ejemplo en los hoteles seran las operaciones de

limpieza y cafeteria o restaurante.
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2.2.1.6 EI SERVQUAL como instrumento de medicion
El SERVQUAL es un Instrumento para medir las percepciones del cliente de la calidad
del servicio, desarrollada por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) con el auspicio del

Marketing Sciencelnstitute en 1988.

Ha experimentado mejoras y revisiones y ha sido validada en América Latina por
Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en
los Servicios. El Estudio de Validacion concluyé en Junio de 1992.

Los autores sugieren que la asimilacion entre las expectativas generales de los usuarios
(Clientes, usuarios, pacientes, alumnos, beneficiarios, etc.) y sus discernimientos
respecto al servicio que presta una organizacion, puede establecer una medida de
calidad al servicio, y la brecha existente entre ambas con el indicador para mejorar.
Rodriguez (2001) sostiene que la escala multidimensional SERVQUAL mide y
relaciona percepcion del cliente y expectativas respecto de la calidad del servicio; los

cuales se describen a continuacion:

%+ Percepcidn del Cliente: La percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste
estima que la organizacion estd cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a

como él valora lo que recibe.

< Expectativas del Cliente: Las expectativas del cliente definen lo que espera que
sea el servicio que entrega la organizacion. Esta expectativa se forma basicamente por
sus experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, comunicacion de boca-oido e
informacién externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacién hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio.
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De acuerdo al SERVQUAL, el resquicio que existe entre perspicacia y expectativas,
establece la medicion de calidad del servicio. Desde que fue creada hasta ahora, esta
escala multidimensional ha sido aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto
publicas como privadas y desde entidades gubernamentales, educacionales, de salud, de
administracion comunal, hasta empresas de los mas diversos sectores de actividad
econdmica.

Esta diversidad ha permitido su revision y validacién como instrumento de medicion de

calidad de servicio, incorporando constantes mejoras.

Dimensiones de SERVQUAL

En la actualidad, segun Babakus & Boller (1992), la escala consta de cinco dimensiones
que se utilizan para juzgar la calidad de los servicios de una organizacion, basada en el
modelo SERVQUAL vy son: Bienes materiales o tangibles (Percepcion fisica),
Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia. De las cuales se han considerado

para la presente investigacion las siguientes:

e Confiabilidad es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y
buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos,
innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el abastecimiento de los

insumos, ejecutandose el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

¢ Responsabilidad, es un valor moral que esta en la conciencia de la persona, que le
permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, con

la disposicién de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.

e Seguridad, entendida como el conocimiento que tienen los empleados sobre lo que
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hacen, su cortesia o cordialidad y su capacidad de transmitir confianza al cliente. Es
decir, es trato percibido por el cliente, respecto al personal que brinda el servicio; asi
como a la confianza que inspira dicho personal para estrechar relaciones con los

clientes.

e Empatia, Es la capacidad que tiene el ser humano para conectarse a otra persona y
responder adecuadamente a las necesidades del otro, a compartir sus sentimientos, e
ideas de tal manera que logra que el otro se sienta muy bien con él. La empatia es una
dimensiéon importante de la calidad del servicio en educacion, que consiste en la
capacidad de brindar cuidado y atencidon personalizada a sus usuarios. Atencion
personalizada se refiere a la atencion brindada cara a cara del personal al cliente, en un
ambito acogedor. La cortesia y el respeto del personal, asi como una actitud positiva y

cordial, tienen claro reflejo en la percepcion de la calidad del servicio que ofrecen.

Bienes materiales o tangibles (Percepcion fisica), relacionada con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo informativo, y material de comunicacién. Desempefian un
papel importante no solo en el proceso de aprendizaje y en el acto de ensefianza, sino
también en el momento de la evaluacion de la calidad de servicios, son los aspectos
fisicos que el usuario percibe en la organizacion Cuestiones tales como limpieza,
modernidad, funcionamiento y otros.
2.2.2 Agente bancario
Salazar Delgado (2010) Jonathan Chunga (2011), un agente es una persona fisica o

juridica a la que se le han dado poderes para actuar en nombre del banco en
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determinadas funciones. Si rednes los requisitos y estas formalizado, tu empresa entraria

a formar parte de la red de colaboradores una firma sélida y solvente.

Un agente debe tener la capacidad de orientar a los clientes. Si estas interesado en esa
modalidad y quieres que tu negocio sea agente de un banco, te damos unas
recomendaciones. En este caso tienen que ver con la posibilidad de ser agente del Banco

de Crédito (BCP).

¢ QUE requisitos debe tener un negocio para ser socio del BCP e instalar un agente?
Lo mas importante  es que tengas una  empresa legalmente
constituida.
Los requisitos que solicita el BCP son aquellos que tiene todo negocio legalmente
constituido:

v’ Copia de Licencia de Funcionamiento.

v’ Copia de titulo de propiedad/ arbitrios/contrato de alquiler.

v DNI del titular del negocio.

v RUC activo.

v' Buena calificacion financiera del representante legal.
¢Por qué es importante para un negocio que preste el servicio de agente bancario?
Los beneficios que percibe el negocio de contar con el servicio de agente bancario son

los siguientes:
v Se brinda un servicio adicional a sus clientes.

v" Se incrementa el nimero de clientes que ingresan al negocio; con la posibilidad

de que aumenten las ventas.
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v Mejora imagen y prestigio al establecer una relacién entre el banco y el agente.

v" El BCP brinda un ingreso por la cantidad de operaciones que atienda en el mes

como parte de la instalacion del agente.

¢A donde deben acudir los interesados en ser Agentes bancarios?

Pueden acercarse a cualquier agencia del BCP o comunicarse con su banca por teléfono

al 3119898.

¢ Como se benefician los clientes?

En el caso de los agentes del BCP a nivel nacional los usuarios pueden:

v

v

Hacer retiros y depdsitos.

Pagar Tarjetas de Crédito BCP.

Transferir dinero entre cuentas propias y de terceros.
Consultar saldos y movimientos.

Pagar préstamos BCP.
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I11. HIPOTESIS

La presente investigacion titulada La gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente de las mypes en el rubro, agentes bancarios, y propuesta de mejora, distrito de
Calleria-Provincia de Coronel Portillo, afio 2017 es de tipo descriptiva. Segin Sampieri
(2014) las investigaciones de tipo descriptivas enumeran situaciones que Sse van
observando en un contexto determinado por ende no es necesario establecer una
hipétesis para la investigacion ya que solo consiste en sefialar las caracteristicas de la

situacion problematica.

26



IV. METODOLOGIA

4.1 El tipo de investigacion

El tipo de investigacion es cuantitativo, porque la recoleccion de datos respecto a la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente de las MYPES en el rubro,
Agentes Bancarios y en la presentacion de los resultados utilizados para los
procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

4.2 Nivel de la investigacion de la tesis

El nivel de la investigacion es descriptivo porque se describid la situacion actual de la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente de las MYPES en el rubro de
Agentes Bancarios Las investigaciones descriptivas miden y evalGan diversos aspectos,

dimensiones o componentes del fendmeno o fenémenos a investigar. Hernandez, (2010).

4.3 Disefio de la investigacién
La investigacion realizada obedece a un disefio no experimental descriptivo; que
consiste en observar los fendmenos tal como se dan en su contexto real, para después

analizarlos. Por tanto, el estudio se enmarca un disefio descriptivo simple.

Donde:

X: MYPES en el rubro de Agentes Bancarios, para una propuesta de mejora, del distrito
de Calleria, afio 2017.

O: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente, propuesta de mejora.
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El estudio es no experimental porque la investigacion se realizd sin manipular
deliberadamente la variable, se observé el fendmeno tal como se mostrdé dentro de su

contexto.

4.4 Poblacion y muestra

4.4.1 Poblacion

La poblacion esta constituida por propietarios o representantes de las 15 MYPES en el
rubro de Agentes Bancarios, del distrito de Calleria.

442 Muestra

Se tom6 una muestra intencionada, no probabilistica integrada por la totalidad de
empresarios MYPES en el rubro de Agentes Bancarios; es decir, se tomd una muestra
de 15 MYPES en el rubro de Agentes Bancarios, del distrito de Calleria, lo cual
representa EL 100% de los propietarios o representantes de las empresas MYPES en el

rubro de Agentes Bancarios.
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4.5 Definicion y Operacionalizacion de Variables.

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTO

GESTION DE
CALIDAD
BAJO EL
ENFOQUE

DE ATENCION

AL CLIENTE

Confiabilidad

Cumplimiento de promesas.

¢Cudndo los agentes bancarios prometen
realizar un retiro o dep6sito de dinero en un
tiempo determinado, lo cumplen?

Interés en la resolucion de problemas.

¢Cudndo un cliente tiene un problema de
transferir dinero a cuenta de otros, los agentes
bancarios muestran sincero interés por
resolverlo?

Realizacion de servicios correctos.

¢Los agentes bancarios desempefian el servicio
de manera correcta a la primera vez?

Proporcion de servicios en el plazo prometido

¢Los agentes bancarios proporcionan sus
servicios en el tiempo que promete hacerlo?

Ausencia de errores.

¢Los agentes bancarios mantienen informados
a sus clientes sobre el momento en que se van
a desempafiar los servicios?

Responsabilidad

Brinda servicios con prontitud.

¢Los empleados de los agentes bancarios
brindan el servicio con prontitud a los clientes?

Ayuda disponible a los clientes.

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

Atencion libre a los clientes.

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

Seguridad

Personal que transmite confianza.

¢El comportamiento de los empleados de los
agentes bancarios inspira confianza?

CUESTIONARIO




0€

Personal que transmite seguridad.

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

Personal amable

¢Los empleados de los agentes bancarios tratan
a los clientes siempre con cortesia?

Personal bien formado.

¢Los empleados de los agentes bancarios
cuentan con el conocimiento para responder las
consultas de los clientes?

Empatia

Atencion individualizada al cliente.

¢Los empleados de los agentes bancarios
brindan atencion individualizada?

Atencidn personalizadas a los colaboradores

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

Preocupacion de los intereses del cliente.

¢Los agentes bancarios se preocupan de cuidar
los intereses de sus clientes?

Comprension de las necesidades del cliente.

¢Los empleados entienden las necesidades
especificas de los clientes?

Bienes Tangibles

Equipamiento de aspecto moderno.

¢La apariencia de los equipos de los agentes
bancarios es moderna?

Instalaciones visuales atractivas.

¢Las instalaciones fisicas de los agentes
bancarios son visualmente atractivas?

Apariencia del personal.

¢La presentacion de los empleados es buena?

Elementos tangibles cémodos.

¢Los materiales asociados con el servicio
(como mobiliario) de los agentes bancarios son
comodos y suficientes para la espera de
atencion al cliente?

Horario conveniente.

¢Los horarios de atencion de los agentes
bancarios son convenientes?




4.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

4.6.1 Técnicas

Para la recopilacion de la informacion se ha utilizado la técnica de la encuesta.

4.6.2 Instrumentos

Para el recojo de la informacién se utilizé como instrumento un cuestionario con escala

valorativa para la variable gestion de calidad con enfoque a la atencion al cliente.

e Cuestionario: Lista de preguntas que se proponen con cualquier fin.

e Encuesta: Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa
de grupos sociales, para averiguar estados de opinidén o conocer otras cuestiones
que les afectan.

4.7 Plan de analisis

En el desarrollo de la investigacion se utilizd un analisis descriptivo. EI Analisis
descriptivo se realiz6 en cada una de las variables de estudio, para las cuales, se ha
utilizado tablas y gréaficos de frecuencias. Para procesar los datos recopilados se utilizd

el software de estadistica para ciencias sociales SPSS V19.
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4.8 Matriz de consistencia

PLANEAMIENTO DEL
PROBLEMA

OBIJETIVOS

VARIABLE

UNIVERSO Y MUESTRA

DISENO

INTRUMENTO

¢Cual es el nivel de la
gestion de calidad bajo
el enfoque de atencion
Al cliente de
MYPES en el rubro de
Agentes Bancarios,
para una propuesta de
mejora, distrito de
Calleria, afio 2017?

GENERAL

Para responder a la

siguiente interrogante se
plantea como objetivo

general:

Determinar el nivel de la gestion
de

calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente de las
MYPES en el rubro de
Agentes Bancarios, para una
propuesta de mejora, distrito de
Calleria afio 2017.

ESPECIFICOS

Especificar las caracteristicas
de los agentes bancarios
ubicados en el distrito de
Calleria afio 2017.

Determinar el nivel de la
gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al
cliente de las MYPES en el
rubro de Agentes Bancarios,
distrito de

Calleria afio 2017.

Elaborar propuesta de mejora de
la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente de
las MYPES en el rubro de
/Agentes Bancarios.

distrito de Calleria, afio 2017

GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE ATENCION AL CLIENTE

Universo:

La poblacion estara
constituidos por propietarios

o representantes de las 15
MYPES en el rubro de Agentes
Bancarios, del

distrito de Calleria.

Tipo de investigacion:

cuantitativo, El tipo de
investigacion sera

porque la recoleccion de datos
respecto a la gestion de calidad bajo
el enfoque de

atencion al cliente de las MYPES en
el rubro de los resultados Agentes
Bancarios y en la

presentacion de seran utilizada los
procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion.

Muestra:

Se tomara una muestra no
probabilistica integrada por el
total de la investigacion; es
decir, se tomara una muestra de
15 MYPES en el rubro de
Agentes Bancarios, del distrito
de Calleria, lo cual representa el
25% de los propietarios o
representantes de las empresas
lo cual constituyen el 100% de
las MYPES en estudio.

El Disefio La investigacion ha
realizar obedece a un disefio no
experimental descriptivo; que
consiste en observar los
fendmenos tal como se dan en su
contexto real, para después
analizarlos. Por tanto, el estudio se
enmarca un disefio descriptivo
simple.

="

Dénde:

X: MYPES en el rubro de Agentes
Bancarios, para una propuesta de
mejora, del distrito de Calleria.

O: gestion de calidad bajo el enfoque
de atencidn al cliente, propuesta de
mejora.

Cuestionario




4.9 Principios éticos
Durante la aplicacion de los instrumentos se respetaran y cumpliran los
criterios éticos de:

Anonimato

Se aplicara el cuestionario a los empresarios 0 representantes de las

MYPE.
Privacidad

Toda la informacion recopilada en el presente estudio se mantendra en secreto
y se evitard ser expuesto respetando la intimidad de los empresarios o
representantes de las MYPE en el rubro de Agentes Bancarios, para una
propuesta de mejora, distrito de Calleria.

Honestidad

Se informara a los empresarios o representantes de las MYPE en el rubro de
Agentes Bancarios del distrito de Calleria los fines de la investigacion, cuyos
objetivos se encuentran plasmados en el presente estudio.

Consentimiento

Solo se trabajara con los empresarios o representantes de las MYPE en el
rubro de Agentes Bancarios del distrito de Calleria que acepten

voluntariamente participar en el presente trabajo de investigacion.

33



V. RESULTADOS:

5.1 Resultados:

O1: Describir las caracteristicas de la gestion de la calidad de los agentes bancarios ubicados

en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017.

Tabla N°01

Nivel de las caracteristicas de la gestion de la calidad de los agentes bancarios

ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017. (Confiabilidad)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 6 40.0 40.0 40.0
Regular 7 46.7 46.7 86.7
Bueno 2 13.3 13.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°01

Nivel de las caracteristicas de la gestion de la calidad de los agentes bancarios

ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria afio 2017. (Confiabilidad).

Porcentaje

I I I
Mal Regular Buen
Confiabilid
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Fuente: Tabla N°01

Descripcion: Segun los resultados mostrados en la Tabla N°01 y el Grafico N°01,
respecto al Nivel de las caracteristicas de la gestion de la calidad de los agentes
bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de calleria (Confiabilidad), el
46.7%, califica con un Nivel Regular, el 40% lo califica con Nivel Malo y el

13.5% lo califica con Nivel Bueno.

Tabla N°02

PO1: El tiempo que se tarda en realizar una operacion en los agentes bancarios, es

menor al que se realiza en oficinas del banco.

Porcent Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | € acumulado
valido
Valido Nunca 3 20,0 20,0 20,0
A veces 8 53,3 53,3 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°02
PO1: El tiempo que se tarda en realizar una operacion en los agentes bancarios, es

menor al que se realiza en oficinas del banco.

Bl riunca
O A veces
COsiempre
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Descripcion: Segun la tabla N° 02 y el grafico N° 02 respecto a la pregunta, El
tiempo que se tarda en realizar una operacion en los agentes bancarios, es menor al
que se realiza en oficinas del banco; el 53.3% de los gerentes de los agentes
bancarios responden que a veces, el 26.7 % responden que Siempre y el 20%

responde que Nunca.

Tabla N°03
P02: Cuando se presentan inconvenientes de transferir dinero a cuentas de otros,

existen las herramientas necesarias en los agentes bancarios para resolver el

problema.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos | Nunca 5 33.3 33.3 33.3
A veces 7 46.7 46.7 80.0
Siempre 3 20.0 20.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°03
P02: Cuando se presentan inconvenientes de transferir dinero a cuentas de otros,
existen las herramientas necesarias en los agentes bancarios para resolver el

problema.

Ml runca
O A veces
COsiempre
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Fuente: Tabla N°03

Descripcion: Segun la tabla N° 03 y el grafico N° 03 respecto a la pregunta, Cuando
se presentan inconvenientes de transferir dinero a cuentas de otros, existen las
herramientas necesarias en los agentes bancarios para resolver el problema; el 46.7%
de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3 % responden

que Nunca y el 20% responde que Siempre.

Tabla N°04

P03: Cuando se brinda el servicio de transaccion en los agentes bancarios, este se da,

de manera eficaz y rapida en el primer intento.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos | Nunca 4 26.7 26.7 26.7
A veces 7 46.7 46.7 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°04
P03: Cuando se brinda el servicio de transaccion en los agentes bancarios, este se da,

de manera eficaz y rapida en el primer intento.

WMl runca
A veces
Csiempre
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Fuente: Tabla N°04

Descripcion: Segun la tabla N° 04 y el grafico N° 04 respecto a la pregunta, Cuando
se brinda el servicio de transaccion en los agentes bancarios, este se da, de manera
eficaz y rapida en el primer intento; el 46.7% de los gerentes de los agentes bancarios
responden que a veces, el 26.7 % responden que Nunca y el 26.7% responde que

Siempre.
Tabla N°05

PO4: Los servicio que se brinda mediante los agentes bancarios, se cumplen con

rapidez.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos | Nunca 5 33.3 33.3 33.3
A veces 7 46.7 46.7 80.0
Siempre 3 20.0 20.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°05
P0O4: Los servicio que se brinda mediante los agentes bancarios, se cumplen con
rapidez

Bl runca
A veces
OOsiempre

38



Fuente: Tabla N°05

Descripcion: Segun la tabla N° 05 y el grafico N° 05 respecto a la pregunta, Los
servicio que se brinda mediante los agentes bancarios, se cumplen con rapidez; el
46.7% de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3 %

responden que Nunca y el 20% responde que Siempre.
Tabla N°06

PO5: Los colaboradores de los agentes bancarios, suelen brindar informacién en

cuanto a los horarios que se brinda la atencién de los diferentes servicios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 6 40.0 40.0 40.0
A veces 4 26.7 26.7 66.7
Siempre 5 33.3 33.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°06

PO5: Los colaboradores de los agentes bancarios, suelen brindar informacién en

cuanto a los horarios que se brinda la atencion de los diferentes servicios.

Bl runca
A veces
Csiempre
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Fuente: Tabla N°06

Descripcion: Segun la tabla N° 06 y el grafico N° 06 respecto a la pregunta, Los
colaboradores de los agentes bancarios, suelen brindar informacion en cuanto a los
horarios que se brinda la atencion de los diferentes servicios; el 40% de los gerentes
de los agentes bancarios responden que Nunca, el 33.3 % responden que Siempre y
el 26.7% responde que a veces.

O2: Describir las caracteristicas de responsabilidad de atencion al cliente de los

agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017.

Tabla N°07

Nivel de las caracteristicas de responsabilidad de la atencion al cliente de los agentes

bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 5 33.3 333 33.3
Regular 8 53.3 53.3 86.7
Bueno 2 133 133 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°07

Nivel de las caracteristicas de responsabilidad de la atencion al cliente de los agentes

bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa afio 2017.
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Fuente: Tabla N°07

Descripcion: Segun los resultados mostrados en la Tabla N°07 y el Grafico N°07,
respecto al Nivel de las caracteristicas de responsabilidad de la atencién al cliente
de los agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria el
53.3%, califica con un Nivel Regular, el 33.3% lo califica con Nivel Malo vy el

13.3% lo califica con Nivel Bueno.

Tabla N°08

P06: Los empleados de los agentes bancarios le brindan el servicio con rapidez

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 5 33.3 33.3 333
A veces 7 46.7 46.7 80.0
Siempre 3 20.0 20.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Grafico N°08

P06: Los empleados de los agentes bancarios le brindan el servicio con rapidez

Bl unca
O A veces
COOsSiempre

Fuente: Tabla N°08

Descripcion: Segun la tabla N° 08 y el grafico N° 08 respecto a la pregunta, Los
empleados de los agentes bancarios le brindan el servicio con rapidez; el 46.7% de
los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3 % responden

que Nunca y el 20% responde que Siempre.
Tabla N°09

PO7: Los colaboradores de los agentes bancarios siempre se muestran dispuestos a

ayudarlo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 5 333 333 33.3
A veces 6 40.0 40.0 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Grafico N°09

PO7: Los colaboradores de los agentes bancarios siempre se muestran dispuestos a

ayudarlo.

Wl runca
A veces
COsiempre

Fuente: Tabla N°09

Descripcion: Segun la tabla N° 09 y el grafico N° 09 respecto a la pregunta, Los
colaboradores de los agentes bancarios siempre se muestran dispuestos a ayudarlo; el
40% de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3 %

responden que Nunca y el 26.7% responde que Siempre.
Tabla N°10

P08: Los Colaboradores de los agentes bancarios son cortés de manera consistente

con usted.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos | Nunca 4 26.7 26.7 26.7
A veces 8 53.3 53.3 80.0
Siempre 3 20.0 20.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Grafico N°10

P08: Los Colaboradores de los agentes bancarios son corteses de manera consistente

con usted.

Bl runca
A veces
COOsiempre

Fuente: Tabla N°10

Descripcion: Segun la tabla N° 10 y el grafico N°10 respecto a la pregunta, Los
Colaboradores de los agentes bancarios son cortés de manera consistente con usted,;
el 53.3% de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7 %

responden que Nunca y el 20% responde que Siempre.

Tabla N°11

Nivel de las caracteristicas de seguridad de la atencion al cliente de los agentes

bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 5 33.3 333 33.3
Regular 7 46.7 46.7 80.0
Bueno 3 20.0 20.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
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Grafico N°11

Nivel de las caracteristicas de seguridad de la atencion al cliente de los agentes

bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017.

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Seguridad

Fuente: Tabla N°11
Descripcion: Segun los resultados mostrados en la Tabla N°11 y el Grafico N°11,
respecto al Nivel de las caracteristicas de seguridad de la atencién al cliente de los
agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria el 46.7%,
califica con un Nivel Regular, el 33.3% lo califica con Nivel Malo y el 20% lo

califica con Nivel Bueno.
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Tabla N°12

P09: El comportamiento de los colaboradores de los agentes bancarios le inspira confianza.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
\Vélidos Nunca 3 20.0 20.0 20.0
A veces 8 53.3 53.3 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°12

P09: El comportamiento de los colaboradores de los agentes bancarios le inspira

confianza.

Bl riunca
A veces
COOsiempre

Fuente: Tabla N°12

Descripcion: Segun la tabla N° 12 y el grafico N°12 respecto a la pregunta, El
comportamiento de los colaboradores de los agentes bancarios le inspira confianza;
el 53.3% de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7 %

responden que Siempre y el 20% responde que Nunca.

46



Tabla N°13

P10: Al hacer uso de los servicios de los agentes bancarios se siente usted seguro.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 4 26.7 26.7 26.7
A veces 8 53.3 53.3 80.0
Siempre 3 20.0 20.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°13

P10: Al hacer uso de los servicios de los agentes bancarios se siente usted seguro

Wrunca
A veces
Csiempre

Fuente: Tabla N°13

Descripcion: Segun la tabla N° 13 y el grafico N°13 respecto a la pregunta, Al hacer
uso de los servicios de los agentes bancarios se siente usted seguro; el 53.3% de los
gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7 % responden que

Siempre y el 20% responde que Nunca.
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Tabla N°14

P11: Los empleados de los agentes bancarios tratan a los clientes con cortesia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 5 333 33.3 33.3
A veces 6 40.0 40.0 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°14

P11: Los empleados de los agentes bancarios tratan a los clientes con cortesia.

B runca
A veces
COsiempre

Fuente: Tabla N°14

Descripcion: Segun la tabla N° 14 y el grafico N°14 respecto a la pregunta, Los
empleados de los agentes bancarios tratan a los clientes con cortesia; el 40% de los
gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3% responden que

Nunca y el 26.7% responde que Siempre.
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Tabla N°15

P12: Los empleados de los agentes bancarios cuentan con el conocimiento para

responder las consultas de los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 3 20.0 20.0 20.0
A veces 8 53.3 53.3 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°15

P12: Los empleados de los agentes bancarios cuentan con el conocimiento para
responder las consultas de los clientes.

Ml riunca
A veces
COOsiempre

Fuente: Tabla N°15

Descripcion: Segun la tabla N° 15 y el grafico N°15 respecto a la pregunta, Los
empleados de los agentes bancarios cuentan con el conocimiento para responder las
consultas de los clientes; el 53.3% de los gerentes de los agentes bancarios responden

que A veces, el 26.7% responden que Siempre y el 20% responde que Nunca.
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Tabla N°16

Nivel de las caracteristicas de Empatia de la atencién al cliente de la gestion de

calidad de los agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de

Calleria, afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 4 26.7 26.7 26.7
Regular 9 60.0 60.0 86.7
Bueno 2 13.3 13.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°16

Nivel de las caracteristicas de Empatia de la atencion al cliente de la gestién de

calidad de los agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de

Calleria, afio 2017.

Por

Malo

Regular

Empatia

Bueno

Fuente: Tabla N°16
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Descripcion: Segun los resultados mostrados en la Tabla N°16 y el Grafico N°16,
respecto al Nivel de las caracteristicas de Empatia de la atencion al cliente de la
gestion de calidad de los agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito
de Calleria, el 60% califica con un Nivel Regular, el 26.7% lo califica con Nivel

Malo y el 13.3% lo califica con Nivel Bueno.

Tabla N°17

P13: Los colaboradores de los agentes bancarios brindan atencién individual.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 2 13.3 13.3 133
A veces 9 60.0 60.0 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°17

P13: Los colaboradores de los agentes bancarios brindan atencion individual.

Wl runca
O A veces
COsiempre

Fuente: Tabla N°17
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Descripcion: Segun la tabla N° 17 y el grafico N°17 respecto a la pregunta, Los

colaboradores de los agentes bancarios brindan atencién individual; el 60% de los

gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7% responden que

Siempre y el 13.3% responde que Nunca.

Tabla N°18

P14: Los agentes bancarios cuentan con personal que brindan atencién personalizada.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 3 20.0 20.0 20.0
A veces 8 53.3 53.3 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°18

P14: Los agentes bancarios cuentan con personal que brindan atencion personalizada.

Fuente: Tabla N°18
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Descripcion: Segun la tabla N° 18 y el grafico N°18 respecto a la pregunta, Los
agentes bancarios cuentan con personal que brindan atencion personalizada; el 53.3%
de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7% responden

que Siempre y el 20% responde que Nunca.

Tabla N°19

P15: Los agentes bancarios se ocupan de cuidar los intereses de sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 3 20.0 20.0 20.0
A veces 8 53.3 53.3 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada.

Grafico N°19

P15: Los agentes bancarios se ocupan de cuidar los intereses de sus clientes

B nunca
A veces
] siempre

Fuente: Tabla N°19
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Descripcion: Segun la tabla N° 19 y el grafico N°19 respecto a la pregunta, Los
agentes bancarios se ocupan de cuidar los intereses de sus clientes; el 53.3% de los
gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7% responden que

Siempre y el 20% responde que Nunca.

Tabla N°20

P16: Los empleados entienden las necesidades especificas de sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos | Nunca 2 13.3 133 133
A veces 9 60.0 60.0 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°20

P16: Los empleados entienden las necesidades especificas de sus clientes.

M Nunca
O A veces
CIsiempre

Fuente: Tabla N°20
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Descripcion: Segun la tabla N° 20 y el grafico N°20 respecto a la pregunta, Los
empleados entienden las necesidades especificas de sus clientes; el 60% de los
gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7% responden que

Siempre y el 13.3% responde que Nunca.
Tabla N°21

Nivel de las caracteristicas de los bienes tangibles de la atencion al cliente de los

agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Malo 5 333 333 333
Regular 8 53.3 53.3 86.7
Bueno 2 13.3 13.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°21

Nivel de las caracteristicas de los bienes tangibles de la atencién al cliente de los

agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, afio 2017.

Porcentaje

Bueno

Malo Regular

Tangibles
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Fuente: Tabla N°21

Descripcion: Segun los resultados mostrados en la Tabla N°21 y el Grafico N°21,
respecto al Nivel de las caracteristicas de los bienes tangibles de la atencion al
cliente de los agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de

Calleria el 53.3% califica con un Nivel Regular, el 33.3% lo califica con Nivel Malo

y el 13.3% lo califica con Nivel Bueno.

Tabla N°22

P17: Los agentes bancarios poseen equipos tecnolégicos de aspecto moderno.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos | Nunca 3 20.0 20.0 20.0
A veces 8 53.3 53.3 73.3
Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°22

P17: Los agentes bancarios poseen equipos tecnolégicos de aspecto moderno.

Bl riunca
A veces
COOsiempre

Fuente: Tabla N°22
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Descripcion: Segun la tabla N° 22 y el grafico N°22 respecto a la pregunta, Los
agentes bancarios poseen equipos tecnoldgicos de aspecto moderno; el 53.3% de los
gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7% responden que

Siempre y el 20% responde que Nunca.

Tabla N°23

P18: Las instalaciones fisicas de los agentes bancarios son visualmente atractivas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido | Nunca 4 26,7 26,7 26,7
A veces 6 40,0 40,0 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°23

P18: Las instalaciones fisicas de los agentes bancarios son visualmente atractivas.

Ml runca
A veces
COsiempre

Fuente: Tabla N°23

57



Descripcion: Segun la tabla N° 23 y el grafico N°23 respecto a la pregunta, Las
instalaciones fisicas de los agentes bancarios son visualmente atractivas; el 40% de
los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3% responden que

Siempre y el 26.7% responde que Nunca.

Tabla N°24

P19: La presentacion de los empleados es adecuada y formal.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje| valido acumulado
Valido Nunca 4 26,7 26,7 26,7
A veces 6 40,0 40,0 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°24

P19: La presentacion de los empleados es adecuada y formal

Ml runca
A veces
COsiempre

Fuente: Tabla N°24
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Descripcion: Segun la tabla N° 24 y el grafico N°24 respecto a la pregunta, La
presentacion de los empleados es adecuada y formal; el 40% de los gerentes de los
agentes bancarios responden que a veces, el 33.3% responden que Siempre y el

26.7% responde que Nunca.

Tabla N°25

P20: Los materiales asociados con el servicio (como mobiliario) de los agentes

bancarios son coémodos y suficientes para la espera de atencion al cliente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje| valido acumulado
Valido | Nunca 3 20,0 20,0 20,0
A veces 8 53,3 53,3 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°25

P20: Los materiales asociados con el servicio (como mobiliario) de los agentes

bancarios son comodos y suficientes para la espera de atencion al cliente.

Bl riunca
A veces
COsiempre

Fuente: Tabla N°25
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Descripcion: Segun la tabla N° 25 y el grafico N°25 respecto a la pregunta, Los
materiales asociados con el servicio (como mobiliario) de los agentes bancarios son
comodos y suficientes para la espera de atencién al cliente; el 53.3% de los gerentes
de los agentes bancarios responden que a veces, el 26.7% responden que Siempre y

el 20% responde que Nunca.

Tabla N°26

P21: Los horarios de atencion de los agentes bancarios son flexibles para sus

clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje| valido acumulado
Valido | Nunca 4 26,7 26,7 26,7
A veces 6 40,0 40,0 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada

Grafico N°26

P21: Los horarios de atencién de los agentes bancarios son flexibles para sus

clientes.

M runca
CA veces
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Fuente: Tabla N°26

Descripcion: Segun la tabla N° 26 y el grafico N°26 respecto a la pregunta, Los
horarios de atencion de los agentes bancarios son flexibles para sus clientes; el 40%
de los gerentes de los agentes bancarios responden que a veces, el 33.3% responden

que Siempre y el 26.7% responde que Nunca.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADOS

Respecto al primer objetivo especifico, Describir las caracteristicas de la gestion de
la calidad de los agentes bancarios ubicados en el Distrito de Calleria afio
2017(Confiabilidad), es Regular (46.7%), Malo (40%) y Bueno (13.3%). En el
andlisis por preguntas encontramos que a veces los agentes bancarios realizan un
retiro o depdsito de dinero en menos tiempo que en las oficinas de los bancos.

Estos resultados difieren con los encontrados por Hermoza (2015), quien concluye
que el 75,5% de los clientes encuestados percibe que la calidad de servicio que
brinda la empresa es deficiente, mientras que solamente el 2,6 % manifiesta que la
calidad del servicio es satisfactoria.

Respecto al segundo objetivo especificos, Describir las caracteristicas de
responsabilidad de atencion al cliente de los agentes bancarios ubicados en el
Distrito de Calleria afio 2017, es Regular (53.3%), Malo (33.3%) y Bueno (13.3%).
En el andlisis por preguntas encontramos que los colaboradores de los agentes
bancarios son cortés con los usuarios.

Respecto al tercer objetivo especifico, Describir las caracteristicas de seguridad de
atencion al cliente de los agentes bancarios ubicados en el Distrito de Calleria afio
2017, es Regular (46.7%), Malo (33.3%) y Bueno (20%). En el analisis por
preguntas encontramos que a veces el comportamiento de los colaboradores de los
agentes bancarios no inspira confianza, ademas que al hacer uso de los servicios de
los agentes bancarios no se sienten muy seguros y También a veces algunos
empleados de los agentes bancarios no cuentan con el conocimiento suficiente para
responder las consultas de los clientes. Estos resultados coinciden con los

encontrados por Lifian (2014), quien concluye el 53.02% de los clientes no sienten la
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plena seguridad de dejar sus pertenencias en los establecimientos por temor a
pérdidas o robos.

Respecto al cuarto objetivo especifico, Describir las caracteristicas de empatia de
atencion al cliente de los agentes bancarios ubicados en el Distrito de Calleria afio los
2017, es Regular (60%), Malo (26.7%) y Bueno (13.3%). En el analisis por preguntas
encontramos que a veces los colaboradores de los agentes bancarios no brindan
atencion individual al cliente, a veces los empleados no entienden las necesidades
especificas de los clientes. Estos resultados coinciden con los encontrados por Ramos
(2015), quien concluye que la empatia fue en desacuerdo debido a que no se tiene
atencion individualizada y esmerada a todos sus clientes porque no hay en todo
momento personal disponible para brindar dicha atencién también estan en
desacuerdo en cuanto la comprensién de las necesidades de los clientes y los horarios
de atencion que son convenientes para los huéspedes.

Respecto al quinto objetivo especifico, Describir las caracteristicas de bienes
tangibles de atencion al cliente de los agentes bancarios ubicados en el Distrito de
Calleria afio 2017, es Regular (53.3%), Malo (33.3%) y Bueno (13.3%). En el
analisis por preguntas encontramos agentes bancarios, los equipos tecnoldgicos no
son de aspecto modernos. Ademas los materiales asociados con el servicio (como
mobiliario) de los agentes bancarios no son comodos Yy suficientes para la espera de
atencion al cliente. Estos resultados coinciden con los encontrados por Sanchez
(2014) quien concluye que el 32,88% de clientes encuestados, expresan su

desacuerdo en cuanto a la modernidad del mobiliario, equipos y herramientas.
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VI. CONCLUSIONES

6.1

6.2

6.3

Describir las caracteristicas de la gestion de la calidad de los agentes bancarios
ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de calleria, afio 2017 (Confiabilidad),
el nivel de las caracteristicas es Regular (46.7%), Malo (40%) y Bueno (13.3%).
En el analisis por preguntas encontramos que a veces los trabajadores de los
agentes bancarios llevan a cabo un retiro o depdsito de dinero en menos tiempo
posible que en las oficinas de los bancos.

Describir las caracteristicas de responsabilidad de atencion al cliente de los
agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de calleria, afio
2017, el nivel de las caracteristicas es Regular (53.3%), Malo (33.3%) y Bueno
(13.3%). En el analisis por preguntas encontramos que a veces los
colaboradores de los agentes bancarios, no son amables y atentos con los
clientes.

Describir las caracteristicas de seguridad de atencion al cliente de los agentes
bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de calleria, afio 2017, el
nivel de las caracteristicas es Regular (46.7%), Malo (33.3%) y Bueno (20%).
En el analisis por preguntas encontramos que a veces la conducta de los
colaboradores de los agentes bancarios no transmite seguridad, es por eso que al
hacer uso de los servicios de los agentes bancarios, los clientes no se sienten
seguros y ademas a veces algunos empleados de los agentes bancarios no
cuentan con la capacitacion necesaria para responder las consultas que realizan

los clientes.

6.4 Describir las caracteristicas de empatia de atencion al cliente de los agentes

bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa, distrito de calleria, afio 2017, el
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nivel de las caracteristicas es Regular (60%), Malo (26.7%) y Bueno (13.3%).
En el analisis por preguntas encontramos que a veces los colaboradores de los
agentes bancarios no brindan atencion individual al cliente, ademas a veces los

empleados no entienden las necesidades especificas de los clientes.

6.5 Describir las caracteristicas de bienes tangibles de atencion al cliente de los
agentes bancarios ubicados en la ciudad de Pucallpa afio 2017, el nivel de las
caracteristicas es Regular (53.3%), Malo (33.3%) y Bueno (13.3%). En el
andlisis por preguntas encontramos que en algunos agentes bancarios utilizan
equipos tecnolégicos que no son nuevos o modernos. Ademas a veces los
materiales asociados al servicio (como mobiliario) de los agentes bancarios

no son comodos Y suficientes para la espera de atencion al cliente.

65



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

VIil. RECOMENDACIONES

¢+ A las mypes en general “Si tienes una bodega, farmacia u otro negocio podrias
ser un agente bancario, asi te volverias parte de las redes de los bancos mas

importantes del pais, la idea es llegar al éxito”.

+ Recomendar a los duefios de las Mypes (Agentes Bancarios) del distrito de
calleria invertir en capacitaciones, sobre el tema de gestion y calidad la cual le
ayudara a controlar, organizar, planificar y a gestionar su propio negocio, por

ende se incrementaran los ingresos y tener clientes satisfechos.

<+ Acondicionar mejor la imagen de los agentes bancarios de tal manera que los
clientes sientan la misma seguridad de estar en el mismo banco sin tener

insatisfaccion alguna.
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PROPUESTA DE MEJORA

1.- PRESENTACION

1.1.- TITULO:
Estrategias para el mejoramiento de la gestion de la calidad en la atencion al cliente

de las MYPES en el rubro de agentes bancarios de la ciudad de Pucallpa.

1.2.- RESPONSABLE

1. Propietario - Gerente

Il.- DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1.- Vision de futuro

Las MYPES en el rubro de agentes bancarios, de la ciudad de Pucallpa, distrito de
Calleria se proyectan contar con una gestion de calidad de servicio al cliente, basada
en la confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y la buena presentacion

fisica de las empresas prestadoras del servicio.

2.2.- DIAGNOSTICO
La situacion actual de la gestion de calidad con enfoque al cliente en las MYPES en
el rubro de agentes bancarios de la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria segun el

estudio realizado se resume de la forma siguiente:

1 El nivel de las caracteristicas de confiabilidad es Regular calificado por el (46.7%)
de los usuarios. Se encontrd que a veces las operaciones en los agentes bancarios

se realizan en menos tiempo que en los bancos.

2 El nivel de las caracteristicas de Responsabilidad es Regular calificado por el

(53.3%) de los usuarios. Se encontro que a veces los colaboradores, no son amables y
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atentos con los clientes.

3. El nivel de las caracteristicas de seguridad es Regular calificado por el (46.7%)
de los usuarios. Se encontr6 que a veces la conducta de los colaboradores no
transmite seguridad a los clientes, debido a que no cuentan con la capacitacion

necesaria para responder las consultas que realizan los clientes.

4. El nivel de las caracteristicas de empatia es Regular calificado (60%) de los
usuarios. Se encontré que a veces los colaboradores no brindan atencién
personalizada a los clientes, ademas a veces los colaboradores no entienden las

necesidades especificas de los clientes.

5 EIl nivel de las caracteristicas de bienes tangibles es Regular (53.3%) de los
usuarios. Se encontrd que a veces en algunos agentes bancarios utilizan equipos
tecnoldgicos que no son nuevos 0 modernos. Ademéas a veces los materiales
asociados al servicio (como mobiliario) no son cémodos y suficientes para la

espera de atencién al cliente.

2.3.- OBJETIVOS

OBJETIVO 1.
Mejorar la confiabilidad de la atencion al cliente en las MYPES en el rubro de

agentes bancarios de la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria.

OBJETIVO 2.

Mejorar la responsabilidad de la atencion al cliente en las MYPES en el rubro de

agentes bancarios de la ciudad de Pucallpa.

68



OBJETIVO 3.

Mejorar la seguridad de la atencion al cliente en las MYPES en el rubro de agentes

bancarios de la ciudad de Pucallpa.

OBJETIVO 4.

Mejorar la empatia de la atencion al cliente en las MYPES en el rubro de agentes

bancarios de la ciudad de Pucallpa.

OBJETIVO 5.

Mejorar los elementos tangibles de la atencidon al cliente en las MYPES en el rubro

de agentes bancarios de la ciudad de Pucallpa.
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2.4.- ESTRATEGIAS Y ORGANIZACION DEL TIEMPO

Cronograma
ARos
Estrategias
Objetivos 2 B
N°1: Mejorar la confiabilidad de[l. Implementar la politica de “hacer] X |X | X
la atencion al cliente en lag  Pien las cosas desde la primera vez”
con la finalidad de brindar un
MYPES en el rubro de agentes -
servicio correcto.
bancarios de la ciudad de
o . Generar expectativas en el cliente
Pucallpa, distrito de Calleria. P .
que la empresa pueda cumplir.
Establecer mecanismos de
mejoramiento  continuo con la
finalidad de disminuir errores en el
servicio.
Implementar un sistema para la
recopilacion de la quejas de los
usuarios con la finalidad de
solucionar los problemas.
N°2: Mejorar la5.  Disminuir el tiempo de espera de| x
responsabilidad de la atencion al los usuarios.
cliente en las MYPES en el ) _ _
. 6. Brindar informacion clara vy
rubro de agentes bancarios de I4
) . recisa sobre los servicios que se
ciudad de Pucallpa, distrito de P a
) brindan.
Calleria.
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N°3: Mejorar la seguridad de Id

atencion al cliente en las

MYPES en el rubro de agentes
de

Pucallpa, distrito de Calleria.

bancarios la ciudad de

Capacitar a los colaboradores en
estrategias de atencion al cliente
brindar  confianza,

(buen trato,

trasmision de seguridad, otros).

Capacitar a los colaboradores sobre
los diversos servicios que brindan log|

agentes bancarios.

N°4: Mejorar la empatia de la

atencion al cliente en las

MYPES en el rubro de agentes
de
Pucallpa, distrito de Calleria.

bancarios la ciudad de

10.

11.

X

Establecer como politica la atencion
personalizada al cliente segun sus

necesidades.

Establecer como politica “el cliente

lo primero preocupandose  por
satisfacer sus necesidades.
Identificar las necesidades de los

clientes con la finalidad de establecer

acciones para satisfacerlas.

N°5: los elementog
tangibles de la atencién al cliente
en las MYPES en el rubro de

agentes bancarios de la ciudad de

Mejorar

Pucallpa, distrito de Calleria.

12

13.

Implementar el uso de un uniforme a

los colaboradores de las empresas.

Implementar visuales atractivas en

los lugares de espera de los clientes.

14. Atender en forma permanente
durante en los horarios mafiana
tarde.

15. Implementar mobiliarios

coémodos para los colaboradores y la

sala de atencion.
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ANEXOS N°01

ENCUESTA DE GESTION DE CALIDAD CON ENFOQUE AL CLIENTE

Cadigo:

Fecha: .............

INSTRUCCION

Estimado propietario o representante de las MYPE en el rubro de Agentes Bancarios del

distrito de Calleria, las preguntas que a continuacion formulamos, forman parte de una

investigacién encaminada a analizar la gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al

cliente de las MYPES en el rubro de Agentes Bancarios. Aplicacion de la metodologia

indagatoria, para lo cual necesitamos de su colaboracién y apoyo, respondiendo no

como deberia ser sino como lo percibes en la realidad. Por consiguiente marcaras tu

respuesta para cada uno de las preguntas en uno de los recuadros.

1 2 3
[%2] [<B]
N INDICADORES / ITEMS S S E
S S S
< < @
Dimension: Confiabilidad
o1 ¢El tiempo que se tarda en realizar una operacion en los

agentes bancarios, es menor al que se realiza en oficinas del
banco?
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¢Cuando se presentan inconvenientes de transferir dinero a

02 cuentas de otros, existen las herramientas necesarias en los
agentes bancarios para resolver el problema?
¢ Cuéndo se brinda el servicio de transaccion en los agentes

03 bancarios, este se da, de manera eficaz y rapida en el primer
intento?

04 | ¢Los servicio que se brinda mediante los agentes bancarios,
se cumplen con rapidez?
¢ Los colaboradores de los agentes bancarios, suelen brindar

05 informacion en cuanto a los horarios que se brinda la
atencion de los diferentes servicios?

Dimensién: Responsabilidad

06 | ¢Los empleados de los agentes bancarios le brindan el
servicio con rapidez?

07 | ¢Los colaboradores de los agentes bancarios siempre se
muestran dispuestos a ayudarlo?

08 | ¢Los Colaboradores de los agentes bancarios son cortés de
manera consistente con usted?

Dimension: Seguridad

09 | ¢El comportamiento de los colaboradores de los agentes
bancarios le inspira confianza?

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

11 | ¢Los empleados de los agentes bancarios tratan a los clientes
con cortesia?

12 | ¢Los empleados de los agentes bancarios cuentan con el
conocimiento para responder las consultas de los clientes?

Dimensién: Empatia

13 | ¢Los colaboradores de los agentes bancarios  brindan
atencion individual?

14 | ¢Los agentes bancarios cuentan con personal que brindan
atencion personalizada?

15 | ¢Los agentes bancarios se ocupan de cuidar los intereses de
sus clientes?

16 | ¢Los empleados entienden las necesidades especificas de sus
clientes?

Dimensidn de bienes tangibles

17 | ¢Los agentes bancarios poseen equipos tecnolédgicos de
aspecto moderno?

18 | ¢Las instalaciones fisicas de los agentes bancarios son

visualmente atractivas?
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19 | ¢La presentacion de los empleados es adecuada y formal?
20 ¢Los materiales asociados con el servicio (como mobiliario)
de los agentes bancarios son coémodos y suficientes para la
espera de atencion al cliente?
21 | ¢Los horarios de atencion de los agentes bancarios son
flexibles para sus clientes?
ANEXO N°02

POBLACION Y MUESTRA

ITEM | NOMBRE DEL AGENTE DIRECCION

1 Botica Progreso Jr. 7 de junio 215

2 Cellular Thins E.I.LR.L Jr. Tarapaca 821

3 Telechaya E.I.R.L Jr. Tarapacéa 718

4 Minimarket Mishelita Jr. Unién urb. Los frutales

5 Botimed Sefior de Burgos S.R.L Jr. 7 de junio 451

6 Botica Correa Av. Centenario 1140

7 Libreria el Estudiante Av. Saenz Pefia/ Inmaculada 100
8 Bodega Sali Jr. Cesar Calvo de Araujo 308

9 Servidoctor Jr. Tarapacéa 777

10 Distribuidora El Inge Jr. Union Mz- b Lt-1 urb. Los frutales
11 J & J Comunicacion Jr. Amazonas Mz- C Lt- 15

12 Maxisoft Net S.R.L Jr. Libertad/ Huéscar 210

13 Farmacia Peru Jr. Raimondi 497

14 Botica y Salud Jr. Raimondi 542

15 Botica Estrella Av. Centenario 1138
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Nivel y Escala de la Gestién de Calidad

Malo Regular Bueno
Confiabilidad 5-9 10 - 12 13-15
Responsabilidad 3-5 6-7 8-9
Seguridad 4 -7 8- 10 11-12
Empatia 4 -7 8- 10 11-12
Bienes tangibles 5-9 10-12 13-15
Total 21 - 38 39 - 51 52 - 63
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ANEXO N°03

Cronograma 2017

Actividades

Semanas

9

10

11

12

13

14

15

16

Sesion 1:
Revision y elaboracion del
proyecto

Recision y aprobacion del
proyecto de investigacion

Sesion 3:
Informacion preliminar del
informe de tesis y la introduccion

Sesion 4:
Revision de la literatura

Metodologia , resultados y
conclusiones de la investigacion

Sesion 6:

Presentacion y evaluacion del
informe final de tesis

- Envio al Corrector Estadistico
- Envio al Corrector Estilo

Sesién 7:
Elaboracién de articulo cientifico

Sesién 8:
Pre banca de sustentacion

Sesidn 9:
Sustentacién del informe final de
tesis

80




ANEXO N°04

Costo Unitario Cantidad Valor Total
Concepto (S1) necesaria (S/)

Matricula 150 1 150
Costo del curso —

Pensién 375 4 1500
Impresion y empastado 20 3 60
Grabacion de CD‘s 3 3 9
Pasajes para visitar las MYPES 2 15 30

Lapiceros 1 2 2

Encuestas 0.3 27 8.1
Utiles Cuadernos 10 1 10
Pasajes para visitar la Biblioteca de las
Universidades 6 8 48
Internet mensual 65 3 195

Total 2012.10
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