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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
calidad y satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
La investigacion fue tipo bésica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 381 clientes y la muestra fue de 192. La técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los
resultados determinaron que el nivel de gestién de calidad, fue medio en 49,5 %,
bajo en 29,7 %y alto en 20,8 %); la satisfaccion del servicio al cliente, fue medio en
55,7 %, bajo en 26,6 % y alto en 17,7 %. Concluyendo que existe relacion positiva
alta y muy significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de
Rho de Spearman fue de 0, 992 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,
solo el 98.41 % de la gestion de calidad influye en la satisfaccion del servicio al

cliente.

Palabras clave: gestion, satisfaccion, control.

Vii



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between quality
management and customer service satisfaction at Banco Pichincha, Tarapoto -
2022. The research was basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population was 381 customers and the
sample was 192. The data collection technique was the survey and the
qguestionnaire as an instrument. The results determined that the level of quality
management was medium in 49.5%, low in 29.7% and high in 20.8%; Customer
service satisfaction was medium at 55.7%, low at 26.6% and high at 17.7%.
Concluding that there is a high and very significant positive relationship between
quality management and customer service satisfaction at Banco Pichincha,
Tarapoto - 2022, since the statistical analysis of Spearman's Rho was 0.992 and a
p value equal to 0.000 (p-value = 0.01); In addition, only 98.41% of quality
management influences customer service satisfaction.

Keywords: management, satisfaction, control.

Keywords: management, satisfaction, control
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INTRODUCCION

A nivel internacional, el mercado se ha ido modificando y con ello se ha
generado diversos tipos de clientes esto ha dado a que la perspectiva de
calidad ha transmutado hasta tomar gran relevancia en los diversos sectores,
siendo uno de ellos el ambito bancario. De acuerdo con Miranda et al (2017)
los productos que las entidades financieras ofrecen no poseen un rol que
trasciende a satisfacer las necesidades de los clientes teniendo en cuenta que
suplir las necesidades es el objetivo principal de toda organizacién
indistintamente del rubro a la que se enfoque y de esta manera se convierte
en uno de los objetivos a alcanzar, ya que permite subsistir en el tiempo y

orientar a la organizacion hacia la calidad.

En el PerQ, una de las caracteristicas que tiene las organizaciones financieras
es brindar el mismo servicio a cada uno de dichos productos, no obstante a
pesar de contar con protocolos de atencion para sus servicios gran pare de
ellas no logran satisfacer las necesidades, siendo una de ellas los altos
montos de interés otorgados, colas y demoras para atencién en cuanto a
tramites y préstamos, generando que los clientes opten por otras instituciones
competencia como también soliciten la banca movil para sus transacciones,
ademas que gran parte de los clientes se sienten insatisfechos por las

comisiones cobradas sin justificaciones algunas (Olalla et al, 2021)

Dentro del contexto local, en el Banco Pichincha Tarapoto se ha notado que
existen grandes problemas respecto a la manera en la que se ofrece el
servicio a los clientes, esto dado a que dentro de la institucion financiera no
se ha delimitado con una antelaciébn acciones de control y seguimiento,
ademas la organizacion no programa auditorias para conocer el grado de
cumplimiento de las tareas y los propésitos establecidos, aunado a esto, se
destaca que no cuenta con instrumentos que le permitan valorar la experiencia
del publico externo, a ello se suma, que adolece de colaboradores
especializados lo cual complica la traduccion de los requerimientos de los
usuarios. Por otro lado, se destaca que los productos y servicios financieros
gue ofrecen el ente no guarda concordancia con las necesidades reales de la

sociedad ya que las diferencias son minimas, sumado a ello se resalta las



altas demoras en la atencién y la burocracia en los tramites para acceder a

los diversos servicios que ofrece dicha institucion.

En concordancia a lo expuesto, se ha formulado como problema general:
¢, Cual es relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 20227, y como problemas
especificos: P1: ¢Cual es el nivel de gestion de calidad en el Banco
Pichincha, Tarapoto — 2022? P2: ¢ Cudl es el nivel de gestion de calidad por
dimensiones en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022? P3: ¢ Cual es el nivel
de satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 20227?
P4: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion del servicio al cliente por dimensiones en
el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022? P5: ¢Cudl es relacion entre la
dimensién confiabilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco
Pichincha, Tarapoto — 20227 P6: ¢Cual es relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco
Pichincha, Tarapoto — 2022? P7: ¢Cudl es relacién entre la dimension
seguridad y la satisfaccién del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 20227 P8: ¢Cual es relacion entre la dimension empatia y la
satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —2022?
P9: ¢Cudl es relacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion del

servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 20227

La presente investigacion es conveniente, pues se da a conocer hechos
reales que se encuentran relacionados con los conceptos de estudio los
cuales permiten obtener un bosquejo conciso de la institucién y poder asi
aportar soluciones eficientes. Relevancia social: permitié contar con clientes
satisfechos y facilito la creacion de estrategias para mejorar la atencién que
se ofrece hacia el target. Valor tedrico: se contribuy6 con un nuevo aporte al
sector cientifico, ademads, sirvi6 como referencia para otros estudios
vinculados con los temas tratados. Implicancia practica: se brind6
alternativas de solucion a modo de recomendacion para poder corregir la
problematica encontrada. Utilidad metodoldgica; se desarrollaron dos
cuestionarios para recoger informacion validada previamente por tres

expertos los cuales permiti6 cumplir con los propdésitos.



Asimismo, se ha formulado como objetivo general: Determinar la relacion
entre la gestion de calidad y satisfaccion del servicio al cliente en el Banco
Pichincha, Tarapoto — 2022, y como objetivos especificos: O1: Describir el
nivel de gestion de calidad en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. O2:
Conocer el nivel de gestion de calidad por dimensiones en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022. O3: Identificar el nivel de satisfaccion del servicio al cliente
en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. O4: Calcular el nivel de satisfaccion
del servicio al cliente por dimensiones en el Banco Pichincha, Tarapoto —
2022. O5: Explicar la relacion entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion
del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. O6: Detallar la
relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. O7: Fundamentar
la relacion entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del servicio al cliente
en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. O8: Demostrar la relacion entre la
dimension empatia y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco
Pichincha, Tarapoto — 2022. O9: Establecer la relacién entre la tangibilidad y

la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Finalmente, se ha formulado como hip6tesis general: Hi: Existe relacién
significativa entre la gestion de calidad y satisfaccion del servicio al cliente en
el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022 y como hipétesis especificas: H1: El
nivel de gestién de calidad en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, es alto.
H2: El nivel de gestion de calidad por dimensiones en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022, es alto. H3: El nivel de satisfaccion del servicio al cliente en
el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, es alto. H4: El nivel de satisfaccion del
servicio al cliente por dimensiones en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022,
es alto. H5: Existe relacion significativa entre la dimension confiabilidad y la
satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
H6: Existe relacidn significativa entre la dimensién capacidad de respuesta y
la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
H7: Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion
del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. H8: Existe
relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del servicio

al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. H9: Existe relacién



significativa entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion del servicio al

cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.



MARCO TEORICO

En un ambito internacional se cita a, Rovere y Rebolledo (2021), quienes
efectuaron un estudio basico, no experimental, descriptivo, cuantitativo y
transversal, la poblacibn muestral estuvo comprendida por 79 usuarios
mismos que fueron seleccionados aleatoriamente, la encuesta fue elegida
como la principal técnica de recopilacion de datos mediante la estructuracion
del cuestionario. Concluyeron que, un buen procedimiento de gestién de
calidad permitird hacer més efectiva el servicio de los servicios hospitalarios
para los departamentos de emergencia las cuales aumentaron un 62, 85% es
un contexto general, la cual dicta algunos problemas en las dimensiones la
cual afecta el desarrollo eficiente y eficaz sobre la calidad que se pueda
brindar en dicha entidad. En tanto la satisfaccion a los clientes si no tenga
aumento a las perspectivas que se tienen sobre el servicio brindado la cual se
reduce la calidad de servicio y que estos fueron ofertados en dicha entidad.
De esta manera hubo una gestion de calidad la cual se debe al liderazgo por
parte de los administrativos, dando un analisis de informacion de un
coeficiente 0.94 para la encuesta de expectativa y un 0.88 para las

perspectivas la cual genera Dificultades en dicha gestion.

Igualmente se incluye a, Tenesaca y Rodriguez (2021), quiénes desarrollaron
un estudio descriptivo, disefiado no experimentalmente, 13606 fueron los
usuarios que comprendieron la totalidad de la poblacion, mientras que, la
seleccion de la muestra ha considerado Unicamente a 387 usuarios, los datos
han sido recogidos mediante el disefio de una encuesta cuyo instrumento
principal es el cuestionario. Concluyeron que, tras la valoracion de los datos
cuantitativos recogidos por medio del cuestionario se logré observar que del
total de personas encuestadas Unicamente el 63.82% menciond que se
encuentra totalmente de acuerdo con los servicios que viene prestando la
entidad financiera lo que denota que el ente viene desarrollando esfuerzos
continuos para mejorar la experiencia que tiene el publico externo, lo anterior
se ve reforzado ya que de acuerdo a la encuesta aplicada el 12.9% de los

encuestados asevera que el ente muestra un alto grado de interés por



solucionar con rapidez los dilemas que presentan los clientes asi como brindar

asesoramiento personalizado para un mejor entendimiento.

De igual manera, se considera a, Espinoza y Parra (2020), quienes
desarrollaron un estudio cuantitativo, no experimental, 66117 socios
conformaron la poblacion total, mientras que, en la muestra solo se seleccioné
a 382 socios, la informacion se recogio a traves de la encuesta que tiene como
técnica al uso del cuestionario. Concluyeron que, los clientes expresan de
manera general que las prestaciones que brindan la institucion son de alta
calidad, esto a causa que el personal se esfuerza por brindar soluciones
inmediatas y el ente ofrece diversos beneficios que son de gran provecho para
los usuarios. ElI 23% esta totalmente de acuerdo y el 77% de acuerdo.
Teniendo en cuenta que la atencion recibida por parte de los empresarios 70%

de acuerdo con la administracion de nivel que percibidos por el ejecutivo.

En el marco nacional se cita a, Quispe et al (2021), quiénes realizaron un
informe bajo la tipologia basica, no experimental, para efectos de la seleccion
de la poblacién y muestra se establecié la misma cantidad de personas la cual
fue 50 usuarios, la técnica que se aplico al objeto investigado fue la encuesta
mediante un conjunto de items descritos en el cuestionario. Concluyeron que:
la percepcion de las administraciones de calidad tiene un mejoramiento de los
impactos de cada servicio que oferta dicha organizacién, el efectividad de la
voz de cada uno de los colaboradores administrativos y docentes la cual
ayuda en el procedimiento de aprendizaje y ésta sea mas eficiente, desde la
comunidad de sus casas, las estructuras de manera remota y las alternativas
y herramientas virtuales las cuales fueron de manera Optima para las
competencias de cada uno de los trabajadores. La cual permitié que la gestion

de calidad mas facil de analizar el desempefio de sus colaboradores

Igualmente, se incluye a, Vilca et al (2021), quienes desarrollaron un informe
basico, disefiado no experimentalmente, 4200 clientes constituyeron la
poblacion inicial, mientras que, la muestra solo ha sido conformada por 352

clientes, la técnica que hizo posible la recopilacion de datos fue la encuesta a



través de la disposicion directa del cuestionario. Concluyeron que, a traves de
la estadistica cuantitativa se corrobor6 que la variable independiente guarda
una relacién estrecha con la satisfaccibn que experimentan las personas
usuarias pues el valor hallado se encuentra dentro del nivel significativo,
teniendo en cuenta el grado recibido de la calidad por parte de la entidad la
cual registra una conducta de los trabajadores la cual inspira confianza, en la
cual estan dispuestos apoyar y cuentan con los aptitudes para responder a
cada consulta y de esta manera satisfacer a los usuarios la cual registra la
conformidad para proporcionar dicha informacion, de esta manera cumpli

cumpliendo con los beneficios y seguridad que oferta la entidad.

Al mismo tiempo, se considera a, Silva, et al (2021), quiénes efectuaron un
informe bésico, disefiado no experimentalmente, 193 personas integraron
tanto la poblacién como la muestra, ademas se aplico a la encuesta como
técnica central de recojo de informacion haciendo uso de un conjunto de
preguntas ordenadas estratégicamente en el cuestionario. Concluyeron que,
por medio del estudio de las variables se ha logrado determinar que existe un
coeficiente correlativo de 0.954 el cual dictamina que el tipo de relacion
existente es positiva, del mismo modo al estudio de la significancia, se puede
observar que es de 0.00, la cual indica que la relacion de termina y se acepta

la hipotesis alterna.

También se cita a, Crispin, et al (2020), quiénes efectuaron un estudio
cuantitativo, disefiado no experimentalmente, la poblacion incorporé a 32,000
clientes, en tanto, la muestra solo incluyé a 380 de ellos, se aplic6 como
estrategia de recojo de informacién a la encuesta mediante el empleo directo
del cuestionario. Concluyeron que, tras obtener los resultados cuantitativos
derivados del cuestionario aplicado a los clientes se han logrado conocer que
hay incidencia de tipo significativa en los temas tratados los cuales aterrizan
en el valor obtenido de Rho spearman mismo que fue 0.785, este resultado
permite corroborar que a mayor esfuerzo de parte de la directiva para brindar
una mejor y mayor calidad en la atencion la satisfaccion que experimenta el

publico objetivo sera elevada, por tanto, se procede aceptar la hi.



En un ambito local se cita a, Chamoly y Palomino (2021), quiénes vieron
conveniente llevar a cabo un estudio enmarcado bajo la tipologia basica,
disefiado no experimentalmente, los individuos que integraron tanto la
cantidad poblacional y los que conformaron la muestra fueron 95 usuarios
externos, se emple6é a la encuesta como técnica de estudio mediante el
cuestionario. Concluyeron que: La calidad de gestion se desarrolla en la
institucién fue de manera regular por que se genero distintos mal entendidos
y falencias a todos los clientes sobre el servicio brindado por la unidad de
gestion, la cual para finalizar los colaboradores y los administrativos oferta que
la institucion irregular, la cual nos hace estudiar que hay falencias en la
respuesta a los diferentes usuarios de manera externa, y los usuarios internos

que trabajan en dicha entidad

Adicionalmente, se considera a, Espinoza (2021), en su investigacion basica,
no experimental, descriptiva- correlacional, 650 individuos integraron la
totalidad de la poblacién, mientras tanto, la muestra so6lo considero a 84 de
ellos, la técnica por la que se inclind la investigacion fue la encuesta mediante
el disefio estratégico de un conjunto de preguntas dispuestas en el
cuestionario. Concluy6 que, se tiene la suficiencia cuantitativa para establecer
gue hay incidencia entre los conceptos esto a causa que el valor obtenido fue
de 0.322 la cual denota una correlacion positiva baja, este resultado deja
entrever que la entidad ha descuidado los servicios ofrece a los clientes, por
tal motivo estos no se encuentran totalmente satisfechos con los servicios que

actualmente viene prestando la entidad.

Finalmente, se considera a, Flores (2021), en su publicacion basica, no
experimental, el objeto a investigar estuvo compuesto por un total de 43
clientes mismos que integraron tanto la poblacion como la muestra, en tanto,
para recopilar informacion de parte del objeto investigado se aplic6 como
técnica a la encuesta empleando al cuestionario. Concluyo que, los resultados
gue se tuvieron ayudaron a aceptar la hipétesis, la relacion de Pearson, un
valor de 0.981 la cual revela la dependencia que hay entre las variables entre

las variables, de esta manera la relacion entre estas y significativa, la cual nos



con lleva a establecer que la satisfaccion determina por el nivel de gestion de
calidad que tiene la unidad de gestidn, en cuanto a la gestion de calidad los
encuestados calificaron como una adecuada gestion la cual se puede deducir
que son el soporte de la gestion la cual fue valorada por un 46% de
encuestados, en el ambito de la gestion fue valorada como regular con un

47% de encuestados.

En lo concerniente a la Gestidén de Calidad se citd a, Torres y Luna (2017),
Los cuales mencionan que todas las perspectivas que han sido de manera
satisfactoria por los usuarios, la cual produce que cada uno de los clientes se
puedan sentir de manera entusiasmada por recurrir a la organizacion y de esta
manera adquirir y consumir los bienes que ofrece la entidad bajo el beneficio
y que ayuda a la rentabilidad de la organizacion. Acorde a la postura de,
Barusman y Rulian, (2020). La administracién de calidad es un instrumento
que se usa en el ambito empresarial para asegurar que esta sea sostenible
en el tiempo y que tenga prosperidad socioecondémica del ente, y de esta
manera cumplir con los resultados propuestos (p. 118). Por otro lado,
Soldérzano y Pinargote (2020), mencionan que las estrategias son un conjunto
de tacticas que disefia una determinada institucion a fin de llevar a cabo una
gestién organizacional exitosa de manera que se pueda brindar al target

bienes de calidad y que estos sean reconocidos a primera vista el mercado
(p- 74)

Bajo ese devenir de ideas, Chillogallo, et al (2022), expresan que, el concepto
de la variable posee diversas connotaciones y depende de la éptica por la que
se analice, por ejemplo, hace referencia a la labor que desarrollan los
directivos para conducir una institucion hacia el auge y crecimiento
organizacional y de esta manera alcanzar cada uno de los objetivos que se
han trazado de forma inicial (p. 87). Asimismo, Garotiza y Romero (2021),
sustentan que la calidad es una tactica que se ha implementado en diversas
firmas privadas las cuales se derivan del esfuerzo coordinado del equipo
humano que labora en la administracion o direccion empresarial quiénes

consideran que para mantenerse en el mercado se necesita de un bien de alta



calidad el cual sea competitivo y diferente al que ofrecen otras marcas o
empresas; sin embargo, conseguir dicha diferenciacion obliga a los diversos
directivos a asumir retos constantes, tales como hacer frente a los cambios
tecnoldgicos, a las modificaciones en las normativas legales, entre otros; por
ende, se entiende que tal hecho implica el desarrollo estratégico integral y

este a su vez la creacion de ventajas competitivas. (p. 273)

En lo referido a su concepcion, Rovere y Rebolledo (2021), aseguran que es
un tema que ha sido estudiado en los diversos continentes y estados pues se
encuentra relacionado con acciones de inspeccion y control acerca del bien
final que produce una institucion, por lo tanto, es dable entenderla como la
inexistencia de fallas y dilemas en el producto como en el proceso de
obtencion del mismo. Con el transcurrir de las décadas esta variable ha
tomado connotaciones diferentes hasta convertirse en uno de los objetivos y
pilares centrales de las empresas privadas y sin fines de lucro, pues la calidad
se configura como un requerimiento que deben poseer las firmas para lograr

surgir y permanecer por mayor tiempo en el mercado.

Desde su postura, Espinoza y Parra (2020), lo definen como un conjunto de
atributos y procesos que permiten mejorar constantemente el bien haciendo
qgue el producto resultante sea de alta calidad y valor para los clientes que lo
han adquirido. Es la incorporacién de metodologias inherentes al proceso
productivo de una compainiia los cuales se encuentran interrelacionados, esta
variable, por lo tanto, es vista en todas las &reas de la empresa la cual abarca
desde el campo administrativo, marketing, relaciones publicas y sector
productivo, es decir, constituye una actividad que permite minimizar los
errores 0 actos que pongan en ambigledad el cumplimiento de la vision y los
objetivos. Por otro lado, Aguado, et al (2022), las instituciones estan en
constante gestion de calidad de los servicios, para que puedan mantener
competitivos y de esa manera generan mayor clientela con una gestién de

calidad, y asi mejorar el mercado adecuado.

Para, Becerra, et al (2019), la calidad es un tema que dado su connotacién y
significado ha ido modificandose con el transcurso de la historia hasta tomar

la conceptualizacién que hoy en dia se conoce. En la actualidad gran parte de
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los analiticos y empresarios coinciden que la calidad se refiere a mejorar
constantemente los bienes que se producen para ser altamente competitivos
en el mercado y asi convertirse en un icono dentro de su rubro; sin embargo,
en lo que aun no se ha logrado convergencia es en la forma de cémo
materializarlo, hay quienes consideran que la mejor manera de lograr la
calidad es reclutar a los mejores talentos organizacionales, mientras que,
otros consideran que la calidad es una disciplina que se arraiga en la filosofia
organizacional, entretanto, hay quienes consideran que la calidad es el
resultado que se deriva de la adquisicion de fuente tecnoldgica de punta la
cual permite lograr mayor capacidad productiva, disminuir los costes y por
consecuencia alcanzar mayores ganancias. Asimismo, Flores, et al (2019),
indican que la gestion de calidad, se basa en cuando al uso de tecnologias
para que las instituciones puedan mejorar su servicio a los usuarios y de esa

manera genere mayor aprovechamiento de cada beneficio brindado.

Con una postura distinta, Aguado, et al (2022), infieren que, la
conceptualizaciéon de la calidad y la connotacion de la misma son diferentes,
ya que las personas suelen emplear este término para referirse a operaciones
o hechos especificos, por ejemplo, en términos de menor formalidad se puede
decir que la calidad es definida Gnicamente por el cliente o usuario, es decir,
el juicio que este percibe o tiene acerca de la actividad que realiza una
organizacion el cual aterriza en su aprobacion o rechazo. Por lo mencionado
se alude que para que un producto sea considerado de alta calidad este no
debe poseer ningun defecto tanto a nivel de uso, traslado, accesibilidad,
durabilidad, entre otros; caso contrario, sucede con los servicios donde

evidentemente la calidad no siempre se puede medir cuantitativamente.

Desde otra perspectiva, Garotiza y Romero (2021), indican que, la calidad
puede ser conceptualizada como el conglomerado de atributos propios que
integran a un determinado producto o servicio, los cuales estan destinados a
satisfacer una necesidad especifica y superar las expectativas iniciales de los
usuarios; sin embargo, hay quienes consideran que la calidad hace referencia

a la usabilidad. La calidad entonces supone la valoracion de un producto
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terminado por lo que implica disefiar estrategias, procesos y etapas que

permitan valorarla antes de ser entregada al puablico usuario.

Segun, Portero, et al (2021), la definicion y medicion de la variable en cuestion
es complejo de entender pues los bienes intangibles que disponen los entes
se caracterizan por ser intangibles, de alli el problema de cuantificar la
satisfaccion de los compradores y homogeneizar el servicio. En ese sentido,
surge la conceptualizacion de la calidad como una funcién que se desglosa
de la confrontacion entre las percepciones que posee un comprador versus el

servicio a real que ofrece una empresa.

En ese marco, Chamoly y Palomino (2021), mencionan que un optimo SC
dentro de una organizacion permite que los clientes obtengan lo que necesitan
tanto a nivel funcional como de duracion. Ademas, la relevancia que posee la
variable subyace en que permite incrementar la competitividad de un ente en
el sector donde se ubica, de igual manera, fortalece su identidad en el sector,
permite ahorrar, minimiza la existencia de recaer en praxis inadecuadas,
genera mayores estandares de seguridad, optimiza la organizacion de los
procesos internos, mejora el grado de comunicacion, acelera el desempefio
de los colaboradores y finalmente hace posible obtener mayores ingresos.
Desde otra mirada, Murrieta, et al (2019), resaltan que la calidad se consigue
por medio de un adecuado proceso de abastecimiento, coordinacion,
operacion y control tanto de las actividades que se ejecutan a nivel interno

como de los servicios en los que se apoya para entregar el bien.

En ese orden, Salazar, et al (2022), mencionan que el tema se constituye
como una disciplina multifacética que necesita del involucramiento de todos
los elementos de la empresa pues para que una compariia cumpla sus fines
necesita poseer un producto de alta calidad que supla las necesidades de los
usuarios y que genere valor para las partes interesadas. En la actualidad la
calidad no es vista Unicamente como un componente que se limita
especificamente al area o departamento de produccion, sino que, es un eje
transversal porque descansa en el cliente, de alli que la variable ha asumido

una importancia vital para los directivos ya que esta permite mejorar
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continuamente los procesos y conseguir las ventajas competitivas que tanto

anhela en el sector.

Aunado a esto, Olalla, et al (2021), manifiestan que, la calidad requiere de un
conjunto de mejoras dentro de las actividades internas para incrementar el
valor del servicio o bien; se trata entonces, de disefar actividades que
permitan mejorar los procesos de manera mas econémicay en menor tiempo,
pues a través de la mejora de los procedimientos se pueden disefar bienes
superiores a los que existen en el mercado, por lo tanto, es mas sencillo
amplificar la cartera de clientes y fidelizarlos. Existen diversos beneficios
individuales que se consiguen a través de la incorporacién de herramientas
de calidad como son: mas ganancias, clientes fieles, satisfaccion de las
masas, mayor posicionamiento, sentimiento de crecimiento, liderazgo y

realizacion organizacional.

Siguiendo a, Sol6rzano y Pinargote (2020), son diversos los beneficios que
genera la implantacion de un sistema de verificacion de calidad ya que esto
permite mejorar los productos, asi como, redisefiar los procesos y orientar a
toda la organizaciébn en su conjunto hacia la mejora constante, ademas,
permite impactar de manera positiva y financiera en la productividad, hace
posible mejorar el indice de satisfaccion en la clientela, faculta al aumento del
grado de las utilidades que se perciben de manera mensual y anual. De igual
manera, su repercusion también se refleja a nivel interno pues el personal
incrementa su nivel de desempefio individual, permite obtener una produccién
esbelta, reducir los costes y mejorar las ganancias. También, estos beneficios
se extienden a nivel externo pues se tienen mayores posibilidades de generar
mayor valor al cliente, se cuenta con las politicas necesarias para fidelizar al
publico y por consiguiente se obtiene mayores compras consecutivas de parte
del target, lo anterior propicia la ampliacién del mercado local hacia uno mas

extenso y mejora el valor de competicién.

De acuerdo a, Becerra, et al (2019), para alcanzar las politicas de calidad
establecidas dentro de la institucion y en el plan de trabajo es necesario que
se cuente con la participacibn constante de los directivos y de los

colaboradores pues este fin necesita de la integracion de todos los recursos
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ya que su labor permite asegurar la eficiencia del trabajo e integrarla hacia
una filosofia estratégica y comercial, de alli que el liderazgo es imprescindible
para ejecutar un sistema eficiente y de calidad donde se definan
oportunamente los objetivos y se cuente con las estrategias de direccion que

propicien la colaboracion coordinada de los colaboradores.

Acorde con, Olalla, et al (2021), algunos de los métodos més conocidos en la
actualidad para valorar la calidad son los siguientes: Six Sigma, se basa en
resolver los problemas identificados en la cadena de produccion utilizando un
conjunto de instrumentos de caracter estadistico para comprender las
fluctuaciones que surgen durante el proceso de transformacién. Teorias sobre
la mejora del sistema, se entiende por sistema al conjunto de procesos
independientes que laboran de forma sistémica para obtener un fin en
particular; en produccion, estd metodologia se centra especificamente en
acelerar el proceso productivo. Lean, se focaliza en identificar los cuellos de
botella para suprimir actividades y evitar desperdicios, entendiendo a este
como aquello que no se necesita para la produccién de algo. Cabe destacar
gue esta metodologia se enfoca en realizar las funciones de mejor manera y
en el menor tiempo posible. Metodologia de las 5 S, esta compuesta por un
grupo de palabras que tienen como finalidad organizar y mejorar el lugar de
labores, es decir, se trata de incrementar la productividad el cual permite

contribuir al éxito integral de la organizacion.

En tanto, Ulloa, et al (2020), manifiestan que, la GC permite mejorar la
competitividad de una organizacién dentro de su ambiente en el que ejerce
sus actividades, al mismo tiempo, fortalece la organizacién de la compafia ya
que permite tener un mejor control sobre las operaciones, crea mayores
ambientes de innovacion lo cual permite ser altamente eficientes en el proceso
productivo. Por otro lado, fortalece los conocimientos de la fuerza laboral pues
posibilita que las personas tengan informacién valida en el momento que lo
requieren por lo que se mantiene un flujo de informacion adecuado que
permite elevar el nivel de compromiso laboral. La institucion realiza mayores
esfuerzos por satisfacer a los clientes por lo que se delimita con anterioridad

los requisitos necesarios para desarrollar una prestacion eficiente que permita
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fidelizar al pablico. Por ultimo, garantiza la sostenibilidad y crecimiento de la
organizacion con el tiempo, puesto que el ente aprende constantemente y se

transforma.

En base a su estudio, Becerra, et al (2019), menciona que, las ultimas
décadas la calidad ha sido definida como el valor de las entidades, como la
conformidad de suplir las necesidades de los usuarios (p. 5). Adicionalmente,
Murrieta et al (2019) indican que la calidad que ofrece una institucion al
mercado se encuentra determinada por la capacidad que esta pose para
contrarrestar las necesidades del publico usuario, es decir, es el impacto
positivo que una empresa otorga a quiénes hacen uso de los bienes que
ofrecen y que son valorados por su usabilidad y durabilidad en el tiempo. (p.
118)

Para, Aguado, et al (2022), en relacion a las instituciones crediticias o
dedicadas al campo de las finanzas la administracion de la calidad asume un
enfoque de suma relevancia puesto que permite alcanzar los objetivos
definidos, asi como, mantenerse en el mercado y mejorar constantemente los
servicios que se prestan a los microempresarios, trabajadores
independientes, colaboradores asalariados y quienes lo necesiten a través de
una prestacion segura y rapida. (p. 711) Ademas, Marin y Bermudez (2021),
hacen mencién que con el paso de las décadas las entidades bancarias se
han mostrado de manera competitiva por lo cual han implementado diversas
estrategias comerciales e innovando con tendencias tecnoldgicas
actualizadas en busca de amplificar su cartera de usuarios y robustecer el
nivel de lealtad con los clientes; no obstante, estas estrategias no han
considerado en su totalidad la alta volatilidad del mercado, por lo que hoy en
dia superar esas vallas demanda de un esfuerzo coordinado y organizado de
parte del equipo humano que la integran puesto que esto permite atender con
mayor prontitud a las necesidades que presentan los usuarios. (p. 62) En ese
marco, Portero, et al (2021), afirman que, las entidades financieras buscan
generar mayor ganancia y rentabilidad con el paso del tiempo por lo que la
calidad es valor indistinto que permiten cumplir con tal propdsito, ademas de

ello, se necesita de la satisfaccion de las personas lo cual implica no solo
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ofrecer un servicio de alta calidad sino que los productos financieros que se
ofrezcan suplan las verdaderas necesidades del publico objetivo y llegue a los

ambitos mas recénditos del mercado. (p. 489)

En lo referido a la relevancia que asume el tema abordado, Salazar, et al
(2022), profundizan que la calidad es un elemento fundamental que debe estar
presente en toda organizacion sin considerar el sector en la que se encuentre.
Es importante a su vez que toda organizacion esta abogada a ofrecer un
servicio adecuado pues la primera impresion que estos perciban determina la
fidelidad y vision para con la empresa. (p. 16) En tanto, Pérez, et al (2022),
precisan que la calidad genera productos y servicios que se encuentran en
mejora continua lo cual permite disminuir drasticamente los costes y posibilita
el incremento de rentabilidad y ganancias de la organizacién. Es un factor que,
permite motivar e integrar constantemente a la fuerza laboral pues su
propdsito se centra en el comportamiento que poseen los actores
organizacionales los cuales contribuyen a fortalecer la imagen en el mercado
y esto desencadena en la satisfaccion de los clientes lo cual influye
directamente en su grado de fidelizacion. (p. 164) Con una postura similar,
Suarez, et al (2022). Menciona la importancia de los servicios y la calidad que
tienen hacia la competencia de las organizaciones, la influencia de calidad
dentro de esta y el impacto en el mercado, progresivo crecimiento del interés
de la poblacibn empresarial, los cambios que se ha sufrido a inicios, la
organizacion y los indicadores y los avances la cual se ofendieron a lo largo
del tiempo. (p. 239)

Autores como, Olalla, et al (2021), afirman que, la organizacién tiene el
producto cdmo quedoé la fuerte mayor calidad y el mejor servicio. Cuando
existe un alto nivel de competencia en el mercado las organizaciones se
esfuerzan con mayor notoriedad por disefar valor agregado respecto a los
productos que poseen para de esta manera alcanzar un mayor nivel de
eficacia y optimizar su aceptacion en el publico; es importante también, que

junto con los cambios que se producen internamente se reestructuren los
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procesos y procedimientos para asi transformar eficientemente los bienes
ofertados. (p. 176)

Ademas, Fontalvo, et al (2021), uno de los componentes que engloban la
calidad son los procedimientos que existen dentro de la organizacion ya que
estos determinan la calidad de la produccion, por ello es imprescindible que
se realice constantes evaluaciones a los procesos internos y al mismo tiempo
se disefien indicadores que permitan valorar la eficiencia de la organizacion
de modo integral para de esta manera poder maximizar la materia prima, lo
cual permitira eliminar cualquier cuello de botella y disminuir la tasa de
desperdicios lo cual genera a su vez un mayor grado de rentabilidad y mejora
la competitividad en el mercado. (p. 46) En ese horizonte, Diaz y Salazar
(2021), mencionan que, los principios que conforman la calidad pueden ser
usados de manera particular en todos los sectores y departamentos de la
organizacion, estos tienen como finalidad conducir a la empresa hacia la
excelencia operativa y obtener los fines ya sea de modo parcial o total. Sin
embargo, existen factores que se deben analizar a la hora de implementar
cualquier sistema de calidad cémo son el tiempo de ejercicio en el mercado,
la cantidad de personal, el rubro en el que se enfoca, la elasticidad del
mercado, el liderazgo, la vision, entre otros. (p. 21)

Por otro lado, Vélez y Ormaza (2019), argumentaron que, los tipos de calidad
son: 1. Programada. Es todo aquello que determina la entidad la cual se basa
en especificaciones del disefio propio del producto o del performance del
servicio. 2. Gestion de la Calidad realizada: se obtiene traen traslada con
consecuencias del procedimiento de productividad o servicios, y que esta es
plasmada incumplir las particularidades de dicho producto servicio acorde con
las especificaciones que ofrece la entidad al usuario. 3. Gestion de calidad
esperada hace mencion a la demanda por el usuario, la cual es manifestada

en sus carencias y perspectivas que tiene. (p. 419)

En base a su estudio, Ulloa, et al (2020), enfatizan que, un sistema de calidad

incorpora acciones y actividades a través de las cuales las organizaciones

17



identifican sus objetivos, metas, logros, establecen los procesos y los
elementos que se requieren para finiquitar los fines trazados. ElI SC gestiona
los diversos procedimientos que interactian dentro de la organizacion con los
recursos que se requieren para generar un mayor valor agregado a los
servicios ocasionando como resultado que las partes interesadas se vean
altamente beneficiadas. En este sentido el sistema de calidad posibilita la
optimizacibn del uso de las capacidades que han sido delegadas
considerando la mejora que se obtendra a corto y mediano plazo. (p. 5)

Para, Quispe, et al (2021), describieron que, la gestion de calidad es algo
significativo para una organizacion poder lograr al poder armar un plan
estratégico de poder desviar posibles errores, donde su proceso de desarrollo
tiene que actuar para poder enfrentar debilidades que la empresa puede
presentar, donde estén preparados para cualquier problema, es por eso que
necesitan estar pendientes, atentos al plan que van a procesar, donde todo
este conforme para poder dar inicio su produccion de funcionamiento, sobre
el tipo de servicio que van ofrecer, también es velar por la administracion de
llevar una direccion en demostracion de eficiencia y transparencia de las
operaciones que la empresa debe de cumplir bajo el cuidado y proteccién de
sus recursos econémicos que cada empresa dispone, por lo tanto, la gestion
también se basa en normativas, politicas por lo cual no pueden desviar para
formar algo, donde el buen funcionamiento es depende de un equipo
organizado lleno de profesionales que demuestren la pendencia de la
empresa, de poder verificar de manera constante como un control interno

sobre ver nuevos resultados y avances.

Por su parte, Portero et al (2021), detallé en su propio contexto que la gestion
de calidad apunta y asegura su buena imagen institucional, de sentirse
protegida que cumplen todo los documentos en regla para su funcionamiento
y de que es una empresa que esta prepara para poder brindar servicios a sus
clientes o usuarios, por lo que ha logrado ser calificados, y es de ahi donde
ya inician a desarrollar su propio plan donde mediante decisiones se ejecutan
de poder llevar a cabo el plan como guia de funcionamiento del desarrollo de

actividades, para lograr cumplir las metas de manera formalizada, donde se
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presienta ante los demas que es una empresa consistente que ofrecen segun
su plan de ofrecimiento o la mision que tienen a sus usuarios, donde ya al
existir un plan solo corresponde a poder actuar de manera ordenada y tener
el control de cada actividad segin su avance que esta logrando, si es
predecible seguir manteniendo el mismo plan o de poder renovar nuevas
modalidades para seguir perteneciendo a una gestion de calidad ante los

deméas como parte de ser calificada.

Segun los autores, Pefia, et al (2020), afirmaron que, la gestidén de calidad es
un conjunto de acciones por lo cual se debe de concentrar en desarrollar ante
la responsabilidad de una organizacion, donde cada quien cumple una funcién
debida, para poder plantear nuevas estrategias, y seguir con el proceso de
ejecucion y mediante eso poder actuar, siempre con la verificacién y control
al dia, donde poder reflejarse en un buen aspecto de todo lo administrativo
bajo sus propios recursos econdmicos. Ademas, es resalta también en la
formalidad de permanecer llevar el control administrativo, mediante las
personas elegidas de tomar el cargo para tomar decisiones de cuidar y
proteger todo lo que respecta al funcionamiento de actividades de una
empresa, donde va existir cambios segun las debilidades que se van
consiguiendo, por lo que no se pueden desviar, donde lo importante es cumplir
con las normativas que hace parte de pertenecer la acreditacion de una

gestion de calidad.

En congruencia a los anterior, Villalba, et al (2021), mencionan que, el disefio
del SGC de una organizacion se encuentra agenciado por diversos factores y
aspectos los cuales se mencionan a continuacion: Ambiente en el que se
desenvuelve la entidad, son aquellas cambios o transformaciones que
suceden en el entorno y los riesgos que estos generan en la toma de
decisiones. Requerimientos de alta volatilidad, se refiere a los cambios que
subyacen en las preferencias de consumo los cuales tienden a variar con el
transcurso del tiempo. Objetivos independientes, cada organizacion se crea
bajo un fin especifico y es importante que todas las actividades y metas que

se disefien guarden relacién con lo que se quiere conseguir. Productos que
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comercializan, los bienes que se ofrecen al mercado deben ser de alta calidad
con la finalidad de lograr una rapida diferenciacion en el target. Estructura
organizacional, se refiere a la capacidad adquisitiva, asi como los recursos

humanos y tecnolégicos que posee para financiar sus operaciones. (p. 237)

Acorde con, Ramos y Hernandez (2020). La implantacion de un sistema,
implica beneficios para la entidad la cual con lleva: tener mayor grado de
calidad de productividad, disminuir los rechazos y la optimizacién, la reduccion
de costos, tener mayor participacion e integrar al personal de la entidad,
mejorar la competitividad, garantiza que esta sea sostenible. (p. 77) En ese
sentido, Pefa et al (2020) Menciona que la razones por las que una entidad
decide implantar un sistema de gestién puede ser por de diferentes formas,
por necesidad, en ocasiones la participacion en talleres o realizar contra
contratos que exige una calidad de servicio un buen producto muchas de estas
no tienen estos estandares. Por convencimiento impresas con mayores éxitos
son aquellas que, poseen un sistema de gestion, la cual, est4d basado en
procesos y esta orientado al usuario, por moda; todas las organizaciones
tienen el certificado y la entidad decide la que no se puede quedar empieza

hacer los tramites pertinentes. (p. 3)

Desde otra vista, Quispe, et al (2021), sostienen que, las actividades de
control son acciones previamente disefiadas para evaluar minuciosamente el
proceso de transformacion consiste de manera especifica en ejecutar
acciones por parte de personal preparado para monitorear las actividades de
manera integral en todas las secciones que componen la organizacion de
manera que se analice y suprima las malas praxis y comportamientos que
generen inconvenientes para alcanzar el grado de calidad esperar. Ademas,
es importante destacar que dichas actividades permiten mejorar notoriamente
el proceso de produccién, también, hacen posible mejorar a tiempo los bienes
gue puedan tener algun defecto o no estén de acuerdo a lo programado de tal
manera que el consumidor se encuentre a gusto con lo producido por la
entidad. Bajo este de venir, entonces puede considerarse a esta actividad
como un conjunto de acciones y técnicas planificadas que permiten mejorar

el disefio, transformacién y entrega.
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Asi también, Portero, et al (2021), lo considera como un conglomerado de
metodologias que poseen caracter sistémico y operacional los cuales son
empleados para alcanzar los requerimientos asociados al tema de la calidad,
es una actividad que permite en esencia evitar malos entendidos o
condiciones que alteren los procedimientos o generan modificaciones
respecto al disefio del bien, es decir, el control incorpora acciones que hacen
posible estandarizar los procesos y junto con ello descartar las causas que
posibilitan la creacion de hechos inadecuados con el propdsito de alcanzar

mejores resultados tanto en materia financiera como en imagen.

Asimismo, se citd6 a, Torres y Luna (2017), para conceptualizar las
dimensiones de dicha variable, Primera dimension, Confiabilidad: Hace
mencion a la capacidad y la conducta de las personas para dar la credibilidad
a cada una de las actividades que se encamina a la seguridad, donde el
beneficio puede ser corto o largo plazo, la cual genera que la calidad tenga
grado de confianza, y puede alcanzar la eficiencia y la optimizacion adecuada
en cada una de las tareas de los usuarios. Segunda dimensién, Capacidad
de Respuesta: Es el periodo de servicio que se toma para la evaluacion de
una incidencia en una entidad, por ello el colaborador se desenvuelve de una
manera mas optima para poder ofertar un buen servicio de calidad a cada uno
de los clientes, teniendo en cuenta que los proveedores puedan atender en el
menor tiempo posible, la cual este servicio permitira prevenir distintas
falencias interrogantes de los clientes en torno a las bajas perspectivas que
pueden tener. Tercera dimension, Seguridad: Es una de las particularidades
que tiene la entidad para hacer prevalecer algunos aspectos la cual esta
diciendo afectados, la cual evita que tengan y salgan malos entendidos y éstas
puedan Siri solucionadas en cualquier area de la organizacion por ello es
necesario que la organizacion tenga estructuras de manera adecuada y
productos o servicios de buena calidad y asi evitar la seguridad que me afecte

a los clientes.
Cuarta dimension, Empatia: Es una de las particularidades de cada persona

como tanto en el nivel emocional o afectivo, la cual los individuos pueden

entender los sentimientos y falencias y asi poder suplir las necesidades para
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comprender las alternativas y herramientas para poder alcanzar las
soluciones a sus problemas, la cual es indispensable que uno individuo
simpatice y facilite la reunion y la relacion del cliente hacia la entidad. Quinta
dimension, Tangibilidad: Son particularidades de la entidad que se puedan
establecer el producto el bien y las preferencias de cada uno de los clientes,
donde hace mencion que la tranquilidad del procedimiento de la comunicacion
que tienen entre los colaboradores dentro de una empresa con contexto
instalaciones de manera adecuada para el procedimiento de la realizacién y
gue ésta pueda ser eficiente hacia el cliente, teniendo representaciones que

van de la mano con la calidad y la satisfaccidon para los clientes.

En tanto, para la Satisfaccién de los clientes se menciona a, Sagbay, et al
(2021), “La satisfaccidén Es una perspectiva que tiene la persona por cubrir las
carencias y expectativas del cliente, la cual se relaciona con el nivel de servicio
y el rendimiento en cada uno de los desempefios de la organizacién o del
trabajador. Si esto se prevé con el rendimiento no logre satisfacer estas
expectativas con el usuario pueda quedarse de manera inconforme y puede
hacer perjudicado a cada uno de los colaboradores. (p. 281) En tanto, Real y
Vergara (2021). Hace mencion que, la satisfaccion hace referencia al perjuicio
y la evaluacién que se integran las expectativas esperadas asi la experiencia
con adquirir dicho producto, la experiencia tiene que ser mayor a las
expectativas a causa de la satisfaccion. (p. 84)

Ademas, Becerra, et al (2020), afirman que, la variable debe ser estudiada
con subjetividad, pero desde la perspectiva del cliente no de la firma
comercial, ya que el servicio que se ofrece estd destinado a un publico
especifico y es este quién debe evaluar el producto final. Si el bien no alcanza
el nivel de ventas que se ha proyectado inicialmente es altamente probable
gue se haya cometido diversas fallas desde la falta de un estudio de mercado
hasta la evaluacion en la cadena de transformacion, los cuales generan una
alta tasa de insatisfaccion de parte de los clientes, pues el bien producido no
cumple con las expectativas ni suplen las necesidades, por lo tanto, existe
mayores probabilidades de que la empresa no alcance los objetivos trazados
y no consiga el efecto rebote deseado. Ante esto, Borda (2021), acota que,
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comprender lo que el cliente necesita implica que la directiva en conjunto con
la fuerza laboral de la empresa disefie un conjunto de estrategias, asimismo,
interiorizar que es lo que esperan del producto ya que a partir de estas

expectativas se consigue un producto de mayor valor para los compradores.

Para, Tenesaca y Rodriguez (2021), es un concepto que, esta relacionado
con la capacidad de procesamiento de informacion que realizan los
compradores a la hora de recibir el servicio o producto que ofrece una
institucion, dicho analisis implica un estudio a fondo acerca del bien, asi como
de las promesas que realiza la empresa respecto a los productos ofertados
que son emitidos al mercado incorporando al atributo de calidad. Bajo ese
mismo argumento, Silva, et al (2021), sostienen que, la variable se puede dar
Gnicamente en el cerebro del comprador ya que responde a un hecho
netamente neuroldgico el cual se sostiene en la percepcién y valoracién que
presenta un individuo frente a un hecho, bien o servicio. Entonces, desde ese
angulo se afirma que el cliente define su nivel de afiliacion con el producto en
base a la percepcion y experiencia ganada; si lo recibido se sitta por debajo
de las aspiraciones previstas es altamente probable que el individuo quede
totalmente desagradado con el servicio, por otra parte, las personas que se
hayan quedado complacidos con lo recibido volveran a la institucion y ademas

seran comunicadores de la buena experiencia.

Siguiendo con el planteamiento, Montero y Canton (2020), profundizan que,
hoy en dia la relevancia que posee la gestiébn empresarial se fundamenta
especificamente en conseguir la satisfaccion de parte del publico al que dirige
sSus operaciones puesto que esto permite subsistir en el mercado por mayor
tiempo y conseguir el éxito esperado. Cabe destacar que tener clientes
altamente satisfechos genera diversos beneficios para la empresa; ademas,
se crea un vinculo intangible entre ente- usuario por lo que es mas sencillo
posicionarse en el mercado meta. Adicionalmente, un cliente satisfecho
genera publicidad gratuita ya que comunica su experiencia con las personas
de su alrededor generando de esta manera un efecto multiplicador para la
entidad garantizando a su vez la ampliacion de la cartera de clientes. Es

importante considerar que la satisfaccibn que poseen los clientes no esta
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sujeta Unicamente a la calidad del bien o servicio, sino que también depende
de las expectativas iniciales que la persona presenta respecto al servicio que
se le va a ofrecer, ademas, repercute el trato que se brinda durante su

atencioén y el servicio posventa que se realice.

Por su parte, Ramirez, et al (2020), lo conceptualizan en diferentes areas, por
ejemplo, la satisfaccion especifica se basa en la acumulaciéon y la evaluacion
general de la adquisicién, en tanto, la experiencia hace referencia a un periodo
determinado en el que se ha tenido contacto directo con la institucion
prestadora del bien o servicio (p. 332). La satisfaccion es el resultado del
esfuerzo coordinado de los colaboradores que conforman una entidad el cual
resulta de la experiencia que ha tenido el cliente como una determinada firma
y este a su vez impacta en el grado de reconocimiento y recomendacion del
producto (Caballero, et al, 2020, p. 65). Asi también, Becerra, et al (2020),
alude que es una funcion de la perspectiva del cliente. Un usuario cuya
experiencia de adquisiciobn estd por debajo de las expectativas queda
insatisfechos, mientras que los clientes que tienen mayores expectativas
seran atendidos de manera todas las necesidades de satisfaccion que se

pueda mencionar. (p. 166)

Segun, Montalvo, et al (2020), el concepto se puede observar cuando la
organizacion logra cumplir con las perspectivas iniciales que posee un
determinado cliente; se debe entender desde esa perspectiva que la
satisfaccion es un estado meramente emocional por lo que puede ser visto de
manera beneficiosa y placentera para quién adquiere el bien. Dentro de esta
variable existen diversos niveles los cuales dependen en su mayoria del
estado emocional del cliente y del esfuerzo que la institucion realice para
superar sus expectativas iniciales. (p. 2) Ante ello, Santistevan y Escobar
(2021), mencionan que, estd variable puede ser usada en multiples
connotaciones y escenarios, sin embargo, el significado es el mismo ya que
hace referencia al nivel de placer o gusto que experimenta un individuo

cuando recibe un producto que espera. (p. 65)
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Ademas, Demarquet y Chedraui (2022), indican que, el tema abordado surge
a la hora y que estas puedan cumplir las perspectivas del usuario, es decir un
cliente satisfecho voy a hacer un cliente finalizado la cual se convertira en un
individuo que recomiendes nuestros productos o servicios, la cual expresa de
manera positiva los comentarios acerca de los servicios que brinda dicha
entidad. (p. 96) Es por ello, que, el objetivo comin de las empresas es
conseguir la mayor satisfaccion de las personas en todos los ambitos y
contextos que esté puede requerir, por lo que, se menciona que la satisfaccion
de los usuarios es imprescindible pues permite alcanzar los fines que persigue
la institucion, de esta manera, se menciona las dimensiones de servicio y los
productos que establece el grado de satisfaccién de estos. (Silva, et al, 2021,
p. 87)

Acorde con, Quintero, et al (2022), los principios que sustenta la satisfaccion
de los clientes o usuarios son los siguientes: ofrecer bienes de acuerdo a las
necesidades del publico, el usuario debe percibir que la empresa, que
determine el futuro. Buscar las recomendaciones y opiniones del usuario de
manera continua lo cual sera de utilidad a la hora de mejorar los servicios y
estar en una mejora continua, por lo tanto, si involucra que la mejora de la
organizacion, respondera de manera inmediata para resolver cualquier
problema que el usuario pueda tener referente a los productos o servicios que
este percibe. (p. 291)

En lo referido a la importancia de la satisfaccion al cliente, Nicholson (2022),
detalla que, surge de la finalizacion de la compra de un bien, si la organizacion
logra que el cliente se retire de las instalaciones con un sentimiento de agrado
y felicidad habra cumplido con su propdsito. Es importante que continuamente
se realicen evaluaciones para conocer la perspectiva y juicio de los clientes
para de esta manera generar acciones productivas que incentiven al cambio
y se cuente con la suficiente informacion para lograr tomar decisiones mucho
mas acertadas. (p. 119) Desde otro angulo, Borda (2021), manifiesta que, los
beneficios que posee la variable en cuestién se resumen en que un cliente
satisfecho vuelve a realizar las compras dentro del establecimiento, genera un

vinculo mas cercano entre la institucion- consumidor, se genera propaganda
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gratuita para la entidad, la comparfiia comercial se vuelve mucho mas
reconocida en el mercado y con ello se genera un mayor nivel de

posicionamiento. (p. 29)

En concordancia con, Jahmani, et al (2020), los modelos de satisfaccion del
cliente: a. El prototipo de confirmacién de expectativas, el modelo de disco
filmacion, el cual demuestra que la variable en estudio se encuentra sujeto a
las perspectivas iniciales del cliente. b. Prototipo, se refiere a que el usuario
es quien determina la calidad y viabilidad del producto de acuerdo al juicio que
emite luego de hacer uso del bien. El dictamen puede ser positivo para la
organizacion y traducirse en ganancias y rentabilidad o negativo el cual puede

acarrear menores ventas o inclusive originar el quiebre de la misma (p. 223)

Para, Reyes y Veliz (2021), los principios que rigen la variable de estudio son
a) conocimientos: hace mencion a la actitud de como, dénde y quién y por qué
lo hace, en cuanto a la técnica alternativa de la preparacién de la mano de la
mejora continua de los colaboradores a través de la formacion, el equilibro de
los de las perspectivas de la conducta y la data. B) relacion relacionamiento:
es la relacion entre el que sirve y la que ha de ser servido y se basa en criterios
objetivos. C) compromiso: a través de este lado las personas pueden hacerse
cargo de los objetivos, planificar y cumplir con los plazos y metas. D)
Confiabilidad: la atencion de estos servicios puede basarse en la ética y la

responsabilidad de cada uno de estos. (p. 578)

En lo que respecta a las técnicas para conocer el grado de satisfaccion,
Febres y Mercado (2020), exponen las siguientes: Las encuestas que se
hacen de manera periddica pueden ayudar a registrar 6ptimamente el nivel de
satisfaccion de las personas y plantear preguntas de manera adicional para
poder medir la intencion de poder desarrollar compras repetidas Y de esta
manera la probabilidad o disposicion para poder recomendar a la organizacion
y la marca, y atributos de manera especifica y las percepciones benéficas que
podrian relacionarse con la satisfaccion del usuario. Las organizaciones

evaluar el desempefio de la competencia. Para poder lograr podria tener una
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vigilancia de usuarios y contactar a los que han dejado de adquirir en dicha

entidad y averiguar la razones. (p. 398).

Por otra parte, Montero y Cantdén (2020), plantean un modelo légico para
conocer la satisfaccion que experimentan los individuos los cuales se detallan
a continuacion: 1. difundir informacioén valiosa acerca de los multiples servicios
con los que cuenta un ente, 2. usuarios que acuden al establecimiento con
una expectativa determinada, 3. brindar compafiia al cliente durante su visita
al establecimiento en virtud de conocer sus necesidades y brindar una
atencion personalizada, 4. medir el grado de satisfaccién del usuario luego
gue haya hecho uso del servicio o adquirido el bien, 5. si el cliente queda
totalmente satisfecho con el servicio que brinda la empresa es altamente
probable que lo recomiende a otras personas y se convierta en un cliente con

un nivel elevado de lealtad. (p. 123)

En consonancia con, Treviilo y Trevifio (2021), los elementos que
circunscriben la satisfaccién del cliente son el desempefio recibido, el cual
hace referencia al resultado que se obtiene luego de que el cliente haya
adquirido un servicio que presta la organizacién. Las expectativas generadas
en el cliente dependen de diversos factores como son los comentarios de los
amigos y familiares, asi como la publicidad que estd comunica los cuales al
final forjan una expectativa inicial, que puede ir acrecentdndose o

disminuyendo conforme sucede a la prestacion. (p. 559)

De acuerdo a, Ramos (2021), la satisfaccibn hace mencién tres
departamentos: el funcionamiento del sistema y la recuperacion de la data, el
recurso de informacién obtenida, y los servicios. Estos departamentos son
considerados como las bases de la disciplina: el recurso de la informacion,
como el factor basico para poder resolver las falencias del cliente, la
articulacion del sistema de buscar y recuperar la data y los servicios al acceso

como la tarea de esta manera facilitar las soluciones. (p. 232)
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Existen diferentes enfoques para medir la variable, Cadena, et al (2019),
establecen los siguientes: la perspectiva cognitiva. La cual es la evaluacion
de ciertos elementos Tales como: los atributos del servicio, confirmar las
perspectivas y los oficios de inquietud, es decir, que, se van relacionados con
el proceso consciente de la data, en concordancia con los marcos de
referencia o la comparacion de estos. La conducta humana es considerada
partir de las facultades para el procesamiento de datos y valorar los atributos
gue estos tienes. El enfoque efectivo hace referencia a un conjunto de hechos
gue se encuentran relacionados con los sentimientos, los cuales se asocian

con las emociones y los estados de animo. (p. 7)

En referencia con, Reyes y Veliz (2021), validaron informacion que, la
satisfaccion de los usuarios hace parte que mediante los servicios brindados
en una empresa, enfaticen y resalten la prioridad de ver a su alrededor lo que
le falta para convencer a su cliente y poder quedarse con tu empresa, donde
la calidad de atencion es muy importante tener en cuenta desde un inicio, el
buen trato, la comunicacion, de poder entender los tipos de productos que se
ofrece, de ver la comunidad para que el cliente sienta que buscan lo mejor de
poder acoplarse y ver lo que el cliente esta buscando. Dentro de esta
conseguir satisfacer a los usuarios forma parte de estrategias de convencer a
un cliente, de tomar ciertas decisiones con tu organizacion para poder atender
a tu cliente, de brindarle un mejor alcance para no quedarse con la duda y
tenga entendimiento de lo que le quieres ofrecer o explicar sobre cada
producto porque es bueno y es importante ser una buena eleccién o decisién
de gran compra, y esto ayudar también, parte de cumplir las metas como
empresa, al conseguir mayor cliente que confien en su servicio o eleccion de

gue su empresa sea prioridad.

Por su parte, Santistevan y Escobar (2021), mencionaron que, la satisfaccion
del usuario, es muy importante para una empresa haber logrado, siendo como
de sus fortalezas de haber conseguido vender su producto, y esto va ir
formando una cadena de conectores de que otros pasen a comprar su
servicio, 0 necesiten de la explicacién, paciencia, buen trato para poder

guedarse con tu servicio, las estrategias hacen parte de cumplir nuevas
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expectativas de llegar a las metas propuestas, donde como empresa necesita
crecer, producir y mantener se en el mercado ante tanta oferta y demanda de
un mismo producto similar, donde lo que hara la diferencia es en la atencion
brindada, por lo que no se debe descuidar, de tal forma refleje la buena
imagen y los valores que la empresa se describe, mediante su eficiencia y

transparencia de trabaje en conjunta con su personal administrativo.

Mientras, Sagbay et al (2021), prioriza que, el cliente siempre busca la mejor
atencion sobre un servicio brindado, donde tenga opciones, donde consigan
explicacion de poder entender el tipo de servicio que ofrece, y de acuerdo a
eso poder elegir, donde no se sienta presionado ni engafiado, un cliente
siempre busca lo mejor de acuerdo a su comunidad econémica, y si no lo
encuentra en un comercio, acude a otro hasta lograr su objetivo, y es ahi
donde va volver nuevamente y va comunicar que realmente cumple con lo que
se ofrece, por lo tanto, que el buen servicio tiene sus ventajas de poder
conseguir y lograr rendimiento econdmico en una empresa, de poder sentirse
acogido que su plan estratégico funciona de poder conseguir rescatar mas
clientes que formen parte de su empresa en poder obtener el servicio
requerido, que de tanto buscar lo consiguieron, ante tantas competencias de
centros financieros, siempre existe un servicio que le puede agradar a tus
usuarios, por lo cual volver y que no sera reemplazado, cada quien tiene una

estrategia Unica de convencer y vender su servicio.

En cambio para, Montero y Cantén (2020), establecieron en su propio
contexto de poder redactar que los clientes o usuarios ante la competencia de
mercado cuenta con miles de opciones por elegir, por lo que las empresas
tienen a conseguir de poder trabajar mucho mas en conseguir un mejor plan
de como brindar un mejor servicio, y de ser Unicos con sus clientes, por lo que
pueden llegar a ser elegidos, de ser prioridad de sus créditos y préstamos
financieros, donde el cliente sienta seguro de poder retirar y depositar su
dinero incluso de guardar, tantas opciones que ahora el sistema financiero
ofrece a sus clientes de brindarles la mejor tasa, de que sus clientes no se
arrepientan de utilizar el servicio. Mediante el buen servicio también se busca

poder satisfacer al cliente, ya que eso es lo que busca el cliente, lo primero
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que visualiza es que verdaderamente cumple con lo que ofrecen, y mucho
mas si dan prioridades de que el cliente tanga opciones a elegir segun su

eleccion y poder ser complacido.

Para los autores, Cadena, et al (2019), afirmaron que, la satisfaccion de los
usuarios es algo mas, como parte de conseguir un servicio completo, de poder
llevarse més de lo que ofrecen, donde el cliente sienta que es prioridad,
ademas de que cuenten con varias opciones a elegir, para el cliente poder
decidir, donde mayormente en un banco financiero lo que ofrecen son
depdsitos, créditos, tarjetas débitos créditos, y entre otros productos
financieros, por lo que el cliente tiene mas chance de poder acreditarse y
formar parte de una nueva linea de cliente, y eso lo que le agrada al cliente
las opciones mediante su buena atencion y de poder explicarle para poder
resolver su duda, donde ya se sienta mas convencido. Asimismo, la
satisfaccion de un cliente es muy importante lo que la empresa puede lograr,
mediante analisis de poder estudiar a sus clientes, que es lo que quieren para
poder ser elegidos, de ver la debilidad, por lo cual, no estdn consiguiendo
mayor linea de clientes, ya que al consumo del cliente pueden conseguir

rentabilidad y funcionamiento permanente como empresa.

Segun los autores, Trevifio y Trevifio (2021), predeterminaron que, la
satisfaccion de los usuarios es mayormente mediante un buen servicio y la
calidad de atencién por lo cual se refleja, al haber logrado la satisfaccion en
tus clientes, ya ganaste un punto a favor, de haber ganado la competencia de
mercado, donde de acuerdo a eso, ya vas consiguiendo ameritar y ablandar
mercado propio, de que tus clientes solos te elijan y como empresas seas su
prioridad; de esa manera muchas empresas empiezan a expandirse mucho
mas de poder construir sucursales, porque la prioridad de los clientes es que
puedan encontrarles en cualquier lado al necesitar en cualquier momento su
servicio, formando una cadena de clientes, después de un largo trabajo de
analisis de cdmo convencer a sus clientes, han logrado que mas formen parte
de su eleccion, al mismo tiempo su ampliacion de productos hace parte de
familiarizar en tener mayores opciones de seguir adquiriendo y eligiendo a la

empresa de poder comprar su servicio.
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Por otra parte, Ramos (2021), dispone que, el juicio del publico objetivo es
imprescindible en el mercado ya que esto permite que la empresa se posicione
estratégicamente en el segmento elegido, alcance un mayor nivel de ingresos,
aumente su portafolio de productos, se extienda a otros departamentos y
alcance la internalizacion. Por lo tanto, resulta imprescindible que se
considere la percepcion y valoracion de los compradores como un elemento
central en la definicion de las estrategias los cuales ademas hacen posible
marcar las pautas acerca de la politica de relacionamiento y fidelizacion en el
tiempo. En ese contexto, se aclara que el concepto tratado es un acto ligado
a la complacencia que se refiere a la inexistencia de errores durante la
prestacion del servicio, pues si esto ocurriese se alteraria directamente la
metodologia de atencién al publico lo cual desencadena en que los clientes
experimenten disgustos, malestar y enojo que finalmente aterrizan en quejas

y reclamos.

Por su parte, Santistevan y Escobar (2021), indican que, a la hora de valorar
el nivel de satisfaccion que presentan las personas es importante prestar
suma atencion al desarrollo de los procesos que se realizan a nivel interno ya
gue estos forman sistemas integrales que son capaces de influir de manera
significativa en el sentir de los clientes, aunado a esto, es relevante prestar
suma atencion a la atmosfera que brinda la organizacién a los clientes internos
ya que estos tienen el primer acercamiento y contacto con las personas
usuarias, por lo que representan la principal fuente de andlisis de informacién
y datos; en ese sentido, se establece que es necesario emplear multiples
técnicas y metodologias para que los clientes sigan adquiriendo los servicios

o productos que ofrece una institucion y se queden enganchados a ella.

Desde otra perspectiva, Nicholson (2022), destaca que, los atributos
comerciales que rodea cada organizacion son diferentes y se ajustan a los
requerimientos que esta posee, sin embargo, la gran mayoria se ve obligada
a adoptar caracteristicas esenciales que le permitan seguir en competicion y
ampliar su numero de clientes; bajo ese marco, se establece que los atributos
de las firmas comerciales que ponen singular interés en los usuarios y/o

clientes son: evalian constantemente el mercado, en especifico, las
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percepciones Yy juicios del target, es decir, analizan a detalle las soluciones,
alternativas y salidas y junto con ello establecen el impacto que generaria en
el sentir del cliente. Asimismo, realizan diversas negociaciones que permitan
incrementar el valor integral del bien de manera que esté sea de alto agrado
para quienes lo utilizan, otra de las caracteristicas es que incorporan dentro
de sus praxis procesos, politicas y lineamientos que posibiliten hacer las
cosas de manera correcta desde la primera ocasién de tal forma que se
reduzca drasticamente situaciones inesperadas que generen insatisfaccion vy,
por ultimo, se menciona que estan constantemente en la busqueda de nuevas

innovaciones que permiten ampliar las barreras comerciales y competitivas.

Segun, Reyes y Veliz (2021), diversas instituciones financieras han disefiado
tacticas orientadas a suplir los requerimientos de sus clientes, no obstante,
han sido pocas las que han logrado obtener el impacto planificado, esto a raiz
que las personas reaccionan de manera diferente a los estimulos y
actividades que realiza la organizacion, ante tal hecho, es relevante que la
empresa junto con los colaboradores que la acompafian disefien
metodologias de atencion que permitan atender de modo oportuno y eficiente
a la demanda de los usuarios; ademas, es vital que se preste suma atencién
a sus deseos ya que una empresa que se preocupa por las necesidades de

los clientes tiene mayor probabilidad de generar agrado y bienestar.

Adicionalmente, Trevifio y Trevifio (2021), manifiestan que, un adecuado
servicio a los usuarios se convierte en un instrumento altamente potencial ya
gue permite aumentar el nimero de ventas, asi como generar una publicidad
gratuita en el mercado; es importante tener en cuenta que retener y fidelizar a
un comprador es mucho mas rentable a la larga para las compafias que
conseguir uno nuevo. No obstante, las empresas se encuentran en constante
volatilidad, por lo que, cada actividad a desarrollar debe encontrarse
debidamente establecida en una hoja de ruta. A lo largo de los afios, se ha
observado que con el crecimiento e incorporacion de nuevas tecnologias los
clientes se han vuelto altamente sensibles a los servicios y ofertas que brindan
las diferentes compairiias ya que el consumidor busca reducir sus costos y

obtener un mayor valor de parte de los suministradores; ante este hecho, es
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importante que la fuerza de trabajo se encuentre preparado a nivel mental,
fisico como emocional para atender las quejas que son emitidas por los
clientes, ademas, es importante acotar que los colaboradores que poseen
contacto directo con los clientes proyectan a este un conjunto de actitudes que
bien pueden ser favorables o desfavorables de alli que es importante realizar
un adecuado proceso de seleccion y realizar constantes talleres de

reforzamiento de habilidades blandas.

En tanto, Cadena, et al (2019), establecen que, la satisfaccion es un elemento
potencial dentro del ejercicio de las empresas ya que estos guardan singular
incidencia en el crecimiento de la economia local como nacional, por
consiguiente, resulta imprescindible que tanto los profesionistas en el estudio
de mercado como los colaboradores que laboran en una organizacion
conozcan a profundidad los beneficios que otorga satisfacer a los usuarios,
asi como también, entenderla y saber cuales son los grados o niveles que
esta posee para de esta forma potenciar las capacidades de la fuerza laboral

y articular las tareas con los objetivos que se pretenden alcanzar.

En consideracién a los péarrafos anteriores, los autores, Montero y Cantén
(2020), mencionan que, las empresas comerciales y dedicadas a los diversos
rubros econémicos deben estar preparadas para afrontar los cambios que
suceden dentro del sector donde ejecutan sus actividades y estar al pendiente
de las nuevas necesidades y deseos del publico al que va dirigido, pero para
lograr esto es importante que los colaboradores que tienen relacion con los
clientes brinden el seguimiento oportuno acerca del producto que ha adquirido
ya que esto permitird recoger sugerencias que a su vez facultan el
crecimiento, aprendizaje y desarrollo organizacional. Ademas, Febres y
Mercado (2020), manifiestan que, los compradores confrontan y evallan
constantemente los productos que ofrece una empresa con los que oferta los
de su competencia de tal manera que se pueda establecer las diferencias y
potencialidades que posee cada firma a nivel individual, de esta comparacion
surge la satisfaccion ya que esta se genera a partir de la evaluacion acerca

de lo que recibe el comprador respecto a lo que esperaba del proveedor.
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En tanto para conceptualizar las dimensiones, se cito a, Sagbay, et al (2021),
Primera dimension, Rendimiento percibido: Es la perspectiva que tiene el
cliente sobre la entidad al momento de hacer consumo de dicho producto,
teniendo en cuenta que estas perspectivas dependen del grado emocional o
animica de cada uno de los usuarios. Se considera como prototipos
importantes al: punto de vista del usuario, las opiniones, el resultado nido y la
perspectiva. Segunda dimension, Expectativas: Es el grado de confianza que
tiene los clientes al momento de hacer consumo de un servicio de un producto,
la cual es fundamental mantener el grado de entidad y confianza de los
usuarios, teniendo en cuenta que es fundamental aprender a cumplir las
promesas sobre los beneficios de dichos bienes o servicios, la cual se
considera tres prototipos, atencion, informacion. Tercera dimension, Nivel de
satisfaccion: Al finalizar la compra de los usuarios podran ser evaluadas y
analizadas de distintos ambitos de satisfaccion, considerando la satisfaccion
y la superacién de las perspectivas de los usuarios el desempefio y el
rendimiento la cual hace referencia si éste no supera las perspectivas se
hablara de la insatisfaccion recibida por parte del usuario la cual no sera

recomendada para proximos clientes. (p. 281)

34



METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

M/ Il
\

Tipo de estudio: Basica, porque fue enmarcada en la ampliacion
de los saberes sobre las variables y de los hechos observables,
sin buscar su aplicacion en un problema préactico inmediato.
(Concytec, 2018, p. 1)

Disefio de investigacion: No experimental, por solo limitarse a
estudiarlas en su habitat, sin manipulacion alguna (Hernandez, et
al, 2014, p. 152). De enfoque cuantitativo, pues, a través de datos
numericos se generaron conclusiones y recomendaciones sobre
las variables en su contexto dado (Arias, 2012, p. 136). Asi como
también es correlacional, pues pretende evaluarse la asociacion
entre variables (Cortés e Iglesias, 2004, p. 21), y es de corte
transversal, pues los datos que fueron muestrados corresponden
a un anico periodo (Guillén y Valderrama, 2013, p. 62)

Se considero el siguiente esquema de investigacion:

r
V,

Dénde:

M: Muestra

V1: Gestién de calidad

V2: Satisfacciéon del servicio al cliente

r: Relaciéon

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variables:
V1: Gestiodn de calidad

V2: Satisfaccion del servicio al cliente

Nota: La operacionalizacién de variables se encuentra en anexos

35



3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblaciéon
Es un grupo de factores con particularidades similares el cual fue
extraida de dicha muestra en investigacion. (Arias, 2012, p. 81)

La poblacién a estudiar fue de 381 clientes del Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022.

Criterios de seleccion:

Criterio de inclusion:

- Clientes mayores de 18 afios hasta los 65 afios.

- Clientes registrados en la base de datos de la entidad

Criterios de exclusion:

- Clientes que se encuentren fuera del rango de edades
previamente indicadas.

- Clientes que no se encuentren registrados en la base de datos
de la entidad

- Colaboradores de la entidad

Muestra

Es un subgrupo de factores que fue extraido de la poblacion
muestral, cuyas particularidades fueron similares de acuerdo a
esto fueron extensivas las conclusiones y recomendaciones para

toda la poblacién muestral (Arias, 2012, p. 83)
Para conocer la muestra se hizo uso dela siguiente formula:

B z?pgN
~ e2(N—1) + z%pq

n

Z=1.96
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3.4.

E=0.05
P=05
Q=05
N= 381

3.8416 * 0.25 * 381
0.0025 * 380 + 0.9604

= 365.9124 192
1.91

La muestra fue de 192 clientes del Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

3.3.3. Muestreo
Probabilistico aleatorio simple. Mencioné el tipo de muestreo,
la cual dependidé de los factores que poseen la igual probabilidad
para poder pertenecer a la poblacibn muestral de investigacién
(Cortés e Iglesias, 2004, p. 91)

3.3.4. Unidad de analisis
Un cliente del Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Técnica e instrumento de recolecciéon de datos

Técnica

Encuesta, fue empleado para la recopilacién de datos de las variables
estudiadas, haciendo uso del instrumento denominado cuestionario.
(Bernal, 2010, p. 119)

Instrumento

El instrumento que midi6 la variable gestion de calidad fue el
cuestionario, el cual fue adaptado de Espinoza (2021). Dicho
cuestionario cuenta con 20 items divido en 5 dimensiones, cada
dimension cuenta con 4 items. La escala de medicion es: 1= Nunca, 2=

Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre, la variable sera
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medida en base a tres niveles: bajo, medio y alto. La variable fue medida
en tres niveles: Bajo (20 — 47), medio (48 — 74) y alto (75 — 100).

El instrumento para midio la variable satisfaccion del servicio al cliente
fue el cuestionario, el cual fue adaptado de Pefia (2021). Dicho
cuestionario cuenta con 15 items divido en 3 dimensiones, cada
dimension posee 5 items. La escala de medicion es: 1= Nunca, 2= Casi
nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre, .la variable seré&
medida en base a tres niveles: bajo, medio y alto. La variable fue medida
en tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y alto (56 — 75).

Validez
Los cuestionarios que se utilizaron en la investigacion fueron validados
por tres expertos, los cuales se seleccion6 de acuerdo a su trayectoria

académica, asi como su cargo y experiencia.

En la presente tabla, que se consignaron los datos resultantes de la
prueba de validez, los cuales, fueron emitidas por el juicio de los
expertos, quienes emitieron su valoraciéon, para la primera variable al
promediarlos dieron como resultado un total de 4.8, el mismo que hizo
referencia a un 96% de similitud, y para la segunda variable al
promediarlos dieron como resultado un total de 4.6, el mismo que hizo
referencia a un 94% de similitud, en cuanto al criterio de evaluacion de
cada profesional consultado; de esta manera, se determiné que los

instrumentos poseen un alto nivel de validez.

Confiabilidad

Para conocer la confiabilidad de los cuestionarios a emplear ese empleo
El estadistico Alfa de cronbach qué hace referencia en su validacion
donde se obtuvo un valor por encima de 0.70 (Hernandez, et al., 2014).

En consideracién a los resultados que se han obtenido de la prueba de

confiabilidad de la gestion de calidad el valor hallado fue 0.985 que al
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3.5.

3.6.

situarse por encima de 0.70 es significativo, por consiguiente, se afirma
gue posee una fuerte confiabilidad. Ademas, la validez de contenido se
encuentra debidamente representada por los items que comprenden el
cuestionario y se resalta que este posee un nivel adecuado de validez

de criterio.

Para la variable satisfaccion del servicio al cliente se obtuvo como
resultado un valor de confiabilidad de 0.982 que al estar por encima del
valor referido resulta significativo, por consecuencia, se afirma que
posee una fuerte confiabilidad de igual manera se establece que la
validez de contenido se encuentra representado de manera objetiva por
el contenido que poseen los items de la variable que se pretende evaluar

y se resalta que posee un grado elevado de validez de criterio.

Procedimiento

Se elaboro6 los instrumentos que atravesaron posteriormente el proceso
de validacion, ademas se aplicd la encuesta a los participantes que
comprendieron el estudio de manera directa en su centro de laborales
por las facilidades del caso, una vez encuestados se procedio a ordenar
los resultados obtenidos por cada variable y desarrollar los objetivos

propuestos.

Método de analisis de datos

Respecto al analisis de datos se realizé a partir del ordenamiento
mediante el estadigrafo Spss ademas, se empled la estadistica
descriptiva para dar respuesta a los propdésitos definidos. En tanto, para
conocer el grado de relacionamiento que existe entre los temas
abordados se utilizé la prueba de normalidad el cual permitié conocer el

coeficiente a utilizar.

3.7. Aspectos éticos

Dieron cumplimiento a los principios éticos, la cual se considero y se

comienzd con el Principio de beneficencia lo cual ayuda a generar
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cambios significativos a favor del ente. Principio de no beneficencia,
debido a que solo se desarrollé para incrementar el valor académico sin
generar maleficiencia en la entidad dénde se realiza el estudio o incidir
desfavorablemente en los participantes. Principio de justicia
respetando cada fase o etapa del proceso que sea establecido en el
estudio, la cual se dio un trato igualitario a todos los individuos. Principio
de autonomia donde el colaborador tuvo la decision de elegir formar
parte de la realizacién de la investigacion.
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RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion de calidad en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 1
Nivel de gestion de calidad en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 20 — 47 57 29,7 %
Medio 48 - 74 95 49,5 %
Alto 75 - 100 40 20,8 %
Total 192 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Banco Pichincha, Tarapoto.

Interpretacion:

Respecto al nivel de gestidén de calidad, es medio en 49,5 %, esto a causa de
que el personal del Banco Pichincha muestra un sincero interés por solucionar
los problemas que presentan los clientes y poseen las actitudes necesarias
para hacer frente a las contingencias o problemas que poseen los clientes

durante su atencion.
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4.2. Nivel de gestion de calidad por dimensiones en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022.

Tabla 2
Nivel de gestion de calidad por dimensiones en el Banco Pichincha, Tarapoto
—2022.

Dimensiones Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Confiabilidad Bajo 4-9 66 34,4
Medio 10-15 96 50,0

Alto 16 - 20 30 15,6

Total 192 100,0

Capacidad de Bajo 4-9 67 34,9
Respuesta Medio 10-15 95 49,5
Alto 16 - 20 30 15,6

Total 192 100,0

Seguridad Bajo 4-9 57 29,7
Medio 10-15 115 59,9

Alto 16 - 20 20 10,4

Total 192 100,0

Empatia Bajo 4-9 66 34,4
Medio 10-15 86 44.8

Alto 16 - 20 40 20,8

Total 192 100,0

Tangibilidad Bajo 4-9 57 29,7
Medio 10-15 95 49,5

Alto 16 - 20 40 20,8

Total 192 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Banco Pichincha, Tarapoto.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestién de calidad segun dimensiones, la dimensién de
confiabilidad, es medio en 50 %; la dimension de capacidad de respuesta, es
medio en 49,5 %; la dimension de seguridad, es medio en 59,9 %, la
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dimensién de empatia, es medio en 44,8 % y para finalizar la dimension de

tangibilidad, es medio en 49,5 %.

4.3. Nivel de satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha,

Tarapoto — 2022,

Tabla 3
Nivel de satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —

2022.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje

Bajo 15 -35 51 26,6 %
Medio 36 - 55 107 55, 7%
Alto 56 - 75 34 17,7 %
Total 192 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Banco Pichincha, Tarapoto.

Interpretacion:

En lo referido al nivel de satisfaccion del servicio al cliente, es medio en 55,7
%, debido a que el personal del Banco Pichincha, posee colaboradores
preparados para solucionar las quejas, dudas y problemas que presentan los
clientes a la brevedad posible, asimismo, viene trabajando continuamente
para brindar a los usuarios un mayor nivel de satisfaccion respecto a las

operaciones que realizan y a los servicios que poseen.
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4.4. Nivel de satisfaccidon del servicio al cliente por dimensiones en el

Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 4

Nivel de satisfaccion del servicio al cliente por dimensiones en el Banco

Pichincha, Tarapoto — 2022.

Dimensiones Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Rendimiento percibido Bajo 5-11 57 29,7
Medio 12 -18 95 49,5

Alto 19-25 40 20,8

Total 192 100,0

Expectativas Bajo 5-11 55 28,6
Medio 12 -18 99 51,6

Alto 19-25 38 19,8

Total 192 100,0

Nivel de satisfaccion  Bajo 5-11 66 34,4
Medio 12 -18 86 44.8

Alto 19-25 40 20,8

Total 192 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Banco Pichincha, Tarapoto.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de satisfaccion del servicio al cliente segun

dimensiones, la dimensién de rendimiento percibido, es medio en 49,5

%, la dimensién de expectativas, es medio en 51,6 %, finalmente la

dimension de nivel de satisfaccion, es medio en 44,8 %.
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4.5.

Tabla b

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad 174 192 ,000
Satisfaccion del servicio ,119 192 ,000

al cliente

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

En consideracion a que la muestra se encuentra por encima a las 50
personas a investigar se ha procedido a calcular el coeficiente de
Kolmogorov-Smirnov del cual se desprendié un valor numérico que se
encuentra por debajo de 0.05, lo anterior permite corroborar que la
muestra posee una distribucién no normal, ademas, el valor encontrado
permite establecer que el coeficiente que permitird establecer el grado
de correlacion que existe en las variables es el Rho de Spearman.

Relacion entre la dimensién confiabilidad y la satisfaccion del

servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 6
Relacion entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion del servicio al

cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Confiabilida Satisfaccion del

d servicio al cliente

Rho Confiabilidad Coeficiente de 1,000 , 969"
de correlacién

Spear Sig. (bilateral) . ,000

man N 192 192

Satisfaccion del Coeficiente de , 969" 1,000
servicio al cliente correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 192 192

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

Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25
Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion

del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. Mediante
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el analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de
0. 969 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) en todas las
correlaciones, por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension confiabilidad
y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
2022.

Coeficiente de determinacion
R2 = 0,969
R2 =0,9389= 93.89%

Que la satisfaccion del servicio al cliente se ve explicada en 93.89% por
la confiabilidad, es decir que a mayor confiabilidad mayor serd la

satisfaccion del servicio al cliente.
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4.6. Relacion entre ladimension capacidad de respuestay la satisfaccion

del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 7
Relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del

servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Satisfaccion

Capacidad de del servicio al

respuesta cliente
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 977"
Spearman respuesta correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Satisfaccion del  Coeficiente de 977" 1,000
servicio al cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 192 192

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

Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
2022. Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé
un coeficiente de 0. 977 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) en
todas las correlaciones, por lo que, se acepta la hipétesis alterna, es
decir, existe relacién positiva alta y muy significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del servicio al cliente en el

Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
Coeficiente de determinacion
R?=0,977

R? = 0,9545= 95.45%
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Que la satisfaccion del servicio al cliente se ve explicada en 95.45% por

la capacidad de respuesta, es decir que a mayor capacidad de respuesta

mayor sera la satisfaccion del servicio al cliente.

4.7. Relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del servicio

al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 8

Relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del servicio al

cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Satisfaccion

del servicio al

Seguridad cliente
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 1,000 ,936™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 192 192
Satisfaccioén del  Coeficiente de ,936" 1,000
servicio al cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 192 192

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

Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la dimensiéon seguridad y la satisfaccion

del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. Mediante

el andlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de

0. 936 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) en todas las

correlaciones, por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe

relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension seguridad y

la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —

2022.
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Coeficiente de determinacion
R2 =0,936
R2 =0,8760= 87.60%

Que la satisfaccion del servicio al cliente se ve explicada en 87.60% por
la seguridad, es decir que a mayor seguridad mayor sera la satisfaccion

del servicio al cliente.

4.8. Relacién entre la dimensién empatia y la satisfaccion del servicio al

cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 9
Relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion del servicio al

cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Satisfaccion
del servicio

Empatia al cliente

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de 1,000 ,986™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Satisfacciéon Coeficiente de ,986™ 1,000
del servicio  correlacion
al cliente Sig. (bilateral) ,000
N 192 192

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

Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25

Interpretacion:

Se contempla la relacién entre la dimensidén empatia y la satisfaccion del
servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. Mediante el
analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzo un coeficiente de 0.
986 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) en todas las correlaciones,
por lo que, se acepta la hipétesis alterna, es decir, existe relacion positiva
alta y muy significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del

servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
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Coeficiente de determinacion

R? = 0,986

R?=0,9721=97.21%

Que la satisfaccion del servicio al cliente se ve explicada en 97.21% por

la empatia, es decir que a mayor empatia mayor sera la satisfaccion del

servicio al cliente.

4.9. Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del servicio al cliente

en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Tabla 10

Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién del servicio al cliente en el

Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Satisfaccion
del servicio al

Tangibilidad cliente
Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1,000 ,981™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 192 192
Satisfaccion del  Coeficiente de ,981™ 1,000
servicio al cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 192 192

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion
del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. Mediante
el anadlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de
0. 981 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) en todas las
correlaciones, por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension tangibilidad y
la satisfaccién del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
2022.
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Coeficiente de determinacion
R2 =0,981
R2=0,9623=96.23%

Que la satisfaccion del servicio al cliente se ve explicada en 96.23% por
la tangibilidad, es decir que a mayor tangibilidad, mayor sera la

satisfaccion del servicio al cliente.

4.10. Relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
Tabla 11
Relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del servicio al cliente

en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Satisfaccion

Gestion de  del servicio al

calidad cliente
Rho de Gestion de calidad Coeficiente de 1,000 ,992™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 192 192
Satisfaccion del Coeficiente de ,992" 1,000
servicio al cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 192 192

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

Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25
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Figura 1
Grafico de dispersion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del

servicio al cliente.
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Fuente: Base de datos obtenidos del Spss.V25

Interpretacion:

Se contempla la Relacién entre la gestion de calidad y la satisfaccion del
servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. Mediante el
andlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0.
992 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01) en todas las correlaciones,
por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe relacion positiva
alta y muy significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del

servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Coeficiente de determinacion

R? =0,992

R? = 0,9840= 98.40%

Que la satisfaccion del servicio al cliente se ve explicada en 98.40% por
la gestién de calidad, es decir que a mayor gestion de calidad, mayor

serd la satisfaccion del servicio al cliente.
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DISCUSION

En esta seccion se procede a realizar las discusiones teniendo como resultado
que, respecto a la gestion de calidad, es medio en 49,5%, esto a causa de
gue el personal del Banco Pichincha muestra un sincero interés por solucionar
los problemas que presentan los clientes y poseen las actitudes necesarias
para hacer frente a las contingencias o problemas que poseen los clientes
durante su atencién. Lo anterior coincide con, Rovere y Rebolledo (2021),
indicaron que, un buen procedimiento de GC permitira hacer mas efectiva el
servicio de los servicios hospitalarios para los departamentos de emergencia
las cuales aumentaron un 62, 85% es un contexto general, la cual dicta
algunos problemas en las dimensiones la cual afecta el desarrollo eficiente y

eficaz sobre la calidad que se pueda brindar en dicha entidad.

En tanto la satisfaccion a los clientes si no tenga aumento a las perspectivas
gue se tienen sobre el servicio brindado y Dad la cual se reduce la calidad de
servicio y que estos fueron ofertados en dicha entidad. De esta manera hubo
una gestion de calidad la cual se debe al liderazgo por parte de los
administrativos, dando un analisis de informacion de un coeficiente 0.94 para
la encuesta de expectativa y un 0.88 para las perspectivas la cual genera

Dificultades en dicha gestion.

Asimismo, el nivel de gestién de calidad segun dimensiones, la dimension de
confiabilidad, es medio en 50 %, la dimensién de capacidad de respuesta, es
medio en 49,5 %, la dimensién de seguridad, es medio en 59,9 %, la
dimension de empatia, es medio en 44,8 %, y para finalizar la dimension de
tangibilidad, es medio en 49,5 %, bajo en 29,7 % y alto en 20,8 % dichos
resultados han demostrado porcentajes que indican algunas deficiencias en
cuanto al desarrollo de las actividades que efectla la organizacion, esto
guarda sintonia con, Chamoly y Palomino (2021), quienes afirmaron que, la
calidad de gestion se desarrolla en la institucion fue de manera regular por
gue se genero distintos mal entendidos y falencias a todos los clientes sobre
el servicio brindado por la unidad de gestién, la cual para finalizar los

colaboradores y los administrativos oferta que la institucion irregular, la cual
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nos hace estudiar que hay falencias en la respuesta a los diferentes usuarios

de manera externa, y los usuarios internos que trabajan en dicha entidad

Aunado a esto, el nivel de satisfaccion del servicio al cliente, es medio en 55,7
%, referente a los resultados se deben a que el personal del Banco Pichincha,
posee colaboradores preparados para solucionar las quejas, dudas y
problemas que presentan los clientes a la brevedad posible, asimismo, viene
trabajando continuamente para brindar a los usuarios un mayor nivel de
satisfaccion respecto a las operaciones que realizan y a los servicios que
poseen, dichos resultados se asemejan con lo expuesto por, Tenesaca y
Rodriguez (2021), mencionan que, tras la valoracion de los datos cuantitativos
recogidos por medio del cuestionario se logré observar que del total de
personas encuestadas Unicamente el 63.82% mencion6é que se encuentra
totalmente de acuerdo con los servicios que viene prestando la entidad
financiera lo que denota que el ente viene desarrollando esfuerzos continuos
para mejorar la experiencia que tiene el publico externo, lo anterior se ve
reforzado ya que de acuerdo a la encuesta aplicada el 12.9% de los
encuestados asevera que el ente muestra un alto grado de interés por
solucionar con rapidez los dilemas que presentan los clientes asi como brindar

asesoramiento personalizado para un mejor entendimiento.

En tanto, el nivel de satisfaccion del servicio al cliente segun dimensiones, la
dimension de rendimiento percibido, es medio en 49,5 %, la dimensién de
expectativas, es medio en 51,6 %, finalmente la dimension de nivel de
satisfaccion, es medio en 44,8 %, en base los resultados porcentuales se
puede deducir que existen debilidades y problemas dentro de la estructura de
la organizacién, lo cual esto perjudica que se den una buena entrega de los
servicios a los clientes, esto concuerda con Espinoza y Parra (2020), quienes
enfatizan que el 23% esta totalmente de acuerdo y el 77% de acuerdo.
Teniendo en cuenta que la atencion recibida por parte de los empresarios 70%
de acuerdo con la administracion de nivel que percibidos por parte del

ejecutivo.

Ademas, existe relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension

confiabilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
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Tarapoto — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,
969 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
dichos resultados demostraron que la organizacion otorga un servicio
coherente con el proposito de retener a los clientes actuales, ya que estos
adquieren continuamente los servicios y productos que ofrece la institucion lo
anterior también guarda coincidencia con, Vilca, et al (2021), manifiestan que,
a través de la estadistica cuantitativa se corrobor6 que la variable
independiente guarda una relacion estrecha con la satisfaccion que
experimentan las personas usuarias pues el valor hallado se encuentra dentro
del nivel significativo, teniendo en cuenta el grado recibido de la calidad por
parte de la entidad la cual registra una conducta de los trabajadores la cual
inspira confianza, en la cual estan dispuestos apoyar y cuentan con los
aptitudes para responder a cada consulta y de esta manera satisfacer a los
usuarios la cual registra la conformidad para proporcionar dicha informacion,
de esta manera cumpli cumpliendo con los beneficios y seguridad que oferta
la entidad.

Aunado a ello, existe relacion positiva alta y muy significativa entre la
dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del servicio al cliente en
el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 977 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor < 0.01), debido a que los resultados resaltan que la
organizacion se encuentra en la capacidad de responder ante los diversos
problemas que puedan pasar durante la entrega de los servicios hacia el
cliente, esto coincide con, Crispin, et al (2020), quienes sefialan que, tras
obtener los resultados cuantitativos derivados del cuestionario aplicado a los
clientes se han logrado conocer que hay incidencia de tipo significativa en los
temas tratados los cuales aterrizan en el valor obtenido de Rho spearman
mismo que fue 0.785, este resultado permite corroborar que a mayor esfuerzo
de parte de la directiva para brindar una mejor y mayor calidad en la atencién
la satisfaccion que experimenta el publico objetivo sera elevada, por tanto, se

procede aceptar la hi.
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Por consiguiente, existe relacion positiva alta y muy significativa entre la
dimensiéon seguridad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco
Pichincha, Tarapoto — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 936 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a
0,000 (p-valor =0.01), es base a los resultados se indica que el cliente en todo
momento busca tener la seguridad necesaria para poder adquirir los servicios
y que no corra el peligro de poder tener problemas con la entidad mas a
delante, dichos resultados se asemejan con lo expuesto por, Trevifio y Trevifio
(2021), mencionan que, los elementos que circunscriben la satisfaccion del
cliente son el desempefio recibido, el cual hace referencia al resultado que se
obtiene luego de que el cliente haya adquirido un servicio que presta la
organizacion. Las expectativas generadas en el cliente dependen de diversos
factores como son los comentarios de los amigos y familiares, asi como la
publicidad que estd comunica los cuales al final forjan una expectativa inicial,
que puede ir acrecentandose o disminuyendo conforme sucede a la

prestacion.

Asimismo, existe relacién positiva alta y muy significativa entre la dimension
empatia y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0O,
986 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
lo anterior se ajusta con lo expuesto por, Espinoza (2021), manifiesta que, se
tiene la suficiencia cuantitativa para establecer que hay incidencia entre los
conceptos esto a causa que el valor obtenido fue de 0.322 la cual denota una
correlacion positiva baja, este resultado deja entrever que la entidad ha
descuidado los servicios ofrece a los clientes, por tal motivo estos no se
encuentran totalmente satisfechos con los servicios que actualmente viene

prestando la entidad.

También, existe relacién positiva alta y muy significativa entre la dimensién
tangibilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de O,
981 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),

en base a los resultados se ha identificado que el cliente tiene la capacidad
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de poder observar el producto y de ello tomar decisiones si va optar o no, lo
cual esto demuestra si cumple con sus expectativas, esto guarda similitud con,
Flores (2021), quien, expresa que los resultados que se tuvieron ayudaron a
aceptar la hipétesis, la relacion de Pearson, un valor de 0.981 la cual revela
la dependencia que hay entre las variables entre las variables, de esta manera
la relacidn entre estas y significativa, la cual nos con lleva a establecer que la
satisfaccion determina por el nivel de gestion de calidad que tiene la unidad
de gestion, en cuanto a la gestion de calidad los encuestados calificaron como
una adecuada gestion la cual se puede deducir que son el soporte de la
gestion la cual fue valorada por un 46% de encuestados, en el ambito de la

gestion fue valorada como regular con un 47% de encuestados.

Finalmente, existe relacion positiva alta y muy significativa entre la gestion de
calidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto
— 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 992
(correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
ademas, solo el 98.41 % de la gestion de calidad influye en la satisfaccion del
servicio al cliente, dicho resultado demuestra que se da una buena gestién a
fin de que no se produzcan ningun de problema en cuanto a la entrega de los
servicios, lo anterior se ajusta con, Silva, et al (2021), quien, hacen mencién
gue por medio del estudio de las variables se ha logrado determinar que existe
un coeficiente correlativo de 0.954 el cual dictamina que el tipo de relacion
existente es positiva, del mismo modo al estudio de la significancia, se puede
observar que es de 0.00, la cual indica que la relacién de termina y y acepta

la hipotesis alterna.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la gestion de calidad
y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 992
(correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
ademas, solo el 98.41 % de la gestion de calidad influye en la

satisfaccion del servicio al cliente.

El nivel de gestion de calidad, es medio en 49,5 %, esto a causa de que
los colaboradores del Banco Pichincha muestran un sincero interés por
solucionar los problemas que presentan los clientes y poseen las
actitudes necesarias para hacer frente a las contingencias o problemas

que poseen los clientes durante su atencion.

El nivel de gestion de calidad segun dimensiones, la dimension de
confiabilidad, es medio en 50 %, la dimensién de capacidad de
respuesta, es medio en 49,5 %, la dimension de seguridad, es medio en
59,9 %, la dimension de empatia, es medio en 44,8 %, dimensién de

tangibilidad, es medio en 49,5 %.

6.4. El nivel de satisfaccion del servicio al cliente, es medio en 55,7 %, debido

6.5.

6.6.

a que el personal del Banco Pichincha, posee colaboradores preparados
para solucionar las quejas, dudas y problemas que presentan los clientes
a la brevedad posible, asimismo, viene trabajando continuamente para
brindar a los usuarios un mayor nivel de satisfaccién respecto a las

operaciones que realizan y a los servicios que poseen.

El nivel de satisfaccién del servicio al cliente segun dimensiones, la
dimension de rendimiento percibido, es medio en 49,5 %, la dimension
de expectativas, es medio en 51,6 %, la dimension de nivel de

satisfaccion, es medio en 44,8 %.

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension
confiabilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco

Pichincha, Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

Spearman fue de 0, 969 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor £ 0.01).

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del servicio al cliente en el
Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho
de Spearman fue de 0, 977 (correlacion positiva muy alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension
seguridad y la satisfaccidon del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue
de 0, 936 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01).

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension
empatia y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022, ya que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue
de 0, 986 (correlacién positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01).

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la dimension
tangibilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue
de 0, 981 (correlacion positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-

valor < 0.01).
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

Al gerente de la institucion financiera delimitar con antelacién acciones
de control y seguimiento, para poder mejorar los servicios y productos
ofertados al cliente con procesos y tramites rapidos que no demoren en
su atencion al cliente.

Al gerente, programar auditorias para velar por el alcance de los fines a
corto y mediano plazo, como también el estado de las carteras de
clientes del area de créditos.

Al gerente, contar con instrumentos que le permiten valorar la calidad de
servicio, a ello se suma que se debe contar con un servicio postventa
para ver el nivel de satisfaccion de cada cliente por servicio ofertado.

Al gerente, contar con colaboradores especializados que se encarguen
de hacer un seguimiento a las necesidades de los clientes, ademas de
poder bridarles otros tipos de servicios de acuerdo s sus necesidades.
Al gerente, los productos y servicios financieros que ofrecen el ente
deben guardar concordancia con las necesidades reales de los clientes
siendo esta una ventaja competitiva de la institucion.

Al jefe de operaciones, mejorar los tiempos de demoras en la atencion y
la burocracia en los tramites para acceder a los diversos servicios que
ofrece dicha institucion.

Al jefe de créditos, hacer evaluaciones crediticias adecuadas para evitar
asi contar con clientes que entren en mora perjudicando asi la cartera
de clientes y los intereses de la financiera.

Al gerente, mejorar los servicios, por medio el incremento de personal
en la atencién al cliente como también evitar mayores demoras en la
atencion para el otorgamiento de créditos.

Al gerente, monitorear el adecuado desarrollo de la fuerza laboral,
mediante el alcance oportuno de los objetivos ademas ofrecer todas las
herramientas necesarias para que estos desarrollen sus funciones de

manera efectiva.

7.10. Al jefe de créditos, brindar promociones a los clientes mas puntuales con

bajas tasas de interés a los créditos otorgado como también facilidades
de pago.
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Matriz de operacionalizacion de variables

. S Definicion . . . Escala de
Variables Definiciéon conceptual : Dimensiones Indicadores L
operacional medicién
- Compromisos
Confiabilidad - Solucionar los problemas
- Informacion creible
Segun Torres 'y Luna (2017 son - Atencion oportuna
todas las experiencias que - Servicio agil
fueron satisfechas por cada Capacidad de Respuesta | - Conocimientos
uno de los consumidores, esto | La  variable sera - Atencién eficiente
produce que cada uno de los | medida a través de sus - Orientan de forma clara
Gestion de clien_tes o} usu_arios se pueda Qimensiones e - C_omportamiento confiable _
calidad sentir entusiasmado por |nd|cadc_)res Seguridad - Sistema seguro _ Ordinal
recurrir a la empresa o0 | respectivamente a - Condiciones de seguridad
institucion y seqguir | través de un - Proteccién de datos personales
consumiendo todos los | cuestionario. - Amable y cortés
productos de su interés Empatia - Necesidades especificas
mejorando el beneficio de la - Horarios de atencion
organizacion. - Atencion personalizada
- Instalaciones cémodas y atractivas
Tangibilidad - Apariencia del personal
- Areas funcionales
- Elementos materiales
Sagbay et al (2021) lo definen - Resultados obtenidos
como la ercepcion ue | La variable sera . . - Productos financieros eficientes
alcanza dep unp prodl?cto medida a traveés de sus | Rendimiento percibido | gypectativas iniciales
Satisfaccion cubriendo las expectativas del | dimensiones e - Colaboradores preparados
del servicio al comprador. La satisfaccion se | indicadores - Intereses y necesidades
cliente relaciona con el grado Yy | respectivamente a - Explicaciones dadas Ordinal
direccion entre expectativas y | través de un - Experiencias de las atenciones

rendimiento. Si el rendimiento
del producto no alcanza las
expectativas, el cliente quedara

cuestionario.

Expectativas

anteriores
- Garantia del servicio
- Promesas de solucién




insatisfecho
nula)”. (p.128).

(satisfaccién

Nivel de satisfaccion

Recomendaciones

Opiniones

Satisfaccién en sus operaciones y
servicios

Fidelizacion

Preferencia

Fuente: Elaboracion propia




Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de calidad y satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipdtesis Técnica e
Instrumentos
Problema general . . Objetivo general
¢Cual es relacion entre la gestion de calidad y | peterminar la relacién entre la gestion de calidad
satisfaccion del servicio al cliente en el Banco | y satisfaccién del servicio al cliente en el Banco | Hip6tesis general
Pichincha, Tarapoto — 20227 Pichincha, Tarapoto — 2022. Hi: Existe relacién significativa entre la gestion de
calidad y satisfaccion del servicio al cliente en el Banco
Problemas especificos Objetivos especificos Pichincha, Tarapoto — 2022.
P1: ¢Cuél es el nivel de gestion de calidad en | O1: Describir el nivel de gestion de calidad en el
el Banco Pichincha, Tarapoto — 20227 Banco Pichincha, Tarapoto — 2022. Hipotesis especificas
P2-  Cual es el nivel de qestién de calidad por 02: Conocer el nivel de gestién de calidad por | H1: El nivel de gestién de calidad en el Banco Pichincha,
ot gestior P dimensiones en el Banco Pichincha, Tarapoto — | Tarapoto — 2022, es alto.
dlmensfl;ones en el Banco Pichincha, Tarapoto 2022. H2: El nivel de gestion de calidad por dimensiones en el
— 20227 03: Identificar el nivel de satisfaccion del servicio | Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, es alto. Técnica
P3: .Cual es el nivel de satisfaccion del al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — | H3: El ni_vel_ de satisfaccion del servicio al cliente en el Encuestas
servicio al cliente en el Banco Pichincha, | 2022 . _ B _ | Banco Pichincha, Tarapoto — 2022, es alto.
Tarapoto — 2022? O4: C_alcular el nlvgl de s_atlsfacuon del servicio H_4: El _nlvel de satlsfaccmn_ del servicio al cliente por
al cliente por dimensiones en el Banco | dimensiones en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022,
P4: ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del | Pichincha, Tarapoto — 2022. es alto.
servicio al cliente por dimensiones en el Banco | O5: Explicar la relacion entre la dimension | H5: Existe relacion significativa entre la dimension Instrumentos
confiabilidad y la satisfaccion del servicio al | confiabilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el Cuestionario

Pichincha, Tarapoto — 2022?

P5: ¢Cudl es relacién entre la dimensién
confiabilidad y la satisfaccién del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
20227

P6: ¢Cudl es relacién entre la dimensién
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 20227

P7: ¢Cuél es relacién entre la dimensién
seguridad y la satisfaccion del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
20227

cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
06: Detallar la relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
servicio al cliente en el Banco Pichincha,
Tarapoto — 2022.

O7: Fundamentar la relacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccion del servicio al cliente
en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

08: Demostrar la relaciéon entre la dimension
empatiay la satisfaccion del servicio al cliente en
el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

09: Establecer la relacion entre la tangibilidad y
la satisfaccién del servicio atorresl cliente en el
Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

H6: Existe relacién significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

H7: Existe relaciéon significativa entre la dimension
seguridad y la satisfaccion del servicio al cliente en el
Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

H8: Existe relacion significativa entre la dimension
empatia y la satisfaccion del servicio al cliente en el
Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

H9: Existe relacién significativa entre la dimension
tangibilidad y la satisfaccion del servicio al cliente en el
Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.




P8: ¢Cual es relacién entre la dimensién
empatia y la satisfaccion del servicio al cliente
en el Banco Pichincha, Tarapoto —20227?

P9: ¢Cual es relacion entre la dimensién
tangibilidad y la satisfaccion del servicio al
cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto —
202272

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

?1
M / r
\
02
Dénde:

M = Muestra de estudio

V1 = Gestion de calidad

V2 = Satisfaccion del servicio al cliente
r = Relacion

Poblacion: La poblacion fueron de 381 clientes
del Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Muestra: La muestra de estudio fue de 192
clientes del Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Variables Dimensiones
Confiabilidad
Gestion de CapaC|dSr:1: ?Jtrei(;zspuesta
calidad gunc:
Empatia
Tangibilidad
Satisfaccion del Rendimiento perubldo
Expectativas

servicio al cliente

Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia




Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario: Gestion de calidad

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas en

un proceso de investigacion, que tiene como finalidad describir el nivel de gestion de

calidad en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.

Instrucciones:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo..

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que

sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que

vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere

la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g | W N

Siempre

. . ESCALA
N° ITEMS DE GESTION DE CALIDAD
2|13 |4
DIMENSION: Confiabilidad
01 Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto
cumple con sus compromisos en el tiempo previsto.




02

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto muestra un sincero interés por solucionar los
problemas que presentan los clientes.

03

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto brinda informacion creible y concisa acerca de
los créditos y préstamos.

04

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto brinda una atencion oportuna y amable.

DIMENSION: Capacidad de Respuesta

05

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto ofrece un servicio agil a la hora de atender a los
clientes.

06

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto posee los conocimientos suficientes para
resolver las dudas y problemas que presentan los clientes
durante su atencion.

07

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto brinda una atencion eficiente a la hora de
realizar las transacciones y/o gestiones de los clientes.

08

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto orienta de forma clara a los clientes en el
momento que lo requieran.

DIMENSION: Seguridad

09

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto muestra un comportamiento confiable durante la
atencion.

10

Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto
dispone de un sistema seguro para realizar las
transacciones a través del portal web.

11

Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto ofrece
las condiciones de seguridad adecuadas cuando realiza
un retiro o depdsito de un monto elevado.

12

Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto
garantiza la proteccion de sus datos personales como




parte de su politica de seguridad a fin de evitar
contingencias futuras.

DIMENSION: Empatia

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,

13 : . .
Tarapoto siempre es amable y cortés con los clientes.

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
14 | Tarapoto comprende las necesidades especificas de los
clientes.

Considera usted que, en el Banco Pichincha, Tarapoto el
15 | horario de atencidbn es adecuado y se ajusta los
requerimientos de los clientes.

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
16 | Tarapoto ofrece una atencion personalizada a todos sus
clientes a fin de velar por sus intereses.

DIMENSION: Tangibilidad

Considera usted que las instalaciones del Banco

17 - . :
Pichincha, Tarapoto son cOmodas y atractivas.

Considera usted que la apariencia del personal del Banco

18 Pichincha, Tarapoto es prudente y adecuada.

Considera usted que las areas funcionales del Banco
19 | Pichincha, Tarapoto estan distribuidas de manera
estratégica.

Considera usted que los elementos materiales tales como
20 | folletos y volantes presentan de manera atractiva las
promociones que posee la entidad bancaria.

Fuente: Adaptado de Espinoza, G. (2021) “Calidad de servicio y satisfaccion en clientes del area comercial
del Banco de Crédito del Per(, Tarapoto — 2020”



Cuestionario: Satisfaccion del servicio al cliente

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeiei...

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas en
un proceso de investigacion, que tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion

del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes
interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que
sus respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que
vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por dltimo, considere

la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g A~ W N P

Siempre

N© I TEMS DE SATISFACCION DEL SERVICIO AL ESCALA

CLIENTE 112131215

DIMENSION: Rendimiento percibido




01

Usted se siente conforme con los resultados obtenidos
luego de haber adquirido los servicios que ofrece el
Banco Pichincha, Tarapoto.

02

Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto brinda
servicios y productos financieros eficientes para cubrir las
necesidades de los clientes.

03

La atencion que recibe de parte del personal del Banco
Pichincha, Tarapoto se ajusta sus expectativas iniciales.

04

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto posee colaboradores preparados para
solucionar las quejas, dudas y problemas que presentan
los clientes a la brevedad posible.

05

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto conoce a detalle los intereses y necesidades de
los clientes.

DIMENSION: Expectativas

06

Considera usted que el personal del Banco Pichincha,
Tarapoto es preciso en las explicaciones dadas a los
clientes.

07

Considera usted que las experiencias de las atenciones
anteriores influyen en su permanencia y fidelidad para con
la entidad bancaria.

08

Usted comparte las experiencias de las atenciones
anteriores con sus familiares, amigos y conocidos.

09

Considera usted que la garantia del servicio que ofrece el
personal del Banco Pichincha, Tarapoto supera sus
expectativas.

10

Considera usted que las promesas de solucién emitidas
por el personal del Banco Pichincha, Tarapoto se
cumplen.

DIMENSION: Nivel de satisfaccion

11

Considera usted las recomendaciones emitidas por sus
familiares y amigos a la hora de acceder a formar parte
del Banco Pichincha, Tarapoto.




Las opiniones recibidas por terceras personas sobre el

12 servicio del Banco Pichincha, Tarapoto es positiva.
Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto viene
13 trabajando continuamente para brindar al cliente un

mayor grado de satisfaccibn en sus operaciones vy
servicios dispuestos.

Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto aplica
14 | las herramientas de fidelizacion adecuadas para retener
y ampliar su cartera de clientes.

Considera usted que el Banco Pichincha, Tarapoto
cuenta con una propuesta de valor adecuada que le
permite ganar la preferencia de los clientes en el
mercado.

15

Fuente: Adaptado de Pefia, E. (2021). “Digitalizacion y satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Perq,
Tarapoto — 2021”



Validacion de los instrumentos de investigacion

Variable N° | Especialidad Prom(_edlo de Opinion del experto
validez
1 | Metoddlogo 4.8 Coherente y aplicable
Gestion de — -
calidad 2 | Especialista 4.8 Coherente y aplicable
3 | Especialista 4.8 Coherente y aplicable
) y 1 | Metoddlogo 4.7 Coherente y aplicable
Satisfaccion
del servicioal | 2 | Especialista 4.7 Coherente y aplicable
cliente - .
3 | Especialista 4.7 Coherente y aplicable




Validacion de los instrumentos de investigacion

ﬁ UNMIVERSIDAD Crsan Valleso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:  Mag Trujillo Vargas Danny Marhd

Institucién donde labora : Universidad Nacional De San Martin
Especialidad - Maestro En Administracion De Negocios-MBA
Instrumento de evaluacion Cuestionario de gestion de calidad

Autor (s) del Instrumento (s): Curitima Tinoco Carlos Alberto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |3]4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigbedades acorde con los sujetos muestrales,
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger |a informacion objetiva sobre ia variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: gestion de calidad
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera gue permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los ltems del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: gestion de calidad
La informacion que se reccja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion. ‘

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable; gestion de

calidad !

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesios X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48
{Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntsje menor al antenor se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion_
PROMEDIO DE VALORACION: | 48 l

PERTINENCIA

Tarapoto, 26 de noviembre de 2022




ﬁ’l UNMIVERSIDAD CESAR WALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apallidos y nombres del experta: Mira. Angeley Coral Flores.

Institucidon donde labora : Escuela de Educacién Supenor Pedagdgica Plblica “Lamas”.
Espacialidad : Maesira en Administracion de Negocios
Instrumento de evaluacion : Cusstionario de gestion de calidad

Autor (5) del instrumento () : Lic. Curitima Tinoco Carlos Alberio

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1({2 |3 ]|4|5
CLARIDAD Los I:1.EI.!T|5 estan redactados con lglnguaja apropiado y libre de X
ambiglledades acorde con los sujelos muesbrales.
Las instrucciones y los lems del instrumento permiten X

OBJETIVIDAD recoger |la informacidn objeliva sobre la variable, en lodas sus
dimensiones an indicadores concepluales y operacionales.
El instrumenic demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, ftecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: gestion de calidad

Los iterms del instrumenio reflejan organicidad ldgica entre la X
ORGANIZACION definicidn ope |:-||:i|:r|_'|a| ¥ u:unnap_rtual rﬂspeciﬂ ala va_riabla, da
manera gue permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdiesis, problema v objetivos de la investigacion.

Los items dal instrumento son suficientes en cantidad y X
SURGIENCIA calidad aconde con la variable, dimensiones e indicadomes.
Los items del instrumento son coberentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | invesligacidn y responden a los objelivas, hipdtesis y variable
de estudio: gestion de calidad

La informacién que se recoja a través de los items del X
COMNSISTEMCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motive de |a investigacion.

Los fems del instrumento expresan relacidn con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: gestion de

calidad

La relacidén entre la técnica ¥y el instrumento propuesios X

METODOLOGIA responden al propdsito de la invesligacidn, desarrollo
tecnolkigico & innovacidn.

La redaccidn de los iems concuerda con |a escala valorativa X
del instrumento.
PUNTALJE TOTAL 48
(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 “Excelanta”; sin

embargo, un puntaje menor &l anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

PERTINEMCIA

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

5e considera, segun los criterios evaluados que el Cuestionario 5ies aplicable en un 96% ya que las preguntas
guardan relacidn.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8 Buena (4.8 x 0.20 x 100 = 96%).

Tarapoto, 10 de noviembre de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mtra. Angeley Coral Flores.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Maestra en Administracion de Negocios
: Cuestionario de gestion de calidad
: Lic. Curitima Tinoco Carlos Alberto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Escuela de Educacién Superior Pedagégica Publica “Lamas”.

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

1

2

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: gestion de calidad

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: gestion de calidad

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: gestion de
calidad

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera, segun los criterios evaluados que el Cuestionario Si es aplicable en un 96% ya que las preguntas

guardan relacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8 Buena (4.8 x 0.20 x 100 = 96%).

Tarapoto, 10 de noviembre de 2022.




Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VaLLsio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:  Mag Trujillo Vargas Danny Marhd

Institucion donde labora Universidad Nacional De San Martin
Especialidad Maestro En Administracion De Negocios-MBA
Instrumento de evaluacion Cuestionario de Satisfaccion del servicio al cliente

Autor (s) del instrumento (s):

Carlos Alberto Curitima Tinoco

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

| CRITERIOS

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

x|

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del Instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  clentifico, tecnoldgico, Innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccidn del servicio al cliente

ORGANIZACION

Los items dei instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con Ia variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumentc son coherentes con el lipo de

investigacion y responden a ks objetives, hipitesis y vanable
de estudio: Satisfaccion del servicio al cliente

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los Ntems del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del servicio al diente

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responcden al propésito de la Investigacién, desamollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de [os ltems concuerda con ia escala valorativa
del Instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que o Instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

47

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento valido para su aplicacion_

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 26 de noviembre de 2022
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VaLLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES

Apaliidos v nombres del experto: Mira. Angeley Coral Flores.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumanto de evaluacion
Autar (5) del instrumenia (5)

: Maesira en Administracion de Megocios

: Lie. Carlos Alberto Curitima Tinoco

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

¢ Cuestionario de Satisfaccian del servicio al cliente

2

: Escueda de Educacion Superior Pedagogica Pablica “Lamas”.

CLARIDAD

Los ilems estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigledades acorde con los sujelos muestrales.

COBJETIVIDAD

Las imstrucciones y ks tems del instrumento parmiten
recoger |a informacian objetiva sobre |a variable, en iodas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumenic demuesitra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y  lagal
inherente a la variable: Satisfaccion del servicio al cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumenio reflejan organicidad logica entre la
definicidn ocperacional y concepiual respecto a la variable, de
manara Qua permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipatesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los ifems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadoras.

INTEMCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
inwestigacion y responden a los objelivos, hipatasis y vanable
de estudio: Satisfaccion del servicio al clients

COMSISTENCIA

La informacidn que s& recoja a travées de los iftems dal
instrumenio, permitirdA analizar, describir y explicar la
redlidad, motivo de la investigacion.

COHEREMNCIA

Los fems del instrumenic espresan relacidn con los
indicadores de cada dimensidn de la varable: Satisfaccion
del sarvicio al clients

METODOLOGIA

La relacidn enfre la t@cnica y el instrumanto propuesios
responden al propdsito de la inwvestigacion, desamollo
tecnoldgico @ innovacion.

FERTIMEMNCIA

La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa
del instrumento.

PUNTALJE TOTAL

47

{Mota: Tener en cuenta gue el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 *Excelenta”; sin
embargo, un puntaje menor &l anterior se considera al instrumento no valido ni aplicabla)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

5e considera, segln los criterios evaluados que el Cuestionario 51 es aplicable en un 94% ya que las preguntas
guardan relacidn.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.7 Buena (4.7 x0.20 x 100 = 94%)

Tarapota, 10 de noviembre de 2022,
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ﬁ UNIVERSIDAD CESArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mtra. Angeley Coral Flores.

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: Maestra en Administracién de Negocios

: Lic. Carlos Alberto Curitima Tinoco

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

: Cuestionario de Satisfaccion del servicio al cliente

: Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica “Lamas”.

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del servicio al cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Satisfaccion del servicio al cliente

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del servicio al cliente

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Se considera, segun los criterios evaluados que el Cuestionario Si es aplicable en un 94% ya que las preguntas
guardan relacién.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.7 Buena (4.7 x 0.20 x 100 = 94%)

Tarapoto, 10 de noviembre de 2022.
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Analisis de confiabilidad de Gestion de calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 192 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 192 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,985 20

Andlisis de confiabilidad de Satisfaccion del servicio al cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 192 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 192 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,982 15
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

=5 BANCO
PICHINCHA R Poma 275,
Setratadeti. Miraflores
T.(51) 6122000

www.pichincha.pe
@ Banco Pichincha Peri

Tarapoto 25 de octubre del 2022

JORGE PAUL INCIO TORRES
GERENTE DE AGENCIA TARAPOTO
BANCO PICHINCHA

Por este medio le informo que no existe inconveniente para que el alumno Carlos Alberto
Curitima Tinoco, realice una estancia de investigacion de su proyecto de investigacion Gestion
de calidad y satisfaccion del servicio al cliente en el Banco Pichincha, Tarapoto — 2022 bajo el
asesoramiento del Dr. Gustavo Ramirez Garcia.

Los puntos marcados en el cronograma de actividades considero que son alcanzables en el
periodo propuesto.

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.

ATENTAMENTE.

S
Gerente de Agencla




Base de datos estadisticos

V1: Gestion de calidad

TOTAL

51

67

23

32
68
34
79
52
77
88
83
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69
35
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67
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2
3

31 4| 3| 4

4|1 4| 4| 3
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2
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V2: Satisfaccion del servicio al cliente
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