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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area Centro de
Contacto de una entidad financiera, Lima 2022; de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental transversal, de nivel descriptivo correlacional; la muestra fue de 73
clientes del Banco Falabella que frecuentemente llaman al centro de contacto;
respecto a los datos de las variables se utiliz6 un cuestionario de elaboracion
propia, la misma que consta de 20 y 12 items respectivamente, con una escala tipo
Likert. Entre los principales resultados obtenidos fue que en la percepciéon de la
calidad de servicio predomina el nivel medio con 57.53% de los encuestados y
respecto a la segunda variable satisfaccién del cliente la prevalencia también se
encuentra en el nivel medio con 56.16%, nivel alto con 39.73% y 4.11% de nivel
bajo.

El analisis estadistico con Rho de spearman ha permitido corroborar que la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Banco Falabella tiene un nivel de
significancia de (0,000) y una correlacion positiva considerable con valores de (0,

818); por lo que se determina que existe una relacion directa entre ambas variables.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, centro de contacto.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction in the Contact Center area of a financial
institution, Lima 2022; quantitative approach, non-experimental cross-sectional
design, correlational descriptive level; the sample consisted of 73 clients of Banco
Falabella who frequently call the contact center; Regarding the data of the variables,
a self-made questionnaire was used, which consists of 20 and 12 items,
respectively, with a Likert-type scale. Among the main results obtained was that in
the perception of the quality of service, the average level predominates with 57.53%
of the respondents and with respect to the second variable customer satisfaction,
the prevalence is also at the average level with 56.16%, high level with 39.73% and
4.11% low level.

Statistical analysis with Spearman's Rho has confirmed that Banco
Falabella's service quality and customer satisfaction have a significance level of
(0.000) and a considerable positive correlation with values of (0.818); so it is

determined that there is a direct relationship between both variables.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, contact center.
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I. INTRODUCCION

Las empresas se crean en todo el mundo a fin de satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, crean productos y servicios que se ajusten a ellos para
luego obtener utilidades como retribucidon. Segun Franco (2022) en su blog Inbenta,
explicé que desde que empezod la pandemia por el covid — 19, las empresas en
particular las entidades financieras han adoptado el uso de la tecnologia y
digitalizaron sus canales de atencion al cliente, la exigencia de los usuarios generé
que hoy por hoy la digitalizacion no sea una opciéon sino una obligacion a
evolucionar digitalmente a fin de mantenerse y satisfacer las expectativas de los
clientes en base a una buena experiencia. Sin embargo, la magnitud la crisis
econdmica y humanitaria causada por la guerra entre Rusia y Ucrania desde el
pasado 24 de febrero ha generado un impacto de contraccién en la economia de
todo el mundo y segun The World Bank (2022) en una nota de prensa, comunico
que, la regién de Europa y Asia central contrajo su economia en un 4.1 % en este
afo, siendo la segunda contraccion después de tantos afios y creando un grave

impacto continuo.

En el Peru, segun el blog Instituto Peruano de Economia (2021), afirmé que
la pandemia de la COVID-19, trajo la caida de poco mas de medio millon de
compainiias formales y por consiguiente la perdida de millones de empleos. segun
la SBS en el informe de estabilidad del Sistema Financiero (2021), explica que los
bancos tuvieron solvencia, sustentados por los colchones de capital y provisiones
generados en el 2020 aun cuando la tasa de morosidad habia incrementado. En la
actualidad la economia peruana se esta viendo muy golpeada aun cuando el
impacto de la guerra no es directo, pero si por la economia global la cual infiere en
los precios de fertilizante, alimentos y del combustible. En la industria de call center
la situacion ha sido como en todos los sectores que se han visto afectados, Segun
el Blog Gestion (2020), hay 55.000 teletrabajadores, las cuales basan su trabajo en

ventas y/o atencion al cliente.

A continuacién, en el entorno del estudio, Banco Falabella S. A es una
compainiia que opera en el sector financiero, el domicilio legal es Cal.Carpaccio Nro
250 - San Borja, Lima, los principales clientes son personas naturales, que

consumen productos como la tarjeta CMR, créditos personales y compra de deuda.
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Actualmente, el canal de atencion telefénica esta operando de manera presencial
en oficinas y en home office, esta accion se ha practicado desde mediados del afio
2020 a fin de evitar aglomeracién en las oficinas. Segun el reporte de NPS,(abril,
2022) el problema central es la insatisfaccién del cliente respecto a la atencién
telefénica (ver anexo 20), el cual se refleja en los indicadores que mide la
experiencia del cliente post atencidn, evidenciando la carencia en habilidades
atencionales de los asesores debido a las pocas y mediocres capacitaciones; asi
mismo, los clientes esperan de 30 a 40 minutos para que su llamada sea atendida
por un asesor, generando malestar en los clientes quienes muchas veces deciden
dar de baja el producto y segun Class & asociados S.A (2021) la reduccién de
ingresos financieros impactd hasta por S/. 29.87 millones en pérdidas, el cual se
considera un dato alarmante dentro del sector. Hay una serie de factores que se
han identificado que sustentan el problema, entre ellos estan, que los agentes
cortan llamadas, muestran un trato inadecuado hacia el cliente, no tienen empatia,
los supervisores evitan hablar con los clientes presentando argumentos evasivos,
generando un servicio lento y poco eficiente. Las consecuencias que ha tenido que
sufrir el banco son diversas y en algunos casos muy severas, las utilidades
empresariales disminuyeron, las tasas de quejas y reclamos aumentaron de 0.98
enel 2019 a1.69 en el 2020y 1.72 en el 2021, esto segun el portal transparencia
de la SBS (2021).

Considerando lo expuesto, la presente investigacion abordé el siguiente
problema general ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el area Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima - 20227
Ademas, se ha formulado 5 problemas especificos, ; Qué relacion existe entre la
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y satisfaccién del

cliente en el area de Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 20227

Por otro lado, en la justificacion se aplicé las recomendaciones de
Fernandez (2020) quien comunica que las investigaciones tienen que tener
justificacion tedrica, practico y metodolégico. Se justifica tedéricamente,
considerando que segun Hernandez y Mendoza (2018), determiné que el valor
tedrico de un estudio radica en dar respuesta a una pregunta, es asi que la teoria

se da por la necesidad de acumulacion de conocimiento, analisis en profundidad y



sintesis de las proposiciones que describen para comprender nuestras bases
tedricas y contribuir a otras investigaciones similares a las descritas anteriormente
en nuestra variable. Ademas, nuestro estudio presenta justificacion practica, esto
basado en Hernandez y Mendoza (2018), quienes afirmaron que una investigacion
tiene que ser sustancial para dar solucién a muchos problemas practicos, con esa
certeza que esta investigacion, permitira en primer lugar que el area de contact
center de Banco Falabella se beneficie del conocimiento de como generar un
servicio de mejor calidad, lo que redundara en la satisfaccion directa del cliente. En
segundo lugar, son estos ejecutivos de servicio al cliente quienes se beneficiaran
de mejorar su gestion diaria mediante la capacitacion y el perfeccionamiento de sus
habilidades y técnicas. Como justificacion metodolégica, es medir nuestras
variables, el cual servira para ser utilizadas en futuras investigaciones, una vez
demostrado su validez y confiabilidad, todo esto referenciado por Hernandez y
Mendoza (2018) quienes indican que la creacion de instrumentos, recoleccion de

informacion y analisis de datos dan conceptos claros de la variable y su incidencia.

El objetivo general por la cual se realizé este estudio fue, determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area
Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022. Asi mismo, se plantearon
5 objetivos especificos, determinar qué relaciéon existe entre la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y satisfaccion del cliente en
el area Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima - 2022. Es preciso
sefalar que la finalidad es determinar el grado de asociacion que existe entre la
variable calidad de servicio que brindan los colaboradores y satisfaccion del cliente.
Teniendo en cuanta ello, la hipétesis general de la presente investigacion se
planted, existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en el area de Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima - 2022. Asi mismo,
se plante6 5 hipétesis especificas, existe relacion directa entre la fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y satisfaccion del cliente en

el area Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima - 2022.



Il. MARCO TEORICO

En los siguientes estudios se presentan los antecedentes nacionales:

También, Bossio (2022), en su investigacion que tuvo como escenario el
area de Banca telefénica de Banco de la Nacion, la misma que tuvo como obijetivo
principal, determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en el call center de Magdalena del Mar. La muestra que trabajo fue de 384
clientes teniendo como base una poblacion finita de 500 mil clientes, el tipo de
estudio fue descriptivo correlacional, donde obtuvo un resultado de analisis
descriptivo de nivel alto de 93.8% respecto a la variable calidad de servicio y 93.0%
para la variable satisfaccion del cliente y una correlacion entre las variables positiva
considerable de 0,506, por lo que concluye que, la percepcion del cliente es positiva

respecto a la calidad de la atencion telefonica.

Munoz (2022). En su estudio de una agencia de Mibanco en Huaraz, su
objetivo principal fue determinar la relacidon entre el clima laboral y la calidad de
servicio. Tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal,
nivel descriptivo correlacional, tuvo una muestra de 27 agentes. Asi mismo, tuvo
como resultado que la calidad de servicio tiene una aprobacién de 59.30% vy
concluye que hay una significancia positiva alta entre las variables (Pearson =
0,755), por lo que expone que las condiciones, el ambiente y las relaciones
laborales tienen un gran impacto en el trabajador que finalmente evidencia en el

trato al cliente.

Segun Chill (2021), en su estudio el cual tuvo como objetivo principal,
determinar la relacidn entre la atencion de la ventanilla rapida y la satisfaccion del
cliente del Banco de la Nacion. Dicho estudio tuvo como muestra la cantidad de
153 clientes que frecuentemente asisten a la agencia Lima este, el enfoque del
estudio fue cuantitativo y los resultados descriptivos evidencian que, los clientes
respondieron que la ventanilla rapida y la satisfaccion del cliente estan en nivel
medio con 40% y 37% respectivamente y respecto al analisis correlacional de las
variables evidenciaron que la relacién es directa con un grado de 0,650,
concluyendo que, los clientes van a estar satisfechos siempre en cuando exista

mejor atencion en las ventanillas rapidas.



También, Espinoza (2021), en su investigacion que tuvo como escenario el
area comercial del BCP en Tarapoto, su objetivo principal fue, establecer la relacion
de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, la muestra fue de 84 clientes
teniendo como base una poblacién de 650 clientes, las mismas que dieron un
resultado de una aprobacion medio de 58.33% de expectativa; asi mismo, la
correlacion de las variables fue positiva baja con un grado de 0,322, concluyendo
que, hubo una relacion significativa entre las variables; sin embargo, los clientes
tienen una expectativa no satisfecha y el tipo de servicio no se determina como

bueno por lo que los clientes califican como medio o bajo.

Segun Carrera (2017), en su estudio que tuvo como escenario el Banco
Ripley, la misma que tuvo como objetivo principal determinar si la calidad del
servicio se relaciona con la fidelizacién de los clientes, como fundamento tedrico
citan a Zaithaml y Bitner (2002) quien expresa que la calidad de servicio es la
percepcion de los usuarios, el enfoque fue cuantitativo, la muestra fue de 337
clientes. Los resultados evidencian que hay una relacién directa entre las variables
r=0.655, y los usuarios perciben que la calidad de servicio es de nivel medio o
regular con un nivel de 72.1% y la dimensiéon con mas oportunidad de mejora es
elementos tangibles con 11.0% y concluye que, a mayor calidad de servicio los

clientes estaran mayor fidelizados.

Asi mismo, en los siguientes estudios se presentan los antecedentes

internacionales:

Pureza Uzoamaka, (2022), en su investigacion el cual tuvo como objetivo
principal analizar el efecto de la estrategia de externalizacién de tecnologia de la
informacion en la satisfaccion del cliente de los bancos de depdsito de dinero en el
estado de Anambra. Dicho estudio ha utilizado la técnica de muestreo aleatorio
simple y seleccion6 3 bancos importantes las cuales estan en las principales
ciudades del estado ya mencionado (Nnewi, Awka y Onitsha), su poblacién fueron
162 clientes a las cuales se le aplico el cuestionario y como resultado obtuvo que
la estrategia de outsourcing de tecnologia de la informacion implica positivamente

la satisfaccion del cliente, garantizando la calidad de servicio por parte del banco.

También, Conales (2022) en su estudio el cual tuvo como obijetivo principal,

examinar la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion de sus socios en los



servicios de préstamo y ahorros de una cooperativa multipropésito en la ciudad de
Marawi. El estudio fue cuantitativo, dimensiono y conceptualizo su estudio teniendo
como base al modelo SERVQUAL, su poblacién fue de 276 socios de la
cooperativa. Los resultados encontrados evidenciaron una brecha negativa
respecto a la calidad de servicio, la oportunidad de mejora estaba centrado en la

dimension capacidad de respuesta seguido por la dimision fiabilidad.

Segun, Maune (2022), en su investigacion que tuvo como objetivo principal
desarrollar un modelo de analisis de ruta para la industria bancaria en Zimbabue,
su poblacién fue de 110 clientes a quienes le aplico el cuestionario y tuvo como
resultado que las tecnologias de autoservicios es una herramienta fundamental
para dar un mejor servicio al cliente, esto se ha visto mas utilizado por los clientes

a partir de la pandemia del covid — 19.

Segun, Sestri et.al (2022), en su estudio el cual tuvo como obijetivo
principal, analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en Yakarta, la poblacion fue clientes que hayan utilizado la banca telefénica, sms,
banca por internet o cajeros automaticos, haciendo un total de 160 clientes. El
muestreo utilizado fue no probabilistico y el resultado fue que existe una relacion

positiva y significativa entre ambas variables.

Segun, Andrade and Tumelero (2022), en su estudio, el cual tuvo como
objetivo principal, la contribucién de la inteligencia artificial (IA) a la eficiencia del
servicio al cliente de un banco comercial de Brasil. La investigacion fue en una
unidad de inteligencia analitica del banco y los resultados evidenciaron una
optimizacién en la eficiencia de los servicios, reduciendo las colas en los canales
de atencion telefonica y teniendo como numero un 1000% del 2019 al 2020 de
asistencia virtual, concluyendo que la inteligencia artificial permite reduccion del

tiempo de atencién de los clientes y mejora los procesos.

Segun Tenesaca & Rodriguez (2020), en su estudio que tuvo como objetivo
determin6 un diagndstico de la calidad del servicio al cliente en los bancos de
Salinas en México, utilizé como fundamentos a (Franzmeier & Tschohl, 1994),
quien afirma que el esfuerzo por mejorar la calidad de un bien o servicio se da en
razon a satisfacer al cliente, el tipo investigacién fue descriptivo, el disefio

transaccional no experimental, la muestra total fue de 50 consumidores (25
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hombres y 25 mujeres), los resultados arrojan que el 78% de la muestra se siente
contentos con el servicio que reciben de los bancos y no hay un punto de quiebre,

el trabajo concluye que los bancos estan alineadas a la percepcién y satisfaccion.

Dominguez (2018), en su investigacion respecto al Banco Internacional de
en Guayaquil, su objetivo principal ha sido, relacionar la calidad y la satisfaccién de
los usuarios, la definicién se utilizé lo descrito por Deming 1989, el estudio fue
cuantitativo, utilizé el modelo SERVQUAL, empleo el muestreo no probabilistico
con un total de 373 clientes. Los resultados segun el test de Barlett herramienta con
la que se contrasto la hipétesis, arroja que no existe correlacion significativa entre
las variables con un valor de 406. Finalmente, concluye que los clientes desconfian
hacer sus operaciones en linea, por lo que la dimensidén confidencialidad es un

punto a reforzar.

Johnson y Karlay (2018), en su trabajo de investigacion titulado, “Impact of
Service Quality on customer Satisfaction”, su objetivo principal ha sido analizar
como la calidad del servicio afecta la satisfaccion del usuario en la autoridad
tributaria, el método que utilizé fue cualitativa inductiva, utilizo el modelo Servqual
(tangibles, fiabilidad, garantia, empatia y sensibilidad). Utilizaron datos primarios y
secundarios, la cual se recogieron de 3 altos directivos con experiencia y 11
contribuyentes a través de encuestas enviadas por medio de email, las encuestas
se componian por 12 preguntas abiertas y 2 preguntas de escala de likert. Concluyo
que, las dimensiones como la empatia y capacidad de respuesta influyen

significativamente en el bienestar del cliente.

Por otro lado, es muy valioso mencionar algunas teorias afines a la
calidad de servicio a fin de respaldar la investigacion. A tal efecto, la teoria de la
administracion cientifica, implantado por Frederick Taylor, citado por, Quiroga
(2021), concluye que, para una mejor y eficiente gestion es imprescindible
enfocarse en los 4 principios de la administracion, respecto a la calidad de servicio
se centra en el segundo principio el cual es “seleccién y entrenamiento de los
trabajadores”. Al respecto se comenta que, todo colaborador debe ser entenado y
capacitado constantemente a fin de crear y consolidar habilidades que permitan al
trabajador calzar perfectamente al puesto y desenvolverse de manera eficiente. La

teoria busca ocupar un puesto laboral con un colaborador ideal, teniendo en cuenta
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habilidades, capacidades y definitivamente compromiso del empleador de brindar
las condiciones de bienestar laboral. También, Vargas y Aldana (2007), explica la
teoria de la calidad de la calidad de Deming, para efectos de una mejora en la
calidad hay 14 principios, las mismas que llevan a perfeccionar el producto o el
servicio tiendo como base el propésito de la empresa, cambio de filosofia,
adaptabilidad y flexibilidad ante los cambios, analizar la base de los problemas y
desarrollar politicas pensando en los clientes. Deming, conceptua la calidad como
“una serie de cuestionamientos hacia la mejora continua”. Sobre el particular, es
basico un plan de contingencia las cuales presentaran soluciones constantes a los

problemas.

Es sumamente relevante mencionar conceptos que tengan proporcion a la
calidad de servicio y esto a su vez ayudara a un mejor el entendimiento respecto al
problema descrito en la introduccion. Sobre el particular, Parasuraman et al (1988)
en su modelo Servqual, citado por Enriquez (2022), refiere que, dicho modelo mide
las extensiones de la calidad de servicio, a fin de aclarar donde estan ubicadas los
quiebres las cuales hay que mejorar. Las dimensiones son: Tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En esa misma linea, Seyoum (2017)
y willis (2018), coinciden que, las empresas deberian de enfatizar la administracién
de los niveles de servicio dirigido al cliente y no solamente tratar de controlar los
costos por los recursos invertidos para generar mayor rentabilidad, es decir,
esforzarse por dar a sus clientes el mejor servicio, la mejor experiencia, con mayor
empatia y personalizar la atencion, en lugar de minimizar los recursos evitando
capacitaciones de alta calidad para sus empleados, equipos o0 herramientas de alta
tecnologia y profesionales alineados en habilidades, compromiso y pasion por los
clientes; si los empleados estan satisfechos, ellos cuidaran de los clientes, porque

los empleados son la voz de la empresa a ojos de los clientes.

También, Moya (2016) citado por, Villalobos (2020) comenta que, el
servicio de calidad representa un factor imprescindible para fortalecer los lazos
comerciales con el usuario y por ello se necesita crear y aplicar las estrategias en
favor del cliente; en ese sentido, es sumamente sustancial saber la percepcion del
nivel de confianza que nos tienen los clientes, si brindamos respuestas inmediatas,

que tipo de clientes tenemos, a través de estos elementos podremos generar



estrategias completamente utiles. Con el fin de mejorar la calidad, Moya, formula
instaurar un proceso, la misma que esta compuesto por; conformidad, servicio y
satisfaccion. Ademas, Kulinska et al (2020), citado por Vera (2022), define que la
Calidad de servicio es desarrollar la capacidad de entregar un servicio de manera
apropiada y que la unica finalidad sea complacer y solucionar una necesidad de
quien lo requiera. Asi mismo, considera que es una normativa que tiene como
prediccion lo siguiente: A mayor calidad, mayor beneficio, es decir, la calidad del
producto o servicio determina el éxito del mismo, por lo que el primer beneficiario
es la empresa. En la misma linea, Meron (2020) y Shrooq (2020) explicaron que los
ejecutivos de atencion al cliente son los primeros en enterarse de las quejas y
reclamos, por los que tienen que estar preparados para resolver en un primer
contacto. El reto de las empresas es brindar un buen servicio a través de la calidad
de atencion con el menor recurso de transaccion y lograr la mejor interaccion y
experiencia de los clientes; sin embargo, lograr el equilibrio entre la calidad y la
eficiencia resulta ser dificil; por lo que, es necesario desarrollar planes de accidon de
cara al cliente para alcanzar un servicio de atencién de calidad y por consiguiente

la fidelizacion.

En ese sentido la primera dimension, fiabilidad, hace referencia a la
experiencia y experticia para ejecutar el servicio, esto tiene que ser de manera
cuidadosa, es decir, que la empresa tiene que tener claro respecto al tipo de servicio
que brinda, cumplir con las promesas y solucionar los problemas. Parasuraman et
al (1988), citado por Enriquez (2022). Por otro lado, la dimensién 2, sensibilidad,
se trata de tener toda la predisposicion y disposicién para ayudar al cliente, en el
tiempo mas rapido. Se refiere a ser agiles tramitando y solucionando los
requerimientos. Parasuraman et al (1988), citado por Enriquez (2022). Respecto a
la dimension 3, seguridad, se refiere al conocimiento y a las habilidades
atencionales que deben de desarrollar los trabajadores de atencion al cliente para
brindar credibilidad y confianza. Parasuraman et al (1988), citado por Enriquez
(2022). También la dimension 4, empatia, tiene que ver con el nivel de atencion
personalizada y calido que las empresas deben desarrollar como cultura a favor del
usuario, esto debe de ser muy a gusto del cliente. Un trato preferencial y distintivo.
Parasuraman et al (1988), citado por Enriquez (2022). Finalmente, la dimension 5,
elementos tangibles, esto se refiere al establecimiento, instalaciones fisicas, que
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tiene la empresa para atender al cliente (equipos, materiales y personal).

Parasuraman et al (1988) citado por Enriquez (2022)

Por otro lado, es también relevante describir algunas teorias que tenga
relacion con la satisfaccion del cliente que daran refuerzo al analisis de nuestro
estudio. Con tal fin, la teoria de las necesidades de Maslow, citado por, Huamani
(2019), manifesté que para que una persona se sienta totalmente satisfecho tiene
que cubrir ciertas necesidades para obtener su bienestar total, ello empieza desde
las necesidades transcendentales para vivir hasta llegar a la autorrealizacién como
personay lograr el mayor grado de bienestar, para llegar a este ultimo es importante
pasar por 4 niveles anteriores, las cuales son: Fisioldgicas, seguridad, social,
reconocimiento y el ultimo autorrealizacion. Las necesidades basicas son
insustituibles puesto que de esto depende el seguir viviendo, tales como ver,
respirar, beber, alimentarse etc; las necesidades de seguridad, esta relacionado a
la proteccion de enfermedades o cualquier tipo de peligro a la integridad en general,
la necesidad social, tiene que ver con la razon innata de la persona de relacionarse
con los demas, ser aceptado y ser parte de una sociedad; necesidad de
reconocimiento, esta ligado al amor propio y finalmente la autorrealizacion las
cuales tiene que ver con el cumplimiento total de lo que pensaste, sofaste y tuviste

el deseo de alcanzar, es decir, lograr tu bienestar 6ptimo.

También, la teoria de dos factores de Herzberg, segun Guzman (2020),
menciond que la teoria se basa en dos factores de higiene y motivacion, las cuales
permiten que las personas se comprometan a avanzar y rendir de manera eficiente
en el trabajo y para ello es vital que las empresas conozcan las expectativas de sus
empleados a fin de crear experiencias positivas en los mismos. El factor higiene se
refiere a las condiciones donde se labora y es responsabilidad del empleador
asegurar la satisfaccion del trabajador dandole un ambiente laboral adecuado; en
cambio, los factores de motivacion estan relacionado con los cargos en todos los
puestos laborales, es decir, autorrealizacion, reconocimiento por los objetivos

alcanzados son estimulantes de satisfaccion el cual experimenta una persona.

Asi mismo, los enfoques conceptuales relacionados a nuestra segunda
variable satisfaccion del cliente. La globalizacion y el internet permitieron que el

cliente este cada vez mas informado, creando expectativas y exigencias altas
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respecto al servicio y a la atencidn que le brindan las empresas quienes deben de

tener equipos de atencion al cliente orientado a la satisfaccién del mismo.

Segun Vilcatoma (2020) y Agha et. al (2017), la satisfaccion del cliente
posterior a la compra depende del resultado de la oferta en relacion con sus
intereses. En términos generales, la satisfaccion es un sentimiento de delicia o
desilusién que surge al comprar, esto lo refuerza, Vershinina (2017), Nguyen (2021)
y Napitupulu et. al (2018), quienes coinciden que, la satisfaccion del cliente hace
referencia a los sentimientos que experimenta y al juicio de una persona en relacion
a un servicio entregado por una empresa y constituye una parte esencial de los
negocios exitosos, que para alcanzarlo es necesario conocer las actitudes y
expectativas de los clientes a fin de tomar decisiones acertadas al respecto. Asi
mismo, las empresas deben construir relaciones sdlidas a través de una

comunicacion efectiva con los clientes.

Thompson, (2006) citado por Livia y Silva (2021) y Yuxuan & Yuhan (2022)
explicaron que, llegar a experimentar la complacencia total de un cliente es una
posicidn sumamente prioritaria de un productor y lograr un espacio en la mente del
cliente. Para lograr lo indicado es basico plantearse dicho objetivo y llenar las
expectativas relevantes del usuario final, a partir de ello el cliente estara fidelizado
y recomendara el producto o servicio. En la misma linea, Segun Kotler y Armstrong
(2007), citado por Ruiz (2018), expresé que, la satisfaccidn del cliente, es un
momento de animo y pico mas alto que experimenta un individuo respecto a sus
expectativas. Para las empresas la satisfaccion es un indicador el cual es medido
por la herramienta NPS (net promoter score) que también determina que tanto los
clientes recomiendan el servicio o producto, el resultado se calcula haciendo la

operacion simple de restar los promotores (8,9 y10) contra los detractores (0 al 6).

La ISO 9000 (2008) citado por Saavedra (2017), establece que la
satisfaccion del cliente tiene que ver con el cumplimiento de las exigencias de los
estandares respecto a un servicio o producto, el aumento de los reclamos es un
indicador que evidencia la falta de satisfaccion, por lo contrario, la ausencia o
disminucién de los mismos refleja cierto grado de satisfaccion, pero no en su
totalidad; este ultimo, se dara cuando el cliente realice una determinada accion

como el referir o recomendar. También, la satisfaccidon se relaciona bastante con el
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ambito psicolégico del ser humano, donde influyen las expectativas, emociones y

otros factores que permite a la gente transmitir su aceptacion y satisfaccion.

Segun Kotler y Armstrong (2013), citado por Morillo (2022), manifiesta que
la satisfaccion tiene 3 dimensiones (rendimiento percibido, expectativas y
satisfaccion) y esto lo comparte, Chijioke (2018), Leninkumar (2017) y Haralayya
(2021), cuando expresé que, la satisfaccidn se da posterior a la comparacién del
desempeno percibido y la expectativa se da antes de comprar el producto o utilizar
el servicio. Es asi que la satisfaccion se considera como una actitud conformada en
base a experiencia después de que los clientes adquieran un producto. Por lo que
se refiere a la dimensién 1, rendimiento percibido, segun Kotler y Armstrong
(2013), citado por Morillo (2022), afirma que este concepto refiere a la apreciacion
del cliente en proporcién al servicio o producto, la particularidad de esta accién es
que unicamente la mide el cliente y no la empresa prestadora de servicio. Muchos
clientes se ven influenciados por la opinion de otros causando una buena o mala
percepcion; asi mismo, la empresa también influye a través del marketing. Con
relacion a la dimensién 2, expectativas, segun Kotler y Armstrong (2013), citado
por Morillo (2022) y Sze et. al (2020), explicaron que las expectativas refieren a la
ilusion que tienen los clientes por obtener un servicio o producto. A fin de ser exacto
la ilusidbn se genera como respuesta a las ofertas o promociones que las empresas
publican creando una necesidad y elevando el deseo y la ambicion por adquirir el

bien o servicio.

Finalmente, la dimensién 3, satisfaccién, segun Kotler y Armstrong (2013),
citado por Morillo (2022), menciona que este ultimo esta enfocado especificamente
posterior de adquirir el servicio o comprar el producto. En este sentido, el cliente
experimenta 3 niveles de satisfaccion, las cuales son: 1 Insatisfaccidon; se da
cuando el servicio es malo y las expectativas del cliente no son cubiertas en su
totalidad generando malestar; 2 satisfaccidon; se da cuando el servicio recibido
cumple con las expectativas esperado y 3 complacencia; este nivel de satisfaccion,
se da cuando las expectativas del cliente son cubiertas en su totalidad vy

recomiendan el servicio a otras personas.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Sanchez y Reyes (2017) hablan que la investigacion basica se trabaja para
extender los conocimientos tedricos, examinar y comparar una teoria y también
crear una nueva a fin de crear investigaciones precisas. Justamente, la presente
investigacion es de tipo basica, porque ha evaluado la correlacion de las variables
y los efectos a conseguir es contribuir al conocimiento y comprender de una manera
clara el problema. Asi mismo, también se denomina como pura o fundamental, por
que indaga en terrenos nuevos a fin de explorar y comprender nuevos principios y

leyes.

El presente informe de estudio de nuestras variables, presentd un disefio
no experimental transversal. Lo primero porque no se ha intervenido en las
variables, y es transversal debido a que la encuesta se realizé en un solo momento.
Segun Rios (2017) explicé que las investigaciones no experimentales se dan con
el analisis de los fendmenos en su ambiente originario y posteriormente
compararlos sin la manipular las variables. Respecto al disefio transversal se utiliza
cuando la recoleccion de datos se hace en un preciso momento, el unico objetivo

es describir las variables y estudiar el suceso en un momento unico y determinado.
(p-33)

También el estudio es de enfoque cuantitativo por que se ha utilizado datos
numeéricos y se ha evidenciado las hipotesis general y especificos a través de la
estadistica descriptiva e inferencial, a efecto Hernandez y Mendoza (2018), usan
elementos compilados para dar respuesta a preguntas de investigacion y demostrar

las hipotesis basados en datos, conteos y mediciones a través de la estadistica.

Ademas, la presente investigacion fue nivel de estudio descriptivo-correlacional,
dado que se procedié a describir las caracteristicas de la variable calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, para luego asociarlas entre ellas. Segun Sanchez
y Reyes (2017) explicaron que el nivel descriptivo refiere a las particularidades de
las variables, sin descomponer. Asi mismo el nivel correlacional, se da con

medicion del grado de relacion entre las variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Segun Arias (2020) explica que una variable es una palabra o frase que también
esta presente en el titulo o tema de la investigacion. Considerando ello las variables
de nuestro estudio se identifican por que mide el nivel de percepcion de los clientes

de Banco Falabella, las cuales son las siguientes:

La variable 1, calidad de servicio; teniéndose como definicién conceptual Segun,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), citado por Enriquez (2022). Define
SERVQUAL como el modelo que se centra en las estrategias y procesos que la
organizacion puede utilizar para lograr la calidad del servicio. Asi mismo, respecto
a la definicion operacional de la primera variable; es responsabilidad de la empresa
para generar vinculos de fidelizacion con el cliente, la cual sera medido a través del
cuestionario denominado "calidad de servicio" la misma que esta compuesta por
las dimensiones y sus respectivos indicadores; fiabilidad (responsabilidad y cumplir
con las promesas), sensibilidad (rapidez y precisos), seguridad (credibilidad y
habilidades), empatia (cortesia y atencion personalizada) y elementos tangibles
(empleados y equipos tecnolégicos). La escala de medicion es ordinal por el orden
relativo; Segun Pino (2018), la escala ordinal se refiere al grado de medicion: los

datos se organizan en un orden que no causa una diferencia definitiva entre ellos.

Asi mismo, la variable 2, satisfaccién del cliente, tiene como definicion
conceptual, segun Kotler y Armstrong (2013), citado por Morillo (2022). La
satisfaccion del cliente es el sentimiento de goce o desencanto como resultado de
pagar por un servicio. Ademas, la definicion operacional de la segunda variable es
el pico mas alto que experimenta un individuo respecto a sus expectativas, lo cual
sera medido a través del cuestionario denominado "satisfaccion del cliente, la
misma que esta compuesta por las siguientes dimensiones y sus indicadores;
rendimiento percibido (percepcion y publicidad), expectativas (ilusion y predictivo)
y satisfaccion (nivel de satisfaccion y recomendacion). Finalmente, la escala de

medicion es ordinal por el orden relativo.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
La poblacion de esta investigacion esta conformada por los clientes que se
comunican frecuentemente al centro de contacto, antes banca telefénica de Banco

Falabella, Segun el reporte emitido por los analistas el 06 de mayo del 2022, hay
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122 944 clientes que se comunicaron en el mes de abril, es asi que se tomo este
dato como poblacion, los sustentos del mismo estan en el anexo 19. Segun, Naupas
et al. (2018) expresa que las poblaciones tengan caracteristicas similares, ya sea
el fendbmeno, evento, objeto o persona a estudiar. Respecto a la muestra, segun
Naupas et al. (2018) refieren al hecho de que la muestra de una poblacion o parte
de la poblacion que se investiga es inequivoca y representativa de la poblacion
total. En ese sentido, para la aplicacion del mismo y sacar la muestra se utilizé la

siguiente formula:

Z2PQN
n=—
E2(N-1)+Z2PQ

Figura 1. Foérmula para estimar la muestra
Donde:

Z=1.96 (95%)

P= Proporcion de éxito (0.05)

Q=Proporcioén de fracaso (0.95)

E= Margen de error (6%)

N= Poblacioén total (122 944)

n= Tamario de la muestra

~ 1.962(0.05)(0.95)(122 944)
~ 0.052(122 944 — 1) + 1.962(0.05)(0.95)

n

_ 2434329344
" =7307539976 '~

Entonces, como resultado se ha tenido 72.95; por lo que redondeando la
muestra es de 73 clientes. Finalmente, se ha utilizado el muestreo probabilistico
aleatorio simple a fin de obtener una muestra representativa a través de la formula
de caélculo (ver figura 2). Segun Hernandez et al. (2014), citado por Chauca (2022),
explica que el muestreo probabilistico aleatorio simple es un método estadistico
donde se selecciona un subconjunto de la poblaciéon donde cada individuo tiene la

misma posibilidad de ser seleccionado por seleccion aleatoria.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Naupas et al. (2018), se refiere al hecho de que una encuesta es una técnica
de investigacion presentada de principio a fin, es decir, contrastando desde el
problema hasta la hipotesis. Por estas razones, la técnica utilizada es la encuesta
ya que tiene un enfoque de investigacioén cuantitativo y es adecuado para lograr los
objetivos. Asi mismo, como instrumento se utilizé el cuestionario, la misma que tuvo
20 preguntas para la variable Calidad de servicio y 12 preguntas para la variable
satisfaccion del cliente, las cuales han sido dispuestas tomando en cuenta cada
indicador de cada variable y se utilizé para las respuestas la escala de Likert. Segun
corral (2010), los cuestionarios son una de las herramientas clave, el cual consiste
en una serie de preguntas relacionadas con las variables que se estan midiendo,
este suele ser un procedimiento escrito de recopilacion de datos. También, Naupas
et al. (2018), explica que un cuestionario es un tipo de herramienta de investigacion
que tiene una estructura secuencial, se presenta de manera ordenada e implica la

calificacion de cada variable.

Igualmente, nuestras herramientas han sido validadas por los criterios de
expertos quienes evaluaron y revisaron la informacion proporcionada en el estudio,
por lo que podemos confirmar que las preguntas se basan en estos
criterios.estandares externos. La tabla con los detalles de los jueces se encuentra
en los anexos; por otro lado, tenemos el alfa de Cronbach el cual es una
herramienta que precisa medir la confiabilidad del instrumento, en el caso de
estudios realizados por la comunidad cientifica, esta debe ser lo mas cercana
posible a 1 para demostrar la confiabilidad del instrumento utilizado. En el anexo
figura la tabla de alfa de Cronbach donde se muestra un resultado de (0,942) para
el instrumento calidad de servicio y (0,901) para satisfaccion del cliente (Ver anexo
18).

3.5. Procedimientos

El proceso de recopilacion de informacion es el siguiente: Se prepara el
cuestionario, el cual es plasmado en formato Word entregado por la Universidad,
este cuestionario esta preparado de acuerdo a la muestra de la investigacion y se
envia para que el experto en el tema proceda a validar, posteriormente se aplico el

cuestionario a los clientes que frecuentemente llaman a la banca telefonica de
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Banco Falabella segun la muestra. Dicho cuestionario se envi6 a través de correo
electronico y whatsapp; posteriormente, los datos obtenidos han sido calculados
con puntajes especificos para su procesamiento estadistico utilizando SPSS
version 25, es asi que se obtuvieron resultados descriptivos y correlacionales que

ayudaron a probar las hipotesis de la investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Smith (2021), expreso que la estadistica se puede representar a través de
la estadistica descriptiva e inferencial, la primera expresa como analizar un conjunto
de datos mediante la recoleccion y la adecuada representacion de la informacion,
mientras que la inferencial también permitira extraer conclusiones de un conjunto,
pero a través del estudio de una muestra representativa de la poblacion. Es asi
que los datos han sido evaluados cuantitativamente, utilizando dichos tipos de
analisis de datos (descriptiva e inferencial) y la informacion fue tabulada y
procesada por el software SPSS 25 y Excel, las mismas herramientas con las que
se probo los objetivos de la investigacion y se determind el tipo de estadistica no

paramétrica.

3.7. Aspectos éticos

Aspectos éticos como la honestidad, la credibilidad y la exactitud de la informacién,
muestran la veracidad de nuestra investigacion, y manifiestan que la informacion
no ha sido manipulada intencionalmente por ningun motivo o medio que pueda

alterar la informacion.

Asimismo, se ha tomado como base juridica lo declarado por CONCYTEC
a través del Codigo Nacional de Integridad Cientifica “Ley 30806, ley que modifica
algunos articulos de la Ley 28303, ley Marco de la Ciencia, la Tecnologia y la
Innovacion Tecnoldgica”. Los principios y valores éticos que guian el trabajo de los
investigadores amenazan a los estudiantes y a la comunidad académica
potencialmente comprometida. Ademas, la investigacion es organizada y respetada
de acuerdo con las normas y politicas de la Universidad César Vallejo segun lo
estipulado en el Cédigo de Etica Escolar publicado por Acuerdo del Consejo
Universitario N° 0262-2020/UCV, articulo 15 de la Politica Antiplagio, que es por
ello que la obra representa la originalidad del contenido, el cual fue revisado por el

software Turnitin Anti-Plagiarism, mostrando una cantidad minima.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivos

Los datos de las tablas y figuras son obtenidos de la encuesta que se aplicé a los

clientes del Banco Falabella S. A.

Tabla 1. Distribucién de frecuencia de la variable calidad de servicio

Nivel f %

Bajo 4 5.48

Medio 42 57.53

Alto 27 36.99

Total 73 100
Figura 2. Niveles de la variable calidad de servicio

57.53%
36.99%

I

Bajo Medio Alto

Porcentajes
D
o

o

Como podemos observar de la tabla 1 y figura 1, que la mayoria de los clientes
refieren que la calidad de servicio es de nivel medio en un 57.53%, lo que indica
problema en dicha variable. Asi mismo, el 36.99% refiere que es de nivel alto; sin
embargo, el 5.48% refiere que es de nivel bajo, evidenciando quiebre en la citada

variable.

Tabla 2. Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable 1

Fiabiidad ~ Sensibilidad Seguridad ~ Empatia  Comentos
Nivel tangibles

f % f % f % f % f %
Bajo 10 1370 10 13.70 6 8.22 9 1233 5 6.85
Medio 57 78.08 57 78.08 58 7945 53 7260 61 83.56
Alto 6 8.22 6 8.22 9 1233 11 1507 7 9.59
Total 73 100 73 100 73 100 73 100 73 100
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Figura 3. Niveles de las dimensiones calidad de servicio

100
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A razon de las dimensiones de la primera variable, sobresale el nivel medio,
reflejando el valor mas bajo respecto a lo percibido por los clientes el 72.60% en la
dimension empatia y el valor mas alto se atribuye a la dimension elementos
tangibles con 83.56%. Asi mismo, respecto al nivel mas alto corresponde a la
dimensién empatia con el 15.07% de valor percibido por los clientes; sin embargo,

a razon del nivel bajo de las dimensiones evidencia valores entre 6.85% y 13.70%.

Tabla 3. Distribucién de frecuencias de la variable satisfaccion del cliente

Nivel f %
Bajo 3 4.11
Medio 41 56.16
Alto 29 39.73
Total 73 100
Figura 4. Niveles de la variable satisfaccion del cliente
60 56.16%
50
- 39.73%
Q 40
§ 30
S 20
o
10 4.11%
0 I
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Como podemos observar de la tabla 3 y figura 3, que la mayoria de los clientes
refieren que la satisfaccién del cliente es de nivel medio en un 56.16%, lo que indica

problema en dicha variable. Asi mismo, el 39.73% refiere que es de nivel alto; sin
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embargo, el 4.11% refiere que es de nivel bajo, evidenciando quiebre en la citada

variable.

Tabla 4. Distribucién de frecuencias de las dimensiones de la variable 2

Nivel Rendimiento percibido Expectativas Satisfaccion
f % f % f %
Bajo 7 9.59 8 10.96 8 10.96
Medio 58 79.45 58 79.45 56 76.71
Alto 8 10.96 7 9.59 9 12.33
Total 73 100 73 100 73 100
Figura 5. Niveles de las dimensiones de satisfaccion del cliente
100 79.45% 79.45% 26.71%
80
w 60
Q
< 40
‘q:J 20 9.59% 10.96% 10.96% 9.59% 10.96% 12.33%
5 o [— — —
Rendimiento percibido Expectativas Satisfaccion

Bajo W Medio HAlto

A razén de las dimensiones de la segunda variable, sobresale el nivel medio,
reflejando el valor mas bajo respecto a lo percibido por los clientes el 76.71% en la
dimensiodn satisfaccion y el valor mas alto se atribuye a las dimensiones rendimiento
percibido y expectativas con el 79.45% respectivamente. Asi mismo, respecto al
nivel mas alto corresponde a la dimension satisfaccion con el 12.33% del valor
percibido por los clientes; sin embargo, a razén del nivel bajo de las dimensiones

evidencia valores entre 9.59% y 10.96%.
4.2 Analisis Inferencial
Prueba de normalidad

La prueba de normalidad se utiliza para definir el tipo de estadistica que
aplicaremos, es decir paramétrica 0 no paramétrica. Segun la tabla 1, prueba de
normalidad, la misma que se presenta al pie de esta descripcion, expresa que,
usaremos Kolmogorov-Smirnova, por que el numero de encuestados es mayor a
50.
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Tabla 5. Prueba de normalidad de variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.289 73 0.000
Satisfaccion del cliente 0.277 73 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Planteamiento de hipotesis
Ho: La distribucion de los datos de las variables son normales
Ha: La distribucion de los datos de las variables no son normales
Criterio de decision
Si p<0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha
Si p>0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha
Decision
En la tabla 1 apreciamos que p=0<0,05 entonces rechazamos la Ho y aceptamos

la Ha, es decir los datos no tienen una distribucién normal, por lo tanto aplicaremos

la estadistica no paramétrica.
Contrastacioén de hipodtesis
Prueba de hipétesis general

Ho: No existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en el area de Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022

H1: Existe relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

el area de Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022

Tabla 6. Correlacion de hipotesis general

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 ,818™
Spearman servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73
Satisfaccion del Coeficiente de ,818™ 1.000
cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73

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

La tabla 6 muestra las variables segun la correlacion de Rho de Spearman, la

misma que determina una correlacion positiva considerable, el nivel de sig. (0.000)
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es menor a 0.05, por lo que, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha. En ese sentido,

se determina que, la variable 1 se relaciona de manera directa con la variable 2.

Prueba de hipétesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente en el area

Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

H1: Existe relacion directa entre la fiabilidad y satisfaccién del cliente en el area

Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

Tabla 7. Correlacion de hipotesis especifica 1

Satisfaccion del

Fiabilidad cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1.000 ,569™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73
Satisfaccion ~ Coeficiente de ,569™ 1.000
del cliente correlacién
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73

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

La tabla 7 muestra el cruce de la primera dimension de la variable 1 con la variable

2, segun Rho de Spearman, determina que existe una correlacion positiva media,

el nivel de sig.(0.000) es menor a 0.05, por lo que, rechazamos la Ho y aceptamos

la Ha. Entonces, la fiabilidad se relaciona de manera directa con la variable 2.

Prueba de hipdtesis especifica 2

Ho: No existe relacidon directa entre la sensibilidad y satisfaccion del cliente en el

area Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022

H1: Existe relacion directa entre la sensibilidad y satisfaccion del cliente en el area

Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022

Tabla 8. Correlacion de hipotesis especifica 2

Satisfaccion del

Sensibilidad cliente
Rho de Sensibilidad Coeficiente de 1.000 ,686™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73
Satisfaccion Coeficiente de ,686™ 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 8 muestra el cruce de la segunda dimension de la variable 1 con la variable
2, segun Rho de Spearman, determina que existe una correlacion positiva media,
el nivel de sig. (0.000) es menor a 0.05, por lo que, rechazamos la Ho y aceptamos
la Ha. En ese sentido, se determina que, la sensibilidad se relaciona de manera
directa con la variable 2.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacién directa entre seguridad y satisfaccion del cliente en el area
Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

H1: Existe relacion directa entre seguridad y satisfaccion del cliente en el area

Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

Tabla 9. Correlacion de hipoétesis especifica 3

Satisfaccion del

Seguridad cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de 1.000 ,705™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73
Satisfaccion  Coeficiente de ,705™ 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73

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

La tabla 9 muestra el cruce de la tercera dimension de la variable 1 con la variable
2, y se establece que existe una correlacion positiva considerable, el nivel de sig.
(0.000) es menor a 0.05, por lo que, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha.
Entonces, se fija que, la seguridad se relaciona directamente con la variable 2.
Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion directa entre la empatia y satisfaccion del cliente en el area
Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

H1: Existe relacidon directa entre la empatia y satisfaccion del cliente en el area

Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.
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Tabla 10. Correlacion de hipotesis especifica 4

Satisfaccion del

Empatia cliente
Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 ,546™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73
Satisfaccion  Coeficiente de ,546™ 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73

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

La tabla 10 muestra el cruce de la cuarta dimension de la variable 1 con la variable
2, segun Rho de Spearman, determina que existe una correlacion positiva media,
el nivel de sig. (0.000) es menor a 0.05, por lo que, rechazamos la Ho y aceptamos
la Ha. En ese sentido, se determina que, la empatia se relaciona de manera directa
con la variable 2.

Prueba de hipotesis especifica 5
Ho: No existe relacion directa entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente
en el area de Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

H1: Existe relacion directa entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente

en el area de Centro de Contacto de una entidad financiera, Lima 2022.

Tabla 11. Correlacion de hipotesis especifica 5

Elementos Satisfaccion del
tangibles cliente
Rho de Elementos Coeficiente de 1.000 ,653™
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73
Satisfaccion  Coeficiente de ,653™ 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 73 73

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

La tabla 11 muestra el cruce de la quinta dimensién de la variable 1 con la variable
2, segun Rho de Spearman, determina que existe una correlacién positiva media,
el nivel de sig. (0.000) es menor a 0.05, por lo que, rechazamos la Ho y aceptamos
la Ha. En ese sentido, se determina que, los elementos tangibles se relacionan de

manera directa con la variable 2.
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V. DISCUSION

A continuacion, se dan a conocer los hallazgos evidenciados respecto a los
resultados del estudio el cual se ejecuté en base a un analisis de datos descriptivo
y correlacional. En razoén al andlisis descriptivo de la variable 1, el 57.53% de los
encuestados expresan que la calidad de servicio es de nivel medio y en relacion la
variable 2 de estudio, el 56.16% de los encuestados manifiestan que es también de
nivel medio. Asi mismo, respecto a al analisis inferencial, se evidencia que la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente tiene un hecho significativo de 0.000,
la misma que es un valor menor a 0.05 y una correlacién segun Spearman de 0,818
la misma que tiene una interpretacion positiva considerable y en consecuencia se
acepta la Ha y se determina que consta una relacién directa entre las variables
mencionadas, dando lugar a la determinacion prioritaria de la calidad del servicio
en el area de centro de contacto del Banco Falabella para fidelizar y cubrir las
expectativas de los clientes, de este modo, se ha demostrado el objetivo general,
la misma que se alinea con el marco teorico de nuestro estudio cada vez que, las
mencionadas prevalezcan la relevancia de las variables en las entidades

financieras.

Entre las investigaciones mas relevantes alineados a los resultados de
nuestro estudio se tiene a Bossio (2022) quien midio el nivel correlacional de sus
variables las mismas que son las que se estudia en la presente investigacion y en
un area similar en el Banco de la Nacién, aplicado a un total de 384 clientes que
frecuentemente llaman al centro de contacto de dicha entidad; en el ejemplar
estudiado se hallaron asociaciones particulares respecto a las variables, teniendo
como resultado un coeficiente de correlacién de 0,506 dando a una interpretacion
positiva moderada; asi mismo, respecto al analisis descriptivo Bossio obtuvo una
expresion de nivel alto con 93.8% respecto a la calidad de servicio y muy similar
con la segunda variable con un nivel también alto de 93.0%; por lo tanto, los
resultados mostrados expresan que a mayor y mejor calidad en la atencion
telefénica existira una experiencia satisfactoria por el lado del cliente, cumpliendo
un objetivo empresarial. Asi mismo, segun la investigacién hecha por Espinoza
(2021), el cual tuvo como objetivo principal establecer la relacién de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en el area comercial de una agencia del BCP
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en la ciudad de Tarapoto, en similitud a la presente investigacion también muestra
la importancia de la calidad del servicio dimensionando la viable con los 5
elementos del modelo SERVQUAL, confirmando que aquellas empresas que
utilizan como referencia y adecuan este modelo a su tipo de negocio obtendran
mejores resultados de cara a sus clientes, generando recomendaciones que

finalmente se traduzcan en beneficios empresariales.

De la misma manera Chill (2021), traté la relacion entre la atencion de la
ventanilla rapida y la satisfaccidn del cliente del Banco de la Nacién, aplicando su
cuestionario el cual fue dirigido a 153 clientes que frecuentemente asisten a la
agencia Lima este, entre los descubrimientos que obtuvo se tiene que las
respuestas fueron centradas en el nivel medio con 40% y 37% respectivamente
segun el analisis descriptivo; también, en proporcion a la correlacion tuvo un
resultado de 0,650, el cual se explica como positiva moderada. Asi mismo,
dimensiond con el modelo SERVQUAL utilizando las 5 dimensiones y la correlacién
maxima que tiene es con valores de 0.519 con una sig. 0.000 para la variable 2
satisfaccion del cliente y elementos tangibles y como relacién minima entre la
satisfaccion del cliente con la dimision seguridad con 0,496. El estudio destaca los
procesos atencionales que se utiliza en ventanilla de la agencia a fin de lograr una
mayor y mejor cobertura atencional para el cliente; sin embargo, los clientes
presentan cierta inseguridad al momento de realizar sus operaciones bancarias;
por lo que, recomendd a la jefatura crear e implementar estrategias de
personalizacién en la ventanilla rapida; asi mismo, capacitar a los empleados en
crear habilidades que transmitan seguridad al cliente y potenciar la parte empatica

en las atenciones.

En particular, al primer objetivo especifico, el cual se tuvo como resultado
descriptivo de la primera dimensién de la primera variable el 78.08% de los
encuestados refiere que la fiabilidad es de nivel medio o regular; mientras que, en
relacion a la segunda variable, el 56.16% de los encuestados indican que la
satisfaccion del cliente también es de nivel medio; por lo que se analiza un quiebre
en dicho cruce, ya que lo ideal es que los encuestados expresen un nivel alto. De
los resultados del analisis inferencial se afirma que la correlacion es positiva

moderada con valores de 0,569 y una sig. de 0,000 la cual indica que existe una
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relacion directa entre la dimensién fiabilidad y la segunda variable. Dichos
resultados son alineados a los de Carrera (2017), que en su investigacion comprobo
el nivel de relacion de la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes del Banco
Ripley de San isidro; la aplicacion del cuestionario tipo likert fue a 337 clientes del
banco que frecuentan a dicha agencia. Los resultados evidenciaron que hay una
excelente relacidn entre la calidad de servicio y la fidelizacidn; sin embargo, en la
estadistica inferencial tuvo como resultado un 0,655 la cual se interpreta como
moderada y en la estadistica descriptiva se tiene que los encuestados opinan que
la calidad de servicio es de nivel regular con 72.01%; concluyendo que, la
fidelizacion de los clientes es el resultado de una mejora en la calidad de los
servicios que se otorga. Por otra parte, Mufioz (2022) en su estudio sobre clima
laboral y calidad de servicio desarrollado en los asesores de una de las agencias
de Mibanco en la ciudad de Huaraz, obteniendo como resultado que el 59,3% de
los asesores considera que el servicio es de calidad, dando a afinar que la
optimizacién del clima laboral influye de manera directa en los ejecutivos para
brindar un mejor servicio de calidad a los clientes; sin embargo, en la agencia en
mencion se tiene que los encuestados no perciben un nivel alto de un mejor clima
porque existe un quiebre que la compania tiene que trabajar a fin de buscar la

buena experiencia de su cliente interno y experno.

Por otro lado, Conales (2022), en su estudio realizado respecto a la
medicion de la calidad de los servicios de ahorro y crédito a los socios de una
cooperativa, tratdé de examinar la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion
de sus socios respecto a los servicios y/o producto de ahorro y crédito, para dicho
estudio utilizo método cuantitativo, su marco teoérico se basdé en el modelo
SERVQUAL, utilizando las 5 dimensiones del mismo, el cuestionario fue aplicado a
276 clientes con una escala de Likert del 1 al 4, donde obtuvo a través de la
herramienta estadisticas de media que la dimisién aseguramiento de calidad de
servicio es la mas alta con (M=3,59) y a esto le continua la dimension capacidad de
respuesta con (M=3,57), generando una determinacién que los miembros o socios
de la cooperativa no esperan mucho respecto al tipo de servicio que se brinda, por
lo que es de vital importancia que los directivos de la cooperativa multipropdsito de
la ciudad de Marawi tomen en consideracion mejorar los quiebres encontrados en
las dimensiones a fin de generar estrategias de calidad que permitan que el socio
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sea el mas beneficiado en base a su experiencia con los servicios que brinda la

cooperativa.

Considerando al segundo objetivo especifico, segun los valores
descriptivos adquiridos de la segunda dimensién de la primera variable el 78.08%
recuenta que la sensibilidad es de nivel medio: sin embargo, en cuanto a la segunda
variable el 56.16% de los encuestados indican que la satisfaccion del cliente es
también de nivel medio, siendo un resultado idéntico al primer objetivo y
evidenciando mejoras a aplicar en dichas dimensiones. De los resultados del
analisis inferencial se afirma que la correlacion es positiva media con valores de
0,686 y una sig. de 0,000 la cual indica que existe una relacion directa entre la
dimension sensibilidad y la segunda variable. Segun la investigacion hecha por
Conales (2022), donde utilizé el modelo SERVQUAL en su marco teorico y con la
cual dimensiond su primera variable y obtuvo que la dimension aseguramiento fue
calificada como mas alta con valores de (M=3,59) seguido por la capacidad de
respuesta con (M=3,57) y confiabilidad y los elementos tangibles con valores de
(M=3,49), evidenciando que los cooperativistas o0 socios requieren mayor calidad al
momento de la atencion, siendo la dimension empatia con menos calificacion con
(M=3,48) y convirtiéndose en el atributo que requiere mayor atencion a trabajar. Asi
mismo, Sestri et.al (2022), quien teniendo en cuenta sus bases tedricas promueve
la relacion de la calidad de servicio se desarrolle en clientes que utilizan la banca
electronica de los bancos en la ciudad de Yacarta, argumentando que los usuarios
se sienten con desconfianza al momento de utilizar los canales electronicos, por lo
que es prioridad para los bancos mejorar sus procesos desde la calidad atencional.
La calidad de los bancos es directamente proporcional a la capacidad de generar
credibilidad y confianza en los clientes. Refiere una relacién directa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de los bancos de Yacarta, por lo que es
determinante mejorar los procesos, sistemas, herramientas y habilidades
atencionales de los colaboradores que brindan atencidn al cliente con la finalidad

de generar experiencias positivas.

Respecto al tercer objetivo especifico, los resultados obtenidos de la
tercera dimension de la primera variable el 79.45% recuenta que la seguridad es

de nivel medio: sin embargo, en cuanto a la segunda variable el 56.16% de los
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encuestados indican que la satisfaccion del cliente es también de nivel medio. De
los resultados del analisis inferencial se afirma que la correlacion es positiva
considerable con valores de 0,705 y una sig. de 0,000 la cual indica que existe una
relacion directa entre la dimension seguridad y la segunda variable. Al respecto,
Dominguez (2018), en su marco tedrico dimensiona con el modelo SERVQUAL y
refiere que la dimensién seguridad es propio de cada entidad bancaria a fin de
obtener mayor cantidad de clientes y que estos se sientan confiados que sus
transacciones por los canales digitales son seguras, siento un reto para el Banco
Internacional de Guayaquil. En ese sentido, Dominguez (2018), traté a cerca del
analisis de la calidad de los servicios en linea en la satisfaccion de los clientes del
Banco Internacional, el cual tuvo como resultado con valores de 0.711 segun el
analisis de KMO, lo cual determina la desconfianza por parte de los clientes en
utilizar los canales digitales, recomendando implementar el chat en linea las 24
horas a fin de que el cliente encuentre soluciones inmediatas en caso de tener

alguna intermitencia del sistema.

Respecto al cuarto objetivo especifico, los resultados obtenidos de la cuarta
dimensiéon de la primera variable el 72.60% recuenta que la empatia es de nivel
medio: sin embargo, en cuanto a la segunda variable el 56.16% de los encuestados
indican que la satisfaccion del cliente es también de nivel medio. De los resultados
del analisis inferencial se afirma que la correlacién es positiva media con valores
de 0,546 y una sig. de 0,000 la cual indica que existe una relacion directa entre la
dimension empatia y la segunda variable. Por su parte, Johnson y Karlay (2018),
comenta que la empatia, permite reaccionar y abordar de manera positiva y efectiva
ante los reclamos y quejas de los clientes, dejando una impresion saludable en el
marco de la experiencia del cliente; asi mismo, concluyé que la capacidad de
respuesta y la empatia tienen un alto grado de influencia en la satisfaccion del
cliente. En otro estudio de Carrera (2017), investigd que la empatia en la atencién
de los bancos es fundamental y se expresa a través de la atencion personalizada
por lo que esto constituye la esencia de la empatia; asi mismo, genera una clara
ventaja frente a otros bancos. Los resultados obtenidos muestran que el 46.3% de
los clientes de Banco Ripley consideran que la empatia es de nivel medio y tiene

una relacidn moderada con respecto a la fidelizacion del cliente con valores de
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(R=0.655) dejando claro que, a mayor empatia mostrado en las atenciones, mayor

sera la satisfaccion del cliente.

Respecto al quinto y ultimo objetivo especifico, los resultados obtenidos de
la quinta dimension de la primera variable el 83.56% recuenta que los elementos
tangibles son de nivel medio: sin embargo, en cuanto a la segunda variable el
56.16% de los encuestados indican que la satisfaccion del cliente es también de
nivel medio. De los resultados del analisis inferencial se afirma que la correlacion
es positiva media con valores de 0,653 y una sig. de 0,000 la cual indica que existe
una relacion directa entre la dimension elementos tangibles y la segunda variable.
En relacion a ello, Pureza Uzoamaka, (2022), en su estudio sobre la satisfaccion
de los clientes, cuyo objetivo fue, analizar el efecto de la estrategia de
externalizacion de tecnologia de la informacion en la satisfaccion del cliente de los
bancos de Anambra, obteniendo resultados con valores de (R=0.803) el cual
evidencia que la tecnologia tiene un grado de correlacion alta respecto a la
satisfaccion del cliente. Asi mismo, Maune (2022), afirma que la calidad de la
tecnologia de servicio es de gran relevancia en las operaciones financieras de los
clientes, mas aun desde la pandemia del COVID-19 donde las transacciones se
tuvieron que realizar 100% por medios digitales las cuales fueron y seguiran siendo
una herramienta de mucho potencial para que los bancos logren fidelizar a sus

clientes con mayores y mejores servicios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se concluye, a través del objetivo general, que los datos son confiables
al 95% y se demostro el grado de relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el area de centro de contacto de
una entidad financiera, Lima - 2022, con valores de 0,818, por lo que se
interpreta como positiva considerable y una sig. de 0.000, la misma que
confirma que a mejor y mayor calidad de servicio en el centro de
contacto, los clientes del banco Falabella estaran mucho mas
satisfechos y podran recomendar el servicio, generando beneficios

econdmicos significativos para el Banco en mencion.

Se concluye, a través del objetivo especifico 1, que los datos son
confiables al 95% y se demostro el grado de relacién que existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion de cliente en el area de centro de contacto de
una entidad financiera, Lima 2022, con valores de 0,569, por lo que se
interpreta como positiva media y una sig. de 0.000, la misma que
confirma que a mayor experiencia, experticia y habilidad del ejecutivo
para ejecutar el servicio, tendra un impacto de solucion de manera

directo experiencia satisfactoria del cliente.

Se concluye, a través del objetivo especifico 2, que los datos son
confiables al 95% y se demostro el grado de relacion que existe entre la
sensibilidad y la satisfacciéon de cliente en el area de centro de contacto
de una entidad financiera, Lima — 2022, con valores de 0,686 que se
interpreta como positiva media y una sig. de 0.000, la misma que
confirma que a mayor predisposicion del ejecutivo y rapidez para
gestionar las consultas y/o requerimientos, los clientes estaran mayor

satisfechos.

Se concluye, a través del objetivo especifico 3, que los datos son
confiables al 95% y se demostro el grado de relacién que existe entre la
seguridad y la satisfaccion de cliente en el area de centro de contacto de
una entidad financiera, Lima - 2022 con valores de 0,705 que se

interpreta como positiva considerable y una sig. de 0.000, la misma que
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Quinta:

Sexta:

confirma que, a mayor seguridad y habilidad de los ejecutivos para

infundir credibilidad, los clientes tendran mayor confianza y satisfaccion.

Se concluye, a través del objetivo especifico 4, que los datos son
confiables al 95% y se demostro el grado de relacién que existe entre la
empatia y la satisfaccion del cliente en el area de centro de contacto de
una entidad financiera, Lima — 2022, con valores de 0,546 que se
interpreta como positiva media y una sig. de 0.000, la misma que
confirma que a mejor trato preferencial y exclusivo el cliente estara mas

a gusto y satisfecho generando un vinculo de cercania y fidelizacién.

Se concluye, a través del objetivo especifico 5, que los datos son
confiables al 95% y se demostro el grado de relacion que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el area de centro de
contacto de una entidad financiera, Lima 2022, con valores de 0,653 que
se interpreta como positiva media y una sig. de 0.000, la misma que
confirma que a mejores instalaciones, equipos, software y herramientas
tecnoldgicas del banco, mejor sera la experiencia y la satisfaccion del

cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

A la alta direccién de Banco Falabella, se recomienda invertir en mejorar
la calidad del servicio que se brinda en el centro de contacto mediante la
implementacion de mejores tecnologias y potenciar los recursos
humanos a través del area aprendizaje, utilizando los recursos propios
para dichos fines, la misma que es prioritario aplicar desde ya y se
contralara a través de la herramienta de medicién EPA y NPS a fin de

revertir y enriquecer la experiencia de los clientes.

Segunda: A la gerencia del centro de contacto y TLMK, se recomienda desarrollar

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta

e implementar talleres de especializacidon en atencion al cliente dirigido
a todos los ejecutivos del centro de contacto en particular a los de
primera linea a fin de desarrollar expertos en la atencion telefénica que
transmitan fiabilidad para con los clientes. Dicha implementacion es

urgente y aplicable con recursos del mismo departamento.

A la gerencia de centro de contacto y TLMK, se recomienda implementar
mejoras en los procesos y procedimientos a fin de que las consultas,
requerimientos y/o reclamos de los clientes sean atendidos en tiempos
cortos. Dicha implementacién es urgente y aplicable con recursos del

mismo departamento.

A la gerencia del centro de contacto y TLMK, se recomienda invertir en
asesorias de sesiones de coaching para potenciar las habilidades de
personalidad segura de los ejecutivos a fin de facilitar y transmitir
confianza en el cliente, el control y la medicion de la misma se realizara

a través del logro de objetivos planteados por el area de aprendizaje.

A la gerencia del centro de contacto y TLMK se recomienda invertir en
una consultora para implementar procesos y procedimientos de trato
preferencial al cliente en base a categorias por productos y seleccién
score. Dicha implementacién es urgente y aplicable con recursos del

mismo departamento.

A los directivos de Banco Falabella se recomienda invertir en mejores
sistemas, equipos, software y aplicaciones que permitan al cliente auto

atenderse desde la comodidad de su casa.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de centro de contacto de una entidad financiera, Lima 2022

, Escala
(;/eagstzlgi% Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores ltems de
medicion
Responsabilidad 1-2
Fiabilidad | Cumplir con las
La calidad de servicio es promesas 3-4
Los autores Parasuraman, responsabilidad de la empresa para | gocibiiiad Rapidez 5-6
Zeithaml y Berry (1988). generar vinculos de fidelizacion con el Precisos 7-8
Calidad de Define SERVQUAL como el | cliente, la cual sera medido a travez Credibilidad 9-10
L modelo que se centra en las | del cuestionario denominado "calidad Seguridad —
Servicio estrategias y procesos que de servicio" la misma que esta Habilidades 11-12
la organizacion puede compuesta por las dimensiones: Cortesia 13-14
utilizar para lograr la calidad Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, Empatia Atencién
del servicio empatia y elementos tangibles. personalizada 15-16 | Escala
Elementos | Empleados 17-1g | de Likert
tangibles | Equipos tecnoldgicos | 19-20
La satisfaccion del cliente es el pico | Rendimiento | Percepcion 1-2
mas alto que experimenta un Py -
Kotler, (2013) La individuo respecto a sus expectativas, percibido PUbIIECIdad 34
Satisfaccion | satisfaccion del cliente es el lo cual sera medido a través del Expectativas llusién 5-6
! sentimiento de goce o cuestionario denominado Predictivo 7-8
del cliente desencanto como resultado | "satisfaccion del cliente, la misma que Nivel de satisfaccion 9-10
de pagar por un servicio. esta compuesta por las siguientes Satisfaccia
dimensiones: Rendimiento percibido, atistaccion
espectativas y satisfaccion Recomendacion 11-12




ANEXO 2. Ficha técnica de datos de la variable calidad de servicio

INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del instrumento
ARo

Descripcién

Objetivo

Poblacion

Numero de item
Aplicacion

Tiempo de administracion
Normas de aplicacion

Escala

Niveles de rango

Cuestionario calidad de servicio

2022

El instrumento evalua la calidad de
servicio

Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el area Centro de Contacto de
una entidad financiera, Lima 2022

Clientes que frecuentemente llaman al
centro de contacto del Banco Falabella
20

Directa

15 minutos

El cliente marcara en cada item

conforme a su experiencia en la atencion
telefonica.

Likert
Baja: 4 - 10
Medio: 11 - 16

Alto: 17 - 20




ANEXO 3. Ficha técnica de datos de la variable satisfaccion del cliente

INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL
CLIENTE

Nombre del instrumento
ARo

Descripcién

Objetivo

Poblacion

Numero de item
Aplicacion

Tiempo de administracion
Normas de aplicacion

Escala

Niveles de rango

Cuestionario satisfaccion del cliente
2022

El instrumento evalua la calidad de
servicio

Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el area Centro de Contacto de
una entidad financiera, Lima 2022
Clientes que frecuentemente llaman al
centro de contacto del Banco Falabella
12

Directa

15 minutos

El cliente marcara en cada item
conforme a su experiencia en la atencion
telefonica.

Likert
Baja: 4 - 10
Medio: 11 - 16

Alto: 17 - 20




ANEXO 4. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario — calidad de servicio

Casi A Casi
) Nunca . Siempre
Items nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5

Fiabilidad

1 Mis consultas, reclamos Yy requerimientos son atendidos vy
respondidos en el plazo determinado

9 El ejecutivo de atencion al cliente muestra compromiso y competencia
al atender mi llamada

3 | Cumplen con el envio mensual de mi EECC

4 Si el ejecutivo de atencion al cliente se compromete a devolverme la
llamada o extornarme un cargo (interés o comisién) se cumple
Sensibilidad

5 Mis llamadas ingresan rapido para ser atendido por un ejecutivo de
atencion al cliente.

6 Los ejecutivos de atencion al cliente son rapidos para solucionar mis
consultas

7 | Las respuestas a mis consultas son claras y precisas

8 La locucion del IVR es claro, preciso y facilmente puedo marcar una
opcién que me permita hablar con la persona indicada
Seguridad

9 La informacién que me brindan los ejecutivos de atencion al cliente
es confiable y segura

10 Mis datos personales y la de mis transacciones son bien tratados por
los ejecutivos de atencion al cliente

1" Los ejecutivos de atencioén al cliente estdn capacitados y alineados
en informacion

12 Los ejecutivos de atencion al cliente presentan escucha activa y
capacidad para dar soluciéon mis consultas y reclamos.
Empatia

13 Los ejecutivos de atencion al cliente son educados y corteses al
atender mi llamada

14 Después de cada atencioén recibo una llamada para preguntarme si
mi consulta fue resuelta

15 | La atencion es personalizada

16 | El horario de atencion telefonica es conveniente
Elementos tangibles

17 | Los ejecutivos de atencion al cliente son educados y profesionales

18 | Cada vez que llamo hay un asesor disponible para atenderme

19 Cada vez que llamo escucho al ejecutivo de atencion al cliente de
manera claro y sin interferencia (nitido)

20 | Cuando llamo me indican que no hay sistema y que vuelva a llamar




ANEXO 5. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario — Satisfaccion del cliente

; Casi A Casi
Items Nunca ) Siempre
nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5
Rendimiento percibido
Cree usted que los ejecutivos de la banca telefénica
1 | de Banco Falabella estan capacitados para atender
llamadas
Cree usted que la Banca telefénica brinda un buen
: servicio
3 He escuchado sobre la buena atencién que brindan en
la Banca telefénica de Banco Falabella
A Ha visto anuncios, noticias o publicidad respecto al
tipo de atencién que brindan en la banca telefénica
Expectativas
Prefiere llamar a la Banca telefénica en lugar de ir
° presencialmente a una agencia
6 Me ilusiono con llamar para solicitar el extorno de la
membresia y me acepten
; Las atenciones en la Banca telefonica es rapido y
eficiente
8 | Los asesores de atencién al cliente son empaticos
Satisfaccién
o Mi experiencia de la atencion en la banca telefonica
superd mis expectativas
1 La atencion telefonica de Banco Falabella es de
° calidad
" Volveria a utilizar el mismo canal de atencién para mis
consultas
1 Recomendaria a otras personas el servicio de
atencion telefénico de Banco Falabella




ANEXO 6. Tabla de datos de expertos que validaron los instrumentos.

N° Datos de experto Criterio
1 Mg. Jorge Arturo Zapana Ruiz Aplicable
2 Dr. Williams Sergio Almanza Quispe Aplicable

3 Dr. Teodoro Carranza Estela Aplicable




ANEXO 7. Validaciéon de instrumento por el MG: Jorge Arturo Zapana Ruiz

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Variable: Calidad de servicio M DIMENSIONES / itemis Escala Per lllrrllCi Relevancia® Claridad® Sugerencias
@
Dimensiones Indicadores 5i Mo 5i Mo 5i Mo
1 iz comsultas, reclamas y requedmismtos son sfendidos y respondidos en 2l plazo X L X
Responsabilida deteminado
d 2 El ejecutivo de atencicn al ciente muestra compromiso v competencia al atender X X X
Fiabilidad mi llamiada
Cumplir con las 3 Cumplen con &l arvio rrlensual de mi EECC X X X
PrOmMEsas 4 Si el epecutivo de atenf:i{m ?I nlimbe_s:_e_ n::_c:mpramlﬂe a devolerme | llamada o X X X
=xbornarme un cargo (interss o comision) se cumpls
3 Miz Bamadas ingresan rapido para ser atendido por un sjecufive de atencidn &l X X X
Rapidez cheris.
Sensibilidad (] Los ejecutivas de atencion al ciiertie son rapidos para solucionar mis corsultas M=NMuneca X X X
T Las respuestas @ mis consultas son clarss y precizas X X X
Precisos ] La locucion del WR es clarc, preciso y facimends puedo marcar una opcion que me | CN=Casi X X X
permita haklar con 13 persona mndicada nunea
E] La informacion que me brimdan los ejecutivas de atencidn al ciende es confiable y X X X
- SEgura AV=A
Credibilidad 10 | wis datos personales y 1s de mis transaccionss son bien fratados por los ejeculivos | veces .o .o X
Seguridad de atencion sl dieriz
11 | Los ejscutivos de stencion al clienie esitm capscitados v slineados en informacion | C5=Casi X X X
Habilidades 12 | Los ejecutivas de stencion sl cieris presentan escucha activa y capacidad pars siempre X X X
dar sohucitn mis consultas y reclamas
13 | Los ejecutivas de stencidn al clieris son educados y coreses & atzndar mi S=Siempr | X X X
Coresia llamsda =
Empatia 12 :espllJ:éE de cada atemciin recibo wna llamada para preguntarme si mi corsulta fus X X X
Atencitn 15 | La sfencion es personalzada X X X
personalizada 18 | El horanio de sfencion felefanica es corvenienfz X X X
Emp 7 | Los eiscutivas de atencion al ciierde son educados v profizsionales X X X
E -, 15 | Cada wez gue llamo hay un asesor disponible para atenderms X X X
tangibies ' Equ':w 12 S:T:h;izaitecgalr:?;z]nmku al ejecutivo de atencion al clientz de maners claro v X X X
penlogieas 20 | Cwande llamo me indican que no hay sistema v que wuelva  Bamar X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i, existe suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ % ]
Apellidos y mombres del juez validador. Jorge Arture Zapana, Ruiz

Aplicable despues de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Especialidad del validador: Magister en Administracion de Negocios

TPartinencia:El item cormesponde al concepto fedrico formulado.
2Ralavancia: El itam &5 apsopiado para representar al comporente o dimensidn especifica dal construcio
*Claridad: Se erfiende sin dificulfad alguna el enunciado dal item, es conciso, exacto v direcio

Mota: Sufici

1cia, 3= dice sufici

icia cwando los items planteados son suficientes para medir la dimersion

DI 44078388 Orpid: 0000-0002-4628-7532

29 de mayo del 2022
- /_/_ y rd

- —

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Variable: Satisfaccion del N® DIMEMSIOMES | items Escala Pertinenci |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
cliente at
Dimensiones Indicadores Bi Mo 5i Mo 5i Na
1 Cree usted que los gjecutivos de la banca telefonica de Banco Falabella X x X
. ectan capacitados para atender llamadas
Percepcion 3 n X "
Cree usted que |a Banca telefanica brnda un buen seracio
Rendimiento _ _ _
percibido 3 | He escuchado sobre |a buena atencidn qgue brindan en |3 Banca telefinica | wepunca | X X X
Publicidad de E!l.anm Fala!:uella — — - —
4 Ha wisto anuncios, noficias o publicidad respecto al tipo de atencicn que CM=Casi X X X
brindan en la banca telefonica nunca
3 | Prefiere llamar & la Banca telefonica en lugar de ir presencialmente & una X X X
lhusion agencia Avea
N & Mz iluziono con llamar para sobictar el extorno de la membrezia y me weoes X X X
Expe as acepten
7| La stencion en Ia Banca telsionica e rapido y shcient Cecast ¢ X X
Predictive 3 atencion en la Banca telefonica es rapido y eficiente siempre
& Loz azesores de atencion al cliente son empaticos X X X
. t Mi exxperiencia de |la atencion en |a banca telefonica superd mis S=Siempr | X X X
Nivel de expectativas e
satisfaccion = — -
Satistacaion 10 | La atencién telefonica de Banco Falabella ez de calidad X X X
.| 1| Volveria a whlizar &l mismo canal de atencion para mis consulias X X X
Recomendacio 12 : — — —
0 Recomendaria 3 ofras personas &l servicio de atencion telefdnico de x X x
Banco Falabella

Observaciones (precisar =i hay suficiencia): §i, existe suficiencial

Opinion de aplicabilidad:

Splicable. L x ]
Apellidoz y nombres del juez validador. Jorge Arturo Zapana Ruiz

Aplicable después de comregir [ ]

DMI: 44078388

Especialidad del validador: Magister en Administracion de Megocios

1Pertinencia:El item corresponde & conceplo tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para represeniar al companente o dimension especifica del

conaircte

“Claridad: Se enfiende zin dificuliad alguna el enunciado del item, &5 concizo, exacto v directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension

No aplicable [ ]

Chgid: 0000-0002-4628-7532

29 de mayo del 2022

A7

Firma del Experto Informante.



ANEXO 8. Validacién de instrumento por el Dr. Williams Sergio Aimanza Quispe

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Variable: Calidad de servicio Mo DIMEM SIONES [ tems Escala Fertinenci Relevancia? Claridad? Sugerencias
al
Dimensiones Indicadores 5i Mo 5i No 5i No
1 Uli= consultas, reclamos y reguenmientos son stendidas v respondidos en el plazo X X X
Responsabilida detesminada
d Fi El jzcutive de atencicn al cliente muestra compromiso y competencia al atemder X X X
Fiabilidad i llamada
c B | 3 Cumplen con el envio mensual de mi EECC X X X
u':rpn:r::::s O =T el gjecufiva de afencion al shents se compromete a devohverme la Bamads o X X X
sxtomanme un csFpo (inferes o comision] =2 cumple
E Mis lamadas mgresan rapido para ser atendido por un ejecutive de atencion al X X X
Rapidez clicnie.
- [ Los ejecutivos de atemcitn al cliente son rapidos para soluciorar mis consultas M=Munca | X X X
Sensibilidad 7 - .
Las respwestas a mis corsultas =on clares y precisas X X X
Precisas [ La locucion del VR es claro, precisa y faciimente puedo marcar una opcion gue me | CN=Casi X X X
permita hablsr con |3 persora indicada nnca
] La informacion que me brandan los sjecutvos de atencion al cliente 2= confiable v X X X
- ] AV=4
Creditilidad 10 | Mis dalos personales y la de mis transacciones son bien tratados por los sjecufivas | veces X X X
Seguridad de afencion al cliente
11 | Los ejecutives de atemcitn al cliente estan capacitados y slineados en mformacitn | CS=Casi X X X
Habilidades 12 | Los ejecutives de atencion al cliente presentan escucha aciva v capacidad para siempre X X X
dar solucidn mis consultas v reclamos.
13 | Los ejecutivos de atemcion al cliente son educados y costzses al atender mi S5=Siempr | X X X
Cartesia lamads - [
. 14 | Despues de cads stencion recibo una lamads para pregurtesme si mi consulta fus X X X
Empatia resusia
AdBncio 15 | La sdencion es personalizada X X X
parsomalizada 16 | El horesio de atencion ielefdnica es comvanicnba X X X
Emplsados 17 | Los ejecutives de atemcitn al cliente son educados v profesionales X X X
1% | Cada wez que llamo hay un asesor disponible para atendermes b4 b4 X
?.:"F"lm . 19 | Cadawez que llamo escwcho al gjecufiva de atzacidn al chzrte de manera clar ¥ X X X
gibles Equipoz L i
" fgicos S irdesierentcia n.md.::u] _
20| Cusmdo lamo me indicsn que no hay sistema v gue vusha & llamss X X X
Observacionss [precisar si hay suficiencia): §i, existe suficiencia
Opimidn de aplicabilidad:  Aplicakle. L X 1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Williams Sergio Almanza Quispe DN 44369780  Qurcid: 0000-0003-0812-7834
Especialidad del validador: Doctor en Administracion 29 de mayao del 2022

"Pertinencia: El tem coresponds al concepio fedrco formuada. :
“Ralerrancia: El itam o5 apropiado para representar al comporente o dimension especifica del constructo =
#Claridad: Se entiends =in dificultad alouna &l ermnciado del item, es conciso, exacto v directo '

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuamds los iems planteados son suficienfes para medir la dimensicn Firma del Experto Informante



+

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Variable: Satisfaccion del N® DIMENSIONES / items Escala Pertinenci |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
cliente at
Dimensiones Indicadores Bi No 5i No 5i Nao
1 | Cree usted que los ejecutivos de la banca telefanica de Banco Falabella X X X
. estan capacitedos para atender llamadaz
Percepeion 2 X X X
Cree usted que |a Banca telefanica brinda un buen zericio
Rendimiento _ i i
percibido 3 | He escuchado sobre |3 buena atencidn que brindan en la Banca telefonica | yepunes | X X X
Publicidad de B.EHCCI FE|a!:IE||El — — - =
4 | Ha wisto anuncios, noficias o publicidad respecto al tipo de atencion que CN=Casi X X X
brindan en la banca telefonica nunca
& | Prefere llamar & la Banca telefonica en lugar de ir presencialmente & una X X X
Husion agencia as
. & | M= iluziono con lamar para solicitar &l extorno de la membeesia y me A X X X
Expectativas acepten
7 | Les atenci /2 Banca telefonica es rapido y efcient Cotast Ty X X
Predictive as atenciones en |a Banca telefonica ez rapido y eficiente siempre
& | Los ssesores de atencidn al cliente son empaticos X X X
i 9 | Miexperiencia de la atencion en |a banca telefinica superd mis S=Siempr | X X X
Nivel de expectativas e
satisfaccion — — -
Satisfacaion 10 [ La atencién telefdnica de Banco Falabella ez de calidad X X X
Recomendacia 11 | Volveria & ubilizar el mismo canal de atencidn para mis consultas X X X
W‘ﬁ 3010 92 | Recomendaria a otras peraonas el semvicio de atencidn telefonico de X X X
Banco Falabella
Observaciones (precigar si hay suficiencia): 5i, existe suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable LX ] Aplicable después de comregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Williams Sergio Almanza Quispe DNIL: 44369780 Orcid: 0000-0003-0812-7334

Especialidad del validador: Doctor en Administracion

1Pertinencia:El item cotresponde al concepto tedrico formulado.

29 de mayo del 2022

iClaridad: Se enfisnds zin dificultzd alguna el enunciado del item, &3 conciso, exactn v direcin e

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del consiructo V4 j P

Nota: Suficiencia, =2 dics suficiencia cuando los items plantesdos son suficientes para medir 1 dimension I

Firma del Experto Informante.




ANEXO 9. Validacién de instrumento por el Dr: Teodoro Carranza Estela

Variable: Calidad de servicio N© DIMENSIONES | items Escala Pertinenci [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
at
Dimensiones Indicadores: 5i No 5i No 5i No
1 Mis comsultas, reclamos y requerimienios son atendides y respondides en & plazo X X X
Responsabilida determinado
d Fi El sjecutiva de atendsdn al cliente muestra compromiso y compstencia al atender X X X
Fiabilidad mi llamada
" 3 Cumplen con el emvio mensual de mi EECC X X X
Cumplir con las - - T -
promesas 4 Si el gjecutivo de atencion ?I dliente se compromete 3 devolverme [a lamada o X X X
exiomamme un cargo (inferes o comision) se cumple
E Mis llamadas mgresan rapido para ser atendido por un ejecutive de atencion al X X X
Rapidez clients.
Sensibilidad & Los ejecutives de atencion al cliente son ripidos para so ucionar mis consultas M=Nunca | X X X
T Las respuesias a mis consultas son claras y precisas X X X
Precisos B La locucion del IWR es daro, preciso y faciments puedo marcar una opoidn que me | CN=Casi X X X
permita kaklar con la persona indicada nunca
3 La mfiormacion que me bindan los ejecutives de atencion al cliente 25 confialble y X X X
~radibili SEQUFa AV=4
ibilidad 10 | Mis datos personales y la de mis fransacsones son bien fratados por los ejecutives | veces X X X
Seguridad de atencion al clients
11 | Los sjecutives de atencion al chente estan capacitados y alineados en informacicn C5=Casi X X X
Habilidades 12 | Los sjecutivos de atencion al chente presentan escucha actva y capacidad para siempre X X X
dar solucion mis consulias y reclamos.
13 | Los sjecutivos de atencicn al chente son edwcados v coreses al atender mi 5=Siempr
Cortesia Lamada &
Empakia 14 | Despues de cada atencidn recibo una llamada para prequniasme si mi consulia fue X X X
B resueha
Abancion 15 La atenicion =5 personalizads X X X
paraonalizaca 16 | El horasio de atencion telefonica es convenienie X X X
Em 17 | Los sjecutivos de atencion al chente son edwcados y profiesionales X X X
pleados -
15 | Cada vez que llamo hay un asesor disponikle para atendemms X X X
Elementos - n 7 -
— . 19 | Cada vez que llamo escucho al ejecutive de atendcan al dienie de manera claso y X X X
fang Equipos A R
tacnotogicos sin inferferencia [nitida)
20 | Cuanda lamo me indican que no hay sistema y aue vuelva a llamar X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):si hay suficiciencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
X _
Apellidos y nombres del jusz validador. Dr. Teodoro Camranza Estela REGUC:08171 Creid: 0000-0002-4752-6072
Especialidad del validador: Gestion de ONQaniZACTONES ..ot eeeeeeee e e m e m e mm e e 30 d!:_‘i_ﬂ@l{o der2022
e

Partinencia:El #em comssponde al conceplo tecrico formulado.
‘Relevancia: El #em es apropiado para representar al components o dimension especifica del construcio
Claridad: Se entiende sin dificultad alouna el enunciado del item, es conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensicn Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

Variable: Satisfaccion del N© DIMEMNSIONES | items Escala Pertinenci [Relevancia® | Clandad? Sugerencias
cliente at
Dimensiones Indicadores 5i No Si Mo Si Mo
1 Cree usted que los ejecufivos de la banca felefinica d= Banco Falabela X X X
, exfan capacitados para atender llamadas
Percep 1 5 X T X
L Cree usted que Iz Banca telefonica brinda un buen sericio :
Rendll_'nl_entn
percibido ¥ | He escuchado sobre |2 busna atencion que brindan en Iz Banca felefonica | N=Nunca | X X X
. de Banco Falabella
Publicidad - - — — - - .
4 [ Ha vizto anuncios, noticias o publicidad respecto al tipo de atencion que CH=Casi | X X X
brindan en la banca telefonica nunca
3 | Prefiers llamar a la Banca telefonica en lugar de ir presencialments a una X X X
agencia AV=4
llusidn — - veres
. € | Me usiono con Bamar para solicitar el extono de la membresia y me X X X
Expectativas
acepten CoeCasi
7 — — —— - :
Predictive La atzncion en la Ban-:ﬁ tele n:n!'un::a es rapido ?'I-E‘ﬁ-:IEﬂlﬂ siempre X X X
& | Loz azesorec de atencion al clientes son empaticos X X X
Nivel de 3 | Mi experiencia de la atencion en la banca telefonica superd mis S=Siempr | X X X
satisfaccion Euemah.'.:as - _ _ &
Satisfaccion 10 | La atencion telefonica de Banco Falabella exs de calidad X X X
. | 1 | Volveria a utilizar el mismo canal de atencion para mis consultas X X X
Recomendacio 3 - — — —
n Recomendaria a otraz perzonas &l servicio de atencion telefonico de X X X
Banco Falabella

Observaciones (precisar si hay suficiencia):si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Apellides y nombres del juez validader. DF. Teodoro Camanza Estela

Especialidad del validador: Gestion de organizaciones

Aplicable [ x]

Aplicable después de corregir [ ]

Partinencia:El fem comesponde al comcepin tetrico formulada.
*Relevancia: E| Hem es apropiado para representar al components o dimension especifica del

CONZIRICID

Ylaridad: S entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension

No aplicable [ ]

REGUC:081T1

Firma del Exﬁé"quqnﬂinform ante.

Cireid: 0000-0002-4752-6072




ANEXO 10. Base de datos ingresados a SPS

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Utilidades

Graficos

Analizar

Transformar

Datos

Ver D

Editar

Archivo

|\u’isible: 42 de 42 variables
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[
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ANEXO 11. Vista de variables del SPS

Archivoe  Editar

Ver Datos  Transformar

Analizar

Graficos  Utilidades

Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHHE -~ B =R M

= m%l'f@

| Nombre || Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacion || Medida || Rol

1 P1 Numérico 1 0 Mis consultas, ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha {I Ordinal “ Entrada =

2 P2 Numérico 1 0 El ejecutivo de ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

3 P3 Numérico 1 0 Cumplen con el.. {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha d:l Ordinal “ Entrada

4 P4 Numérico 1 0 Si el ejecutivo d... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha il Ordinal “ Entrada

5 P5 Numérico 1 0 Mis llamadas in... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

6 P& Numérico 1 0 Los ejecutivos .. {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha {I Ordinal “ Entrada

7 PT Numérico 1 0 Las respuestas... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada

] Pg MNumérico 1 0 La locucidn del ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada B

9 P39 Numérico 1 0 La informacion ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha {I Ordinal “w Entrada

10 P10 Numérico 1 0 Mis datos pers... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

ik P11 Numérico 1 0 Los ejecutivos .. {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha d:l Ordinal “ Entrada

12 P12 Numérico 1 0 Los ejecutivos .. {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada

13 P13 Numérico 1 0 Los ejecutivos ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

14 P14 Numérico 1 0 Después de ca... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha {I Ordinal “ Entrada

15 P15 Numérico 1 0 La atencién es ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada

16 P16 MNumérico 1 0 El horario de at... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

17 P17 Numérico 1 0 Los ejecutivos .. {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha {I Ordinal “w Entrada

18 P18 Numérico 1 0 Cada vez que Il.._ {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada

19 P19 Numérico 1 0 Cada vez que Il... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha d:l Ordinal “ Entrada

20 P20 Numérico 1 0 Cuando llamo ... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada

21 P21 Numérico 1 0 Cree usted que... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

22 P22 Numérico 1 0 Cree usted que... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha {I Ordinal “ Entrada

23 P23 Numérico 1 0 He escuchado .. {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha il Ordinal “w Entrada

24 P24 MNumérico 1 0 Ha visto anunci... {1, Nunca}... Minguna 3 = Derecha ol Ordinal “ Entrada I
e | a

ar |"_1Wi”— " ; 4 a lemfiman it 4 f b a — el A vt ENr=— m

Vista de datos “ Vista de variables




ANEXO 12. Resultados de correlaciones segun Rho de Spearman SPS

ﬁ *Resultado 5PS.spv [Decumentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archive  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHAR IR~ Al s B

-+ Estadisticas de elemento [<] Correlaciones no paramétricas
------- (& Estadisticas de total de el
------- (& Estadisticas de escala

gistro Correlaciones
|b|||fd&|d Calidad de Satisfaccidn
3 Titulo sericio del clisnte
U Notas - — 2 o
] Escala: ALL VARIABLES Rho de Spearman  Calidad de senvicio Coeficiente de 1,000 818

- correlacian
------- Titulo
------- L& Resumen de procesamie Sig. (hilateral) - 000
------- L& Estadisticas de fiabilidad N 73 73
"""" % Ez::g:z::z:z g: f;)l:a:n::t:l Satisfaccion del cliente  Coeficiente de a1e” 1,000
------- correlacidn
------- L& Estadisticas de escala I
qgistro Sig. (hilateral) 000
ibilidad M 73 73
?TﬂUlG ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
3 Motas
El Escala: ALL VARIABLES |
[ Ti . fy .

IE) Titulo Correlaciones no paramétricas

------- [& Resumen de procesamie
------- @ Estadisticas de fiabilidad
------- L& Estadisticas de elemento Correlaciones
------- L& Estadisticas de total de el

------- (& Estadisticas de escala Satisfaccion

gistro Fiahilidad del cliente
\bilidad Rho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,569”
3 Titulo correlacian

Y Notas Sig. (hilateral) . 000
EI Escala: ALL VARIABLES N 73 73
------- Titulo -

....... LB Resumen de procesamie Satisfaccion del cliente  Coeficiente de 569 1,000
------- L& Estadisticas de fiabilidad EEEEE]

------- (& Estadisticas de elemento Sig. (hilateral) .000

- Estadisticas de total de el¢] N 73 73
A1 Frem———— 3 —

IO ©DCC Ctatictice Drarnencnr netd liekn |

T ———

L 00 WA AN0T ed



ANEXO 13. Analisis descriptivo realizado mediante Excel 1

BD SPS MAESTRIA - Excel (Error de activacién de productos) = x

Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrallador Acrobat Power Pivot v ;Qué Iniciar sesién 2 Compartir

== EE){ A= > Autosuma - AY
& =2 EI ERellenar' s p

Arial {10 ~|A A == & - %‘Aju:tartexto General -

Pegar - N K S - o Combinar y centrar ~ 2 . o4 om0 0 L Fol.'rrjato Dar formato Estilos de  Insertar Eliminar Formato 8 . Or.denarJ Bu;Far,
- condicional - como tabla~  celda~ - - - = Dorrar filtrar - seleccionar~

*ortapapeles Fuente [F} Alineacion [P Mimero [P Estilos Celdas Modificar -~

Qs9 - e v
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9/ 3| d|l5]4d d 3 5 5 5] 3 3l5 0 3] % Z 3 4 4/5[ 4 d5) 4 a4l s[4 welmar
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ANEXO 14. Analisis descriptivos realizado mediante Excel 2

= BD SPS MAESTRIA - Excel (Error de activacién de productos) 3] x

Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrallador Acrobat Power Pivat Cué : Iniciar sesién 2 Compartir

e (mm] 121 .
D Arial E—fAjustar texto General - ;} EEIED EEID: IEI 2. Autosuma %Y p
Eg - _ - [¥] Rellenar ~

Pegar o N K 5 - = Combinary centrar ~ £ - o4 om0 o Fm_’r'r_'lato Dar farmato Estilos de  Insertar Eliminar Formato 8 B Or.denar},r Bus.cary

- condicional * como tabla~ celda - - - A ey hray filtrar = seleccionar ~
'ortapapeles Fuente ] Alineacidn 7 Nimero [ Estilos Celdas Modificar A
BOG9 &2 Fe 7
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ANEXO 15. Autorizacion para publicar identidad de la organizacién

Elﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
MNombre de la Organizacion: RUEC:
20330401881

Banco Falabella Peru SA

Mombre del Tinlar o Representante legal:

Mombres v Apelidos Carnet de extranjeria:
Femando de Marcos Martin 001045475

Consentimiento:
De conformidad con bo establecido en el articuls 7°, teral T del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad Cé;ar‘-.l'alleia M, autorizo [ X ], no autorizo | ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual s2 lleva a cabo la investigacion:
Mombre del Trabajo de Investigacion

calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de
centro de contacto de una entidad financiera, Lima 2022
Mombre del Programa Academico:

Programa académico de Maestria en Administracion
de Megocios MBA
Autor: Nombres y Apellidos CMI:
Jerdi Tamani Marcahua 433687164

En caso de autorizarse, soy consciente que ks investigacion sera alojada en el Repositorio

Insftucional de la UCV, la misma gue sera de acceso abierto para ks usuanios ¥ podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
imtebectual corresponden exdusivamente al autor (3] del estudio.

Lugar y Fecha: Lima 15 de abril ded 2022
wgary a- Lima abri -
*—_-,E_:J'_—r"_'_'f"'.f:..-u ¥
Fima:
{Gerenre de canales: Fernando Marcos Martin)

) Cddigo de Eilca an Irendigacion de la Universides Cesar vallele-Arikuke 1, Becal © ¢ © Pars difundir o pubbcar los reuksdes da un
‘trabaje da m bajc wl dulla donde e lewd 8 cabo el satudic, jeivo el opeg
T e - -, | da Im o lp Por sllo,

Sala parc il seri




ANEXO 16. Formulario de cuestionario. Herramienta google drive

npleo OJ W ® © 9 ¢ Enviar

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

73 respuestas o

Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

Cuestionario calidad de servicio

1. Mis consultas, reclamos y requerimientos son atendidos y respondidos en el |D Copiar
plazo determinado

2 B 1 Nunca M 2. CasiMunca PO 3. Aveces M 4. CasiSiempre MM 5. Siempre

20

Activar Window

Ve a Configuracion para activa




ANEXO 17. Tabla de valores de Alfa de cronbach

Alfa de Cronbach — Valores

. Nivel de Valores de Alfa de
Indice
Fiabilidad Cronbach

1 Excelente (0.9,1)

2 Muy Bueno (0.7,0.9)

3 Bueno (0.5,0.7)

4 Regular (0.3,0.5)

5 Deficiente (0,0.3)

Fuente: Chaves y Rodriguez (2018)

ANEXO 18. Confiabilidad

Alfa de Cronbach general

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.961 32

Alfa de Cronbach variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.942 20

Alfa de Cronbach variable satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
0.901 12




ANEXO 19. Reporte de trafico de llamadas Centro de contacto de Banco Falabella

5,426 5123 2417 [
02200 PORE0Z  PORPOG oz 397 3,366 1,090 805 Te
03 1,866 1641 330 225 1@
202205 Home Cifice 04 6,278 5,309 1,654 363 n ®
05 1634 5,035 300 2,593 Te
[ 8515 5,768 1,029 2,747 B @
o7 6,432 5,119 1,750 1,373 w @
03 5663 4,714 1,350 354 1@
03 4,642 3,929 1,379 713 1@
10 24m 1712 265 693 & @
il 6,210 5.324 2,454 886 i@
12 5,255 5123 371 128 1@
13 5,713 561 4,204 33 3@
i 367 351 247 5 1@
15 240 236 195 4 2 Q
TR.EECLAMOS 16 4,351 3,443 1.364 a0z 5@
17 1,459 1,387 ERl 72 310
TR.RETEMCION 18 7,309 5185 1,090 2,724 B @
1 6,761 5.623 1,548 1,138 n @
20 7.325 5,693 1,608 1628 1@
21 6,266 5,375 1517 M 1@
22 6,461 4317 1,205 1.644 1 iz @
23 4,576 3,344 1,074 1232 5@
24 1,852 1443 314 503 4 @
25 6,849 5476 1519 1,373 1@
26 5,630 5157 2, 523 Te
27 5747 4,586 1452 1,161 & @
23 6,150 4,554 1101 1,596 1@
23 5,852 5167 2,092 665 Te
30 6,355 3312 632 3,543 13 @ @
Total gene 154,901 122,944 44,661 31,957 233 79.5% @ 205%

ANEXO 20. Reporte de NPS del centro de contacto de Banco Falabella

NPS ATENCION

NPS al 31-Mar Mar-22 Vs Dia Ant
Coordinador Oct 21  Nov 21 Dic 21 Ene 22 Feb 22 Mar 22 # Enc  Var Mes Ant # Enc

C INCIO D29 @4 06 @19 @37 ©4 34
R OLIVOS D29 ©20 ©25 018 6211 ©4 26
L FLORES o 1 D14 O31 ©O16 @37 ©43 23
G MINCHOLA @ 31 939 96 02 062 ©32 26
L PISFIL D14 O14 923 O6 @023 ©@39 47
E GUTIERREZ @ 48 @10 ©62 @-6 ©@36 (131 -13
K VILLANUEVA D28 @35 @38 @14 @20 O 38
P VERGARA o 21 @2 @16 (028 @9 ©-13 6

e 23 @25 @27 @15 @27 36 187

NPS Atenciones (Voz)
Centro de Contacto @ 36
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZARATE RUIZ GUSTAVO ERNESTO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
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programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
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