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RESUMEN

Con la presente investigación se busca demostrar que los planes de

continuidad de negocios disminuye la insatisfacción del cliente cuando cae el

sistema de atención en el Banco de Crédito BCP de la oficina de Nuevo

Chimbóte.

La teoría sostiene que los planes de continuidad permiten recuperar las

operaciones de una organización frente a cualquier evento infortunado

garantizando la seguridad su productividad; asimismo la satisfacción del cliente

un estado emocional ante un servicio después de haberlo experimentado, por ello,

el cliente es lo más importante de la vida de una organización.

En la contrastación de la hipótesis se obtuvo de los clientes del Banco de Crédito

BCP de la oficina de nuevo Chimbóte en las siguientes situaciones: en

condiciones normales de atención, cuando cae el sistema operativo e interrumpe la

continuidad de sus servicios y cuando se aplica el plan de continuidad de

negocios; donde se logra observar los diferentes niveles de la satisfacción del

cliente y su relación que hay entre las dos variables puesto que disminuye la

insatisfacción de los clientes con respecto al servicio que brindan.

Con los datos obtenidos hemos confirmado la teoría para el caso de los planes de

contingencia y llegamos a la conclusión que tiene efectos directos en la

satisfacción del cliente.
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AKSTRACT

With this research attempts to demónstrate that business continuity plans

reduces customer dissatisfaction when it falls care system in the Banco de Crédito

BCP office Nuevo Chimbóte.

The theory holds that continuity plans provide for recovery operations of an

organizaron against any unfortunate event to ensure the safety their productivity,

customer satisfaction also an emotional State to a Service after having experienced

it, therefore, the customer is the most important organizational life.

In contrasting the hypothesis was obtained from clients Banco de Crédito BCP

office again Chimbóte in the following situations: under normal conditions of

care, when it falls down the system and break the continuity of Service and when

applying business continuity plan, where one could observe the different levels of

customer satisfaction and the relationship between the two variables because it

lowers the customers' dissatisfaction about the Service they provide.

With the data we have confirmed the theory for the case of contingency plans and

we conclude that has a direct impact on customer satisfaction.
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INTRODUCCIÓN

En el mundo globalizado; existe una serie de cambios veloces, intensos y

novedosos en el ámbito tanto científico, económico, competitivo y tecnológico,

influyendo directamente en la perspectiva de los clientes frente a los servicios de

calidad que le pueden brindar. Sin embargo, para este pequeño mundo

empresarial; las personas como clientes, continúa siendo un tema difícil de

resolver, muchas veces sin importarles o sin tomar en cuenta que el ser humano es

el activo más valioso e indispensable, y que de él depende el éxito o el fracaso de

las empresas y que para lograr esta calidad deseada es necesario tomar las

medidas necesarias y no dejar de prever cualquier tipo de incertidumbre que

pueda presentarse. Lo que diferencia a una institución de otra, es la calidad de su

gente y su servicio.

Asimismo podemos destacar actualmente las empresas con una filosofía

moderna en gestión hacia la calidad; buscan de una manera continua desarrollar

ventajas competitivas sostenibles a través del tiempo que le permita competir en el

mercado, logrando una imagen sólida; por ende un posicionamiento diferencial

dentro del sistema comercial.

No es ajeno observar que en nuestro país las empresas de los diferentes

sectores y dimensiones siempre ven afectado con situaciones no previstas es por

ello que muchas veces impiden su desarrollo e imposibilitan seguir con

operacionalización.

Por ello que el Banco de Crédito BCP cuenta con un plan de continuidad

de negocios que funciona a raíz de la caída de su sistema operativo que influye en

la satisfacción del cliente. En consecuencia a través de esta investigación

buscamos como alternativa como un diagnostico estructural y a su vez identificar

la relación entre ambas variables y poder intervenir en forma apropiada.

Análisis del Plan de Continuidad de Negocios y
su Efecto en la Satisfacción del Cliente en el
Banco de Crédito de Nuevo Chimbóte 2010.
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Este estudio de investigación abarca seis capítulos, el primer capítulo

comprende el planteamiento de la situación problemática y la definición

respectiva mediante su formulación, también se presentan los antecedentes de

estudio similares al nuestro, finalmente se formulan los objetivos que se

constituyen en la dirección durante todo el proceso de la investigación; el segundo

capítulo presentamos el marco teórico que ha sido elaborado con diferentes

fuentes y sustenta las conclusiones de nuestra investigación; en el tercero, se

desarrolla y exponen los diversos métodos, diseños, instrumentos y técnicas a las

cuales recurrimos para recolectar, organizar y analizar los datos; en el cuarto, se

presentan y discuten los resultados a contrastando con las teorías científicas; en el

quinto se declaran las conclusiones a las cuales hemos arribado y se anotan

algunas sugerencias que surgen como consecuencia del trabajo a lo largo del

proceso investigativo, finalmente en el sexto nos referimos al soporte

bibliográfico.

Análisis del Plan de Continuidad de Negocios y
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