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respecto a la percepción de satisfacción del cliente?, elaborado con el
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El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación que

existe entre el tiempo utilizado en la realización de una operación y la

percepción de satisfacción del cliente en la Caja Municipal de Ahorro y

Crédito-Sullana agencia Piura.

5



Con la convicción de que se le otorgará el valor justo y mostrando
apertura a sus observaciones, le agradecemos por anticipado por las
sugerencias y apreciaciones que se brinden a la investigación.

Piura, 22 de Diciembre del 2009

Bachiller en Administración

Haydeé Omayra Romero Barrientos

Bachiller en Administración

Econ. Luis Alberto Sánchez Pacheco

6



INDICE

DEDICATORIAS

AGRADECIMIENTOS

PRESENTACIÓN

ÍNDICE

INTRODUCCIÓN

CAPÍTULO I

MARCO METODOLÓGICO

Página

1.1 Planteamiento del problema....................................................................... 14

1.2 Realidad del problema de investigación................................................... 15

1.3 Antecedentes.............................................................................................. 16

1.4 Formulación del Problema

1.4.1 Pregunta General............................................................................ 18

1.4.2 Preguntas Específicas..................................................................... 18

1.5 Justificación................................................................................................ 18

1.6 Limitaciones................................................................................................. 19

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General............................................................................... 19

1.7.2 Objetivos Específicos...................................................................... 19

7



CAPÍTULO II

MARCO REFERENCIAL CIENTÍFICO

2.1 Marco Teórico

2.1.1 La satisfacción del cliente........................................................... 22

2.1.2 Elementos que conforman la satisfacción del cliente

2.1.2.1 El rendimiento percibido............................................. 22

2.1.2.2 Las expectativas........................................................... 23

2.1.2.3 Los niveles de satisfacción......................................... 24

2.1.3 Beneficios de lograr la satisfacción del cliente........................... 24

2.1.4 La Calidad en el servicio bancario............................................... 25

2.1.5 Calidad del servicio y su relación con la satisfacción y la

lealtad con el servicio bancario................................................................. 26

2.1.6 El significado de la percepción y actitud del cliente................... 27

2.1.7 Calidad impulsada por el cliente..................................................... 29

2.1.8 La calidad como marco de referencia para la administración..... 30

2.1.9 Principios de calidad total

2.1.9.1 Un enfoque en los clientes y accionistas........................... 31

2.1.9.2 La participación y el trabajo en equipo de todos

en la organización............................................................................ 32

2.1.9.3 Un enfoque del proceso que cuenta con el apoyo

del mejoramiento y el aprendizaje continuos............................. 33

2.1.10 Infraestructura, prácticas y herramientas...................................... 35

2.1.11 Creación de clientes satisfechos................................................... 37
8



2.1.12 Cómo entender las necesidades del cliente................................. 40

2.1.13 Administración de las relaciones con los clientes...................... 41

2.1.14 Cómo medir la satisfacción del cliente......................................... 42

2.1.15 Por qué fracasan muchos de los esfuerzos por

satisfacer al cliente.................................................................................... 44

2.1.16 Que es estándar de tiempo........................................................... 45

2.1.17 Técnicas para los estudios de tiempo........................................... 46

2.1.18 Técnicas de administración del tiempo......................................... 47

2.2 Marco Conceptual........................................................................................ 48

CAPÍTULO III

HIPÓTESIS, VARIABLES Y METODOLOGÍA

3.1 Hipótesis

3.1.1 Hipótesis General.......................................................................... 50

3.1.2 Hipótesis Específicas.................................................................... 50

3.1.3 Hipótesis Nula................................................................................ 50

3.2 Variables

3.2.1 Definición Conceptual..................................................................... 51

3.2.2 Definición Operacional.................................................................... 51

9



3.3 Metodología

3.3.1 Tipo de investigación................................................................. 51

3.3.2 Diseño del trabajo de investigación.......................................... 52

3.4 Población y Muestra

3.4.1 Población..................................................................................... 52

3.4.2 Muestra....................................................................................... 52

3.5 Técnicas e instrumentos de investigación........................................... 54

3.6 Técnicas de procesamiento y análisis de datos.................................... 54

CAPÍTULO IV

RESULTADOS

4.1 Descripción de Resultados..................................................................... 57

4.2 Contrastación de Hipótesis..................................................................... 78

CAPÍTULO V

CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones........................................................................................... 80

BIBLIOGRAFÍA................................................................................................... 81

ANEXOS.............................................................................................................. 82

10



INTRODUCCION

Uno de los principales inconvenientes por los que necesariamente tiene que
experimentar toda persona que trabaja o se ocupa en actividades propias de su

quehacer, es la falta de tiempo. Es decir, nos falta el tiempo para cumplir con una
serie de gestiones de carácter personal, familiar, profesional o laboral. En ese

sentido es que el lapso que invertimos al realizar una gestión lo valoramos mucho
y las organizaciones, desde hace unos años, incluyen dentro de sus indicadores

para medir la calidad de atención, el tiempo de espera que invierte el cliente.

Uno de los últimos mensajes publicitarios de una conocida institución financiera

ha calado tan hondo en sus clientes que, efectivamente, no sólo se manifiesta en

la práctica, sino que las personas hacemos gala de tan anunciado significado: El

tiempo vale más que el dinero. En efecto, ahora valoramos mucho el tiempo, y la

espera que nos exige cumplir tal o cual trámite es más significativo que el propio

dinero.

La experiencia pre profesional de uno de los autores del presente trabajo de

investigación nos motivó a plantear el tema: ¿Hasta qué punto los clientes pueden

esperar para ser atendidos? Y si es que ese indicador temporal está relacionado o

no con los niveles de satisfacción. Y así fue cómo fuimos consolidando la idea de

tal manera que resultó interesante y novedoso en el ámbito local medir una

variable de esta naturaleza.

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Sultana abrió una agencia en la ciudad de

Piura hace aproximadamente un año. Al iniciar sus operaciones uno de los

principales problemas que afrontó fue justamente la demora en que sus

trabajadores atendían al público usuario. Se tuvo que afrontar el problema

asumiendo el costo de incrementar más ventanillas de atención y capacitando al

personal o contratando a trabajadores más rápidos, más eficientes.

En la tesis ¿Qué relación existe entre el tiempo utilizado en la realización de una

operación en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito- Sullana agencia Piura 


