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RESUMEN

Las entidades bancarias lideran un sistema financiero sistematizado e imprescindible para
la economia del pais , dicho enfoque en una entidad conocida y con renombre dentro del
pais llamada BBVA la misma que contiene experiencia por afios de trabajo , teniendo asi
una expansién con diferentes agencias para la materia informativa la informacion estd
basada en una agencia en especifica y se detallara la misma segun el estudio previsto ,
iniciamos con 256 clientes de la agencia como muestra e indicamos el tipo aplicado y disefio
no experimental usando asi un cuestionario que representan las variables de investigacion
respecto a la gestion de calidad, el 49.4 % indica que esta un nivel alto, 46.7% moderado y
3.9% bajo. En cuanto a satisfaccién del cliente el 49.4% afirma que esta en el nivel
moderado, el 44.7 alto y el 5.9 % bajo.

En cuanto a las conclusiones luego de a ver aplicado la regresidn logistica ordinal el valor en
la hipétesis general (p = 0,000 < 0,050) manteniendo asi la aprobacién de nuestra hipoétesis
alterna por lo que contamos con la significancia entre La Gestidn de la calidad del servicio y
la Satisfaccién las cuales son las materias para la investigacion siendo esta demostrable en
la entidad financiera BBVA Agencia de Villa Maria del Triunfo.

Palabras claves: Gestidn, Proyecto, Calidad, Servicio, Relacién, Significativa, Satisfaccion,

Financiera.
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ABSTRACT

The banking entities lead a systematized and essential financial system for the economy of
our country, said focus on a well-known and renowned entity within our country called
BBVA, which has experience for years of work, thus having an expansion with different
agencies to the informative matter the information is based on a specific agency and it will
be detailed according to the planned study, we started with 256 clients of the agency as a
sample and we indicated the applied type and non-experimental design using a
questionnaire that represents our research variables Regarding quality management, 49.4%
indicate that it is a high level, 46.7% moderate and 3.9% low. Regarding customer
satisfaction, 49.4% affirm that it is at a moderate level, 44.7 high and 5.9% low.

As for the conclusions, after applying the ordinal logistic regression, the value in the general
hypothesis (p = 0.000 < 0.050), thus maintaining the acceptance of the alternative
hypothesis, then we have a significant relationship between Service quality management
and Satisfaction which are our materials for research being this demonstrable in the

financial entity BBVA Agencia del distrito de Villa Maria del Triunfo.
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INTRODUCCION

A la actualidad toda organizacién de todo rubro y sector independientemente de cudl sea
la envergadura la misma es critica cuando esta involucra dinero y servicios comprometidos
con un desarrollo econdmico de un individuo o de toda una comunidad esta basada en la
gestion de calidad de sus procesos internos y externos, iniciando desde las dareas
complementarias y asegurandose la mejora continua de todos los procesos, para este
proyecto, enfocandonos en la gestidn de la Calidad y la satisfaccidn de uno de los individuos

Ill

mads importantes es el “ cliente”.

Como parte de ello, hemos realizado esta investigacidon donde se encontro lo indispensable
que es una eficiente gestidon de procesos en la calidad para obtener resultados favorables
en los indices de satisfaccion de una organizacién, donde sabemos que un alto indice
positivo en este item, asegura no solo el futuro de una empresa, si no como parte de ello,
su estabilidad en el mercado, ya que segun el marco tedrico, todos los autores definen que
la razén de ser de una empresa son los clientes, y si estos estan satisfechos con el servicio
o producto que se les brinda, estaran asegurando la fidelidad del mismo por un largo
periodo de tiempo, sin necesidad de priorizar en las promociones o descuentos para atraer
clientes, estabilizando sus ingresos y utilidades, enfocandose en los procesos internos de la
calidad del servicio a sus clientes.

A lo largo de la realizacién de este trabajo de investigacién, el objetivo fue que estas
afirmaciones no solo representen una idea de lo que se puede lograr siguiendo los procesos

tradicionales de la gestion de calidad, si no también complementarlas y que tengan valor

real, es por ello que intentamos definir la veracidad de la hipétesis a través del instrumento
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de la encuesta, donde los resultados nos indican que a través de la trazabilidad de variables
obtendremos mejores resultados, que nos asegurardn que el proceso que implementamos
en una organizacion para que la satisfaccidon del cliente sea siempre eficaz solo se podra
lograr con un eficiente plan en los procesos de la calidad en la atencidn.

En el capitulo |, se detalld la problematica encontrada la cual fue la razén de ser y el motivo
de la investigacion, enfocdndonos en los acontecimientos para elaborar el objetivos.

En el capitulo Il, la elaboracién del Marco Tedrico donde esta detallado nuestras variables
gue han sido objeto de investigacién y han sido conectados de manera sistematica para
encontrar a los resultados.

En el capitulo lll, muestra la enumeracién y detallado los elementos metodoldgicos
utilizados a lo largo de este proyecto la cual nos ha permitido encontrar el tipo de
investigacion a realizar y hallar el limite del universo de estudios para utilizar las
herramientas adecuadas para recolectar los datos, los cuales nos ha permitido obtener la
veracidad de la informacién en los aspectos de investigacién.

En el capitulo IV, presenta los resultados obtenidos a través del Analisis e interpretacion de
datos, explicando por medio de las tablas y graficos los resultados técnicos y reales de la
investigacion y comprobando la hipdtesis inicial.

En el capitulo V, finalmente se llega a un fin propio las conclusiones que a lo largo de la
investigacion nos han orientado a la realidad de las instituciones financieras y en base a ello
hemos trabajado en las recomendaciones para la perfeccién de los procesos.

A través de los resultados obtenidos, que afirmaron la hipdtesis la cudl ha sido la matriz de

la investigacion sino que también ha sido comprobado que las variables tienen un rol
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fundamental, un buen plan de procedimientos en recursos en la calidad y servicio en
cualquier institucion financiera, es por ello que exhortamos a las entidades del sistema
financiero a seguir mejorando el indice de satisfaccion de los clientes mediante el proceso
de gestidn de la calidad de servicio, ya que no solo lograran estandarizar sus procesos de
gestion eficientemente, y seguiran acumulando beneficios de reputaciéony recomendacién

que les permitird mantener el liderazgo en el mercado financiero y el mundo bancario.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcidn de la realidad problematica

El panorama internacional suministra y engloba a la macroeconomia y realidad
internacional, siendo asi las instituciones financieras tratan de implementar mejoras en
calidad y satisfaccidn a sus servicios y productos ; en ese sentido, el 80 % de clientes estan
satisfechos con el trato, la gestion y las rdpidas soluciones ante una problematica como a
sus diferentes consecuentes, como también se sabe que un 20% que genera reclamos y
guejas, esta en la situacion de cambiar su entidad financiera por otra que refiere mejores
tasas de interés o mayor atencién (Estrada, 2020). Con la misma vision global, podemos
decir que, si bien es cierto que los bancos son empresas que ayudan a estabilizar las
economias global y doméstica aumentando el empleo y las oportunidades, de su gestidon
con muchas sucursales operando y que una instituciéon bancaria siempre apunta al
crecimiento depende siendo uno de sus muchos factores su estabilidad con diferentes
clientes, ya sean corporativos grandes empresas con ingresos equivalentes o superiores a
ciudadanos de ingresos significativos, el control de calidad de sus clientes, se realiza de
acuerdo al tipo de clientes que maneja cada cartera y van dirigidas a sus necesidades, si
bien es cierto que en cada pais tienen diferentes tematicas y politicas, se puede decir que
todas requieren una gestion de calidad a la medida de su publico, donde prima el cliente,
gue siempre luce como lo mas importante. e investigado, finalizando con indicadores
positivos de los indicadores Estan muy satisfechos con ellos (Crosby , 2010). Conocer las
necesidades del mercado al que se enfrentan dia a dia es primordial para disefiar esta

estrategia y asi poder organizar adecuadamente estos flujos que llevaran a una buena
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gestién, utilizando los lenguajes necesarios en cada proyecto que haces llegar a los
consumidores de la banca ya sea por medio de publicidad o métodos de mercadeo que se
crean de la mano con las mismas necesidades de negocio de los bancos, una de las ramas
gue estas tesistas optaron que es Marketing también influye y esta participante en todas
las ramas de una entidad financiera reconociendo asi las necesidades y oportunidades de
expansién de la misma. Como esta gestion de la que se habla es una de fundamentales en
el mercado, se maneja con especialistas en el tema de Marketing y de prospeccién de
clientes ya que sin una buena base esto no funcionaria ni daria los resultados que esperan,
esto es fundamental y va de la mano con la reputacién que la gente vea para poder
acercarse a una agencia bancaria a solicitar algiin producto o servicio, es ahi cuando la
gestidn interna se activa y cambian por los procedimientos internos siendo una de las mas
importantes la capacitacién de los colaboradores en cuento a servicio y empatia se
desarrolla, ya que de esto dependera que cada agencia tenga una cartera de cliente, y que
esta se encuentre satisfecha con el servicio que reciben y logren asi la fidelidad de estos
mismos que hoy en dia se valora en cualquier giro de negocio. En el Peru, existe mas de 5
lideres en el sistema financiero llamados gigantes bancarios, que al igual que las grandes
potencias han desarrollado un nivel de capacidad de sus colaboradores y sus estrategias
cambiantes para la mejora de su servicio, estableciendo oficinas centrales, agencias, y lo
ultimo en tecnologia como aplicativos para todos los consumidores desde un cliente
Premium a un cliente renuente, estiman ahorrar tiempo y dinero a largo y a mediano plazo
siendo objetivas y especificas en las funciones que establece un agente de banca. Se

realizaron estudios de 1000 clientes de instituciones bancarias realizado por IPSOS (2018),
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ellos obtuvieron resultados preocupantes debido a un alto nivel de escepticismo (83%) en
canales técnicos y actividades, y se implementan cifras en instituciones bancarias. Por otro
lado, un total del 31% de los que sufrieron robo o fraude se debid al uso de una tarjeta de
crédito o débito debido al uso de canales digitales para realizar sus operaciones ya que en
los puntos de atencion se ve mucha colas y una atencién muy lenta. Enfocandose en el
escenario real del BBVA este desea unificar las 370 agencias que tiene en el territorio
peruano donde su objetivo es cubrir la demanda de su clientela, logrando dar una
importante retribucidon generando ganancias a los inversionistas. A pesar de ello aun hay
agencias donde no se estd logrando llegar a los objetivos trazados afectando asi la
rentabilidad del negocio. Como se puede observar en la Agencia del distrito Villa Maria Del
Triunfo, en Lima Metropolitana, donde se encontrd deficiencias en sus procedimientos de
calidad, pudiendo denotar que no se estan abasteciendo con el personal en oficina para
atender a toda la demanda de cliente en tiempos establecidos por el banco y demorando
el tiempo promedio por cada atencidn, desembocandose en los malos indicadores que
generan los clientes después de evaluar el tiempos de atencién en ventanilla generado por
el exceso de tiempo de espera, lo que ha ido aumentando en el tiempo y concluyéndose
como clientes insatisfechos con el proceso de atencidon. Mejorando esto conllevaria a un
efecto de que el BBVA aumente la cartera de sus clientes que reconozcan el nivel de
atencién positivamente convirtiéndolo en un item diferenciador y de suma importancia
para lograr posicionarse como favoritos dentro del sector financiero. Con base a las
consideraciones descritas, se concluye que es necesario desarrollar la presente

investigacion; y se propuso la meta de: estudiar a profundidad la relacién existente entre
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las variables de esta investigacién en la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa
Maria del Triunfo, 2021. Entre los pilares fundamentales al dia de hoy en el mundo de la
banca se encuentra la capacidad de negociacién que se ha obtenido durante los ultimos
afios donde en el pais se vivié una situacién de emergencia como lo fue la pandemia mundial
por la llegada del Covid-19 donde tanto personas naturales como empresas lideres en el
Peru se vieron afectadas econdmicamente sin la posibilidad de afrontar sus obligaciones
financieras, este duro impacto a la economia del pais no solo afecto a los niveles de
morosidad y pérdida econdmica en sus balances financieros, si no que se tuvo que idear un
plan de contingencia para no perder a toda esta cartera de clientes que si bien es cierto mas
alld de quedar en la condicion de un mal historial crediticio y sin posibilidad a futuros
financiamientos, iban a ser parte de la baja de clientes satisfechos con el servicio del banco,
es por ello que se tuvo que crear un plan de negocion entre ellos y el banco, optando en su
mayoria por dar con una solucién que favorezca a ambas partes, esto es un proyecto y
trabajo que continua ya que la inestabilidad econdmica viene acechando al pais sin una
probabilidad exacta de cuanto termine esta y nosotros que somos su entidad financiera
seguiremos apostando por los peruanos y blindaremos su estabilidad econémica de los
clientes , como tesistas rescatamos y admiramos el trabajo no solo de la entidad que hoy
estudiamos sino de las muchas que hay en el pais optan por planes de contingencias dentro

del rubro financiero.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢Cudl es la relacidn existente entre la gestidn de la calidad del servicio y la satisfaccidn del
cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A., agencia Villa Maria del Triunfo, 2021?
1.2.2 Problemas Especificos

¢Qué relacion hay entre la gestién de la calidad del servicio y los niveles de satisfaccién del
cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A., agencia Villa Maria del Triunfo, 2021?
¢Qué relacidon hay entre la gestion de calidad del servicio y las expectativas de la clientela
de la entidad financiera BBVA PERU S.A., agencia Villa Maria del Triunfo, 2021?

¢Qué relacién hay entre la gestion de calidad del servicio y los tiempos de atencién del

cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A., agencia Villa Maria del Triunfo, 2021?

1.3 Justificacion de la investigacion

1.3.1 Justificacion Tedrica

En base a las variables, iniciaremos por la Gestidn de la Calidad se refiere a las herramientas
de la calidad y nos ayuda a entender que esto es un proceso muy productivo para cualquier
organizacién , desde la mas pequefia hasta las mas grande incluir esta gestion en sus
procesos de produccién , administracién, recursos humanos entre otros , podran ayudar a
las deficiencias de un servicio y a un uso adecuado de ello, sin embargo también nos dice
que el segundo pilar es el control de calidad y en todos sus indicadores y por ultimo nos
habla de una mejora, poder proyectar un antes del uso de estas herramientas y un después
donde claramente podremos ver una mejora del servicio, segin el autor (Juran J. M.,

1979)La investigacion analiza y esta basada en determinar y justificar alguna relacién
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existente entre los pardmetros de la calidad en gestidn en cuanto al servicio dentro de la
agencia teniendo como resultante el nivel de complacencia en la institucién financiera BBVA
Perd S.A, puesto que tuvo como objetivo principal la identificacién de la relacién existente
entre ambas variables, asi como con cada una de sus dimensiones. Para su desarrollo, se
requerira la exploracién de estudios previos realizados en el tiempo, los cuales serdn
empleados como una base cientifica, con informacién concreta y basado en autores que
respalden lo que el tesista afirma y sostiene, referente a la investigacién (Hernandez, 2006).

1.3.2 Justificacion Practica

El estudio pretende dar a conocer la relacion existente entre las variables de estudio, a fin
de que se puedan tomar las mejores alternativas de gestidn, las que sean necesarias para
incrementar el nimero de los clientes fidelizados por la atencién que reciben por parte de
los colaboradores siendo asi el tiempo uno de los recursos mas valorados por el cliente , en
este caso reducir tiempos de atencidn, aumentar la eficiencia en resolver los problemas de
los clientes, y asi evitar que reclamos lleguen a instancias de utilizar el libro de
reclamaciones, los cuales afectaran de forma negativa a la agencia, o situaciones donde se
vean obligados a solicitar la presencia de algun ente regulador para finiquitar algun
inconveniente; con el objetivo de generar un lugar grato para el cliente desde que siente la
necesidad de acercarse a una agencia hasta que logra resolver el inconveniente o la
necesidad que lo hizo trasladarse hasta una oficina. Con estos resultados se busca entender
y perfeccionar todos los planes de accidn en los que el drea de Gestion de Calidad de la
empresa pueda lograr sus objetivos y en consecuencia mejorar su servicio, esto

acompafiado de una mejora continua de forma constante (Sampieri, 2014).
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1.3.3. Justificacion metodoldgica

Lo que se quiere lograr es extender el entendimiento que se tiene sobre nuestras variables
de investigacion las cuales son: La gestién de la calidad en el servicio y la satisfaccion del
cliente; por eso es que se utiliza cierta data estadistica concreta e instrumentos técnicos
gue nos permitan lograr el objetivo que es asegurar las mejores conclusiones de la gestién
de la calidad del servicio y la satisfaccidon del cliente de la empresa financiera BBVA Peru
S.A. Las herramientas metodolégicas que se utilizan en esta investigacidon son de caracter
hipotético deductivo, por lo que se explica en las posicidon en la que se tomardn de las
hipdtesis. Nuestro enfoque cuantitativo hace que se logré construir un instrumento para
recabar informacién. El instrumento ha sido corroborado mediante el juicio de expertos.
Consta de veinte preguntas; con escala de tipo Likert, que es un indice de valores para
determinar la respuesta y que contribuye con el andlisis de la investigacion.

1.3.4 Justificacion Social

El estudio, brinda ayuda a aquellas instituciones que tengan caracteristicas parecidas o
similares, y asi realizar las mejoras pertinentes en bien de sus clientes, ademas de brindar
informacidn cientifica y real a la comunidad y para el profesional del sistema financiero. Los
planes de contingencias emitidos durante la pandemia de Covid-19 también concientizaron
a mas de una empresa a adquirir oportunidades y manejos en el caso del rubro bancario
facilito liquidez en cuanto a préstamos y financiamientos para deudas o cuotas ya pactadas
en su anterioridad a esta nueva etapa que venimos atravesando como pais y la cual se viene
llevando a nivel internacional de la mano de las mejoras continuas establecidas por cada

area que hace posible una agencia financiera rentable y sustentable en el tiempo.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

1.4 Limitaciones de la investigacion

La investigacidn se circunscribe a investigar a la financiera BBVA, la cual fue la fuente de
datos para investigar este proyecto donde la Satisfaccion que los usuarios tienen al adquirir
un producto o servicio es el objetivo. Nuestra investigacion tuvo como limitante la
pandemia mundial debido al COVID-19 el cual tuvo repercusion nuestro territorio peruano,
aun asi realizamos la aplicacion del estudio apoyandonos de herramientas tecnoldgicas
como Google para la informacién primordial fidedigna que se utiliza para la preparacién de
la tesis.

Espacio: Este proyecto se realizara en la Entidad Bancaria BBVA Peru S.A, en la oficina del

territorio de Villa Maria del Triunfo, el cual esta ubicado en Avenida Salvador Allende 15809.

Tiempo: La investigacién se desarrollo en el periodo 2021 en la entidad Financiera BBVA
ubicado en el distrito de Villa Maria del Triunfo, que estd ubicado en Avenida Salvador
Allende 15809.

Recursos: La investigacidn tuvo el espacio fisico de las instalaciones de la entidad, los cuales
no involucra una inversién adicional a ello los gastos fuerdn costeados por las personas
encargadas del presente trabajo al realizarse las encuestas o cuestionarios ya proyectados

para la aprobacion de la investigacion.

1.5 Viabilidad de la investigacion
El objetivo es cumplimiento de los requisitos que promueve nuestra casa de estudios y por
lo cual, se dispone de tiempo, recursos financieros y humanos. Por consiguiente, se cuenta

con acceso y alcance a los elementos tedricos y conceptuales, los cuales facilitaréon conocer
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la problematica de la investigacidn, su desarrollo y la conclusion para la sustentacion de la
misma (Bernal, 2010).El desarrollo de esta investigacién también serd probatoria por lo cual
se realizd un cuestionario , que ayudara a cuantificar la informacion y estas sustenten las
bases que se proyectan esta escala, consentira los resultados de aprobacién y asi podremos

estimar recomendaciones a la compainia.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Antecedes internacionales

Dominguez (2018), Segun el estudio denominado analisis de calidad en el servicio en linea
y la satisfaccion de su publico, tuvo como objetivo conocer la efectividad del nivel de
servicio a través de la banca mdvil segln la percepcion de sus clientes. Con un enfoque que
es cuantitativo de tipo aplicada, nivel descriptivo y muestreo no probabilistico. Concluyd
gue los consumidores logran alcanzar el éptimo nivel satisfactorio con los servicios que
brinda la casa financiera en cuanto a la utilizacion de la banca mdvil y con ellos pudieron
encontrar métodos que mejoren la funcionalidad del servicio y las cuales pueden ser
replicadas en otros sistemas similares en el mundo de la banca. Por otro lado, Rodriguez y
Gonzalez (2020), tesina titulada como un estratégico plan para la atencion y servicio al
cliente, con disefio no experimental, correlacional, nivel descriptivo, su principal motivo es
encontrar de qué manera el modelo Servqual mejora su nivel de calidad de servicio de los
clientes. Concluyd que existe un cambio en el servicio al realizar un plan estratégico con el

modelo Servqual. La competitividad en el sector se ha vuelto cada dia mas exquisita,
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tratando de compensar cualquier molestia de su clientela con resultados positivos y
logrando ir mas alld de solo solucionarle un problema, para ello hacen uso de diferentes
métodos de mejora en la calidad de sus procesos y utilizan la tecnologia para integrar
programas que faciliten el uso de canales y logren utilizar el mundo digital. Asi también,
Arguello (2019), Gestion de calidad del sistema bancario en el contexto post crisis: Efectos
emocionales en los clientes. Su principal idea fue establecer la correlacion que tienen entre
gestion de calidad y confianza de sus consumidores. Llego a la conclusidon de una fuerte
relacion positiva alta entre la gestion de la calidad y la confianza de sus consumidores, en
el estudio también se describe a una Espafia con un gran déficit econdmico debido a las
crisis financiera vivida afios atras que causé la desaparicion de cajas de ahorros que
representaban el 50% del dinero de los ahorristas en el pais, seguido por las crisis
inmobiliaria que relucié los vacios legales en el sistema financiero con la proteccién del
consumidor que pusieron en tela de juicio la fiabilidad de los procesos . En ese orden, Flores
(2019), en el estudio denominado calidad del servicio en las entidades financieras, Bolivia.
Esta investigacion fue de tipo basica, nivel descriptivo, con una muestra probabilistica de
382 adultos, el objetivo fue analizar las dimensiones valoradas por las percepciones del
usuario financiero y adulto mayor. Concluyd que las variables se relacionan de manera
significativa alta; la cual es afirmada por las percepciones del usuario financiero. Silva (2021)
nos muestra su proyecto de investigacion y tiene el enfoque en las variables mencionadas
en esta investigacion esto no solo se manifiesta de forma escrita esta plasmado y

representado en sus resultados método utilizado correlaciéon de Spearman, la cual proyecta
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resultados positivos a un 0.82 y 0.83 afirman que esta buena gestion es rentable y

sostenible para cualquier compaiiia.

Antecedentes nacionales

Terrones (2021), Argumenta que la gestion del servicio es un pilar significativo
indispensable el mismo quiere cuantificar el porcentaje de santisfaccion en el Banco BBVA;
el tipo de investigacion es correlacion — basica — no experimental la cual muestra una
poblaciéon indefinida de 384 personas, el instrumento fue el cuestionario Servqual, en la
relacidn entre sus variables de investigacion y en relacion a las diversas literaturas, buscé
deliberar y hallar los indicadores que precisen la correlacién de dicha investigacién
Concluyé que las variables en mencién se relacionan en un nivel alto, dando valor al
desarrollo sostenible y la escala de medicidn para el logro de los objetivos. En ese orden,
Alarcén (2018), en su estudio calidad del servicio y satisfaccion del cliente, utilizé un disefio
descriptivo, una muestra de 369 clientes; el instrumento fue un el cuestionario. Concluyé
gue un 70 % de su muestra afirma que la caracterizacion por el confort y pulcritud en las
instalaciones de sus agencias, con un talento humano altamente capacitado y el trato
cordial que brinda la entidad, otorgando asi un indice de satisfaccion a los usuarios y
clientela, el cual es el impacto de una atencion de calidad bajo la manga de los diferentes
productos del sistema financiero. Asi también, Lopez (2019), en el estudio de calidad y
satisfaccidon de su clientela en Tarapoto muestra una investigacién basica, no experimental,
Con el muestreo de 67 clientes, utilizd el cuestionario Servqual. Concluyé que el

ordenamiento, sumado al buen trato de los colaboradores son un factor inicial para

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

corroborar su hipétesis. Por consiguiente, Vilchez (2019), en el estudio denominado:
relaciones entre calidad del servicio y satisfaccion del consumidor. Que inicié como idea
general: estudiar la relacidén entre sus dos variables principales, usé el enfoque cuantitativo,
con disefio no experimental, correlacional, el instrumento fue un cuestionario, utilizé una
muestra de 333 clientes, con temas referentes a los niveles de satisfaccion, asi como
también la fidelizacion de los clientes del dmbito financiero en la ciudad de Lima. Concluyd
gue se relacionan positivamente. Finalmente, Caro (2018), en la investigacion de la calidad
del servicio y satisfaccién en el BBVA Los Olivos, propuso como en el estudio, profundizar
el andlisis existente entre sus dos variables, desarrollé el disefio no experimental; tomando
la muestra de 356 usuarios, utilizdé una encuesta con 22 items a consultar a su muestra.
Concluyé que si existe relacidn estrecha; y que estas mismas son dependientes una de otra

para el eficiente manejo de los indicadores de calidad dentro de la organizacién.

2.2 Bases Teoricas

Gestion de la Calidad

Esta se enfoca en la prevencidn y con ello evitar el cuestionamiento, asi lograr que el cliente
salga satisfecho desde la primera vez sintiendo que se cumplieron todas sus expectativas y
asi seran todas las veces que las requiera realizar alguna transaccién en el mismo lugar
(Crosby, 2001). La calidad involucra el aspecto humano en el campo queriéndose dirigir a
los colaboradores y donde inicia todo origenes y estadisticas con la asesoria de este autor
le dio nombre a su trabajo control de la calidad, uniendo sus conocimientos con la ingeniera
disuade que todo esto es cuantitativo y cualitativo. A través de sus normas y sus

lineamientos, podremos visualizar el trabajo que nos muestra, comprometidos con los
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rangos estadisticos de la organizacion en la presente investigacion investigaciéon sabemos
gue los lineamientos de una entidad bancarias son altamente rigurosos desde la captacion
del personal, pasa por 4 fases para el ingreso y su inicio en su colaboracion, dias de
capacitacién. También nos enfocaremos en los tres procesos mds importantes, un pilar
importante la planificacidn de la calidad, suministrando las fuerzas asumiremos el reto de
la satisfaccion del cliente, la trilogia es antes, durante después, etapas cambiantes y
transformables con el trabajo que este gran autor no ensefia como aporte (Juran, 2010).
Dimensiones de la Gestion de Calidad

Estrategias de gestion

En un proceso que puede ser evaluable ya que nos enfocaremos en la atencidn recibido al
ingreso de un establecimiento queriendo adquirir un producto o servicio, en esta
investigacion hablaremos especificamente del servicio de atencidn al cliente dentro de la
agencia, marcando un objetivo y los recursos que necesitaremos para llegar al logro,
tenemos que tener en cuenta que es importante enfatizar el rendimiento de la estrategia,
esta planificacion va llevar lineamientos que en algin momento seran aprendidos por el
colaborador y este ensefara al siguiente de la cadena, logrando asi un manual de
estrategias que nos servirdn para la toma de decisiones dentro de |la agencia, en la que nos
referimos, a un autor muy conocido decia no hagas nada de lo que no estd escrito, y si es
muy importante la leccidén, ya que una estrategia bien realizada es motivo para redactarla
ya sea en un manual, en un registro ya que puede utilizar en muchas ocasiones o en este
caso para un proceso en especifico, a continuacién marcaremos ciertos indicadores que nos

ayudara a verificar nuestra dimension pueda ser medible (Moran, 2005).
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Procesos de calidad

Dentro de toda organizacién los procesos de calidad, son las actividades que brindan
recursos, estos pueden ser estratégicos o especificos , sus elementos van a permitir un fin
de crear un desarrollo o un mapa de procesos, algo que te permita visualizar cada etapa o
paso a seguir, donde lleguemos a la cima donde podemos decir se llegd al cumplimiento y
esto llama calidad, recordemos que las técnicas apropiadas y el control del proceso evitan
riesgos, para asi no tener un defecto y la calidad sea automatica o sistematizada en muchos
casos. Ademds, promueve soluciones que van ayudar a gestionar el rendimiento a través de
un software, que es lo que se brinda al cliente, cumplimientos, mejoraras y garantias de
ella, minimizando los riesgos para el fin comun (Mendez, 2006).

Confiabilidad

La seguridad y la transparencia es fundamental dentro de una entidad financiera ya que
afirman la confiabilidad como conocimiento abstracto y concreto; pero el mal manejo
podria ser perjudicial para los investigadores, es por ello que se recomienda que dentro de
la entidad financiera cuyo factores son los colaboradores estos estén prestos a la misién
gue tiene de dar informacidn asertiva y veridica propia de la entidad y preparados acorde
el sistema de respuesta, el medio por el cual se transmitird una informacion correcta al
cliente, la cual debe ser concisa y concreta y siempre de la mano de la persuasion ante
cualquier duda a futuro (Briones, 2017).

Variable 2 : Satisfaccion del cliente

Califica como las expectativas son de forma creciente es la Unica medicidn que tenemos

para la palabra satisfaccién creando una escala del uno al diez, es el acto positivo ante una
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actividad de un bienestar cubierto por un deseo o necesidad (Darde, 2011). Podemos
entender que todo ser humano nace con muchas necesidades de diferentes tipos, por ende
desde siempre busca satisfacer dichas necesidades de la mejor manera y a coste de lo que
fuera, muchas veces solo las personas se centran en sus problemas y no analizan la mejor
alternativa, en cambio solo que su necesidad sea resuelta, es por eso que en muchos casos
cuando un cliente se acerca a un banco con alguna necesidad financiera sea la de ahorrar
o recibir financiamiento, lo que se busca es brindar las mejores alternativas para el cliente,
y complementar con productos que garanticen la continuidad con el mismo, generando
satisfaccion en el cliente con dicho producto basado netamente a su necesidad es por ello
que se analiza el perfil del cliente brindando la mejor alternativa para él, lamentablemente
muchas veces los clientes sienten que no se le ofrece lo adecuado ya sea por cobro de
comisiones o gastos o ya sea en el caso de los ahorristas porque la Tasa de rendimiento no
es la esperada, pero no equilibran los beneficios brindados, logrando que no se sientan
satisfechos del todo con el servicio. Para subsanar esto se crean nuevos productos los cuales
hagan que los clientes sientas que la mejora es por ellos para que se sientan felices y
escuchados y asi el banco logra la satisfaccién total de sus clientes, segin lo que nos indica
(Gonzales, 2009).

Dimensiones de la Satisfaccidon al cliente

La sensacién positiva nace de un deseo o una necesidad algo que es complaciente, ligada a
la satisfaccion y las caracteristicas del empleador y sus funciones y las actitudes son
cambiantes una politica de la organizacion frente al cliente. Se trabaja el tema de la

orientacién dando como ejemplo un experimento de causa y efecto , el colaborador se
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encuentra esmero de sus actividades transmite seguridad e innovacion de lo que transmite
y lo contrario un colaborador que no tiene los requerimiento del ambiente grato no podria
ejecutar sus funciones de forma correcta creando asi un humo laborable conocido como el
acné laboral dentro de una cara ante los clientes y emplomaria de sus actividades, segun
nos dice (Judge, 2009).

Niveles de Satisfaccion

Cuando hablamos de niveles de satisfaccion podemos decir que un cliente esta satisfecho,
ya que se logré coincidir con las necesidades del cliente en todos los sentidos y siente que
le dieron lo que imagind, por otro lado puede estarian satisfecho ya que no se logré
enfatizar con el cliente y no se logré brindarle alguna alternativa que solucionara su
inconveniente o su necesidad, o simplemente complacido con el servicio que se da cuando
la solucién o producto que se brindé al cliente superd todas las alternativas anteriores que
tenia de cualquier indole (Rumin, 2010).

Expectativas del cliente

Son esperanzas que tienen los clientes cuando adquieren o reciben de parte de la empresa
u organizacion influenciado en lo que ve externamente en la publicidad y en los beneficios
gue le venden en promociones o descuentos con virtudes de lo que va a conseguir, suele
también hacer comparaciones con otras entidades que brinden productos o servicios
similares. Las recomendaciones son muy influyentes para un cliente nuevo que genera una
expectativa tal y cual se la contaron, es porque toda empresa busca generar confianza en la

primera impresién buscando alguna forma de posicionarnos ante la competencia, de esta
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manera se generara una relacién estrecha entre ambos que lo lleva a la fidelizacién (Rumin,
2010).

Percepcidn de Servicio

Para este concepto definimos que la percepcidn es lo todo cliente espera obtener como
resultado final al solicitar algin producto o servicio, es por ello que decimos que la
percepcion siempre va desde lo que cliente desea, el punto de vista de la empresa para
medir este indicador nos juega en contra pues tenemos que considerar que el cliente
espera mucho mas de lo que podemos ofrecer y no necesariamente esta percepcion es real,
muchas veces la percepcién del servicio que espera va estar basado en el estado de animo
con el que el cliente se acerque a una oficina y de sus razonamientos que para ellos en el
presente sean légicos (Rumin, 2010). (Mandes, 2016) La percepcidon esta condicionada al

comportamiento del cliente y esta se va expresar en encuestas o fuentes de informacion.

2.3 Objetivos de la investigacion

2.3.1 Objetivo General

Analizar la relacién que existe entre la gestidén de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la entidad financiera BBVA Peru S.A., agencia Villa Maria del Triunfo, 2021.

2.3.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacién existente entre la gestion de la calidad del servicio y los niveles de
satisfaccion del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del

Triunfo, 2021.
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Determinar la relacién existente entre la gestién de la calidad del servicio y los niveles de
satisfaccion del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del
Triunfo, 2021.

Determinar la relacion existente entre la gestidn de la calidad del servicio y los tiempos de
atencion del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo,

2021.

2.4. Formulacién de Hipétesis

2.4.1 Hipotesis general
Existe relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo, 2021.

2.4.2 Hipétesis especificas
Existe relacidon entre la gestidn de la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion del
cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo, 2021.
Existe relacidon entre la gestidn de la calidad del servicio y las expectativas del cliente de la
entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo, 2021.
Existe relacion entre la gestidn de la calidad del servicio y los tiempos de atencidn del cliente

de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo, 2021.
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CAPITULO llI: DISENO METODOLOGICO

3.1 Diseiio de la investigacién

Pertenece al tipo: investigacidn correlacional, no experimental debido a que sostiene que
la busqueda de la investigacidn entre las variables las cuales son designadas por los tesistas
y esta pueda ser representativa en la misma con la informacidon que descubramos en el

trayecto el cual permita que la misma su sustentacion en el tiempo (Sampieri, 2020).

3.2 Tipo
El presente estudio es de tipo aplicada; busca establecer a través del conocimiento
cientifico, el protocolo, la metodologia y la técnica, contribuir a la soluciéon de necesidades

(Concytec, 2018).

3.3 Enfoque

El estudio pertenece al enfoque cuantitativo, la actividad del tesista implica en recoleccién
de informacidn y datos para ajustarse a las variables, estas se convertiran en indicadores
gue al usar su medicion podremos tener el objetivo de la informacidn clara y concisa para

la determinacidn de la relacion entre las variables (Hernandez, 2016).

3.4 Poblacion

Sabemos que la poblacién es un conjunto de personas, cosas u objetos con atributos
semejantes para una investigacién (Paz, 2014). La poblacion serd de 3200 clientes
aproximadamente, que se trabaja en una jornada completa, se atiende a la mitad de
personas que en un dia normal pero no serda tomada en cuenta ya que las encuestas solo

las realizaremos de lunes a viernes en 8 semanas, por dia se atienden 50 clientes en cada
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ventanilla y 30 clientes en plataforma aproximadamente, por lo que si sumamos en los 5
dias a la semana que se trabaja en horario normal con una jornada completa de 8 horas al
dia en el dia se atienden 250 clientes por semana en ventanilla y 150 clientes por semana
en plataforma, partiremos de esta operacién simple para hablar nuestra muestra la cual se

trabajard para la investigacion.

3.5 Muestra

Son los elementos que pueden ser analizados y estudiados en una realidad problematica.
Muestra La muestra, es de 256 clientes de la agencia del territorio del distrito de VMT de la
entidad bancaria BBVA en el presente afo, llamada muestra probabilistica, la técnica de
muestro es aleatorio simple (Paz, 2014).

Se aplicé la siguiente férmula:

N =3200
Z=1% n = 256
d =3%
P=50%
o NZ*PQ
d*(N-1)+Z*PQ
Q =50%

3.5.1 Tipo de Muestreo
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El estudio del muestreo probabilistico parte de una investigacién estadistica por lo que se
recurre a métodos cuantitativos que pueden ser gran utilidad en la resolucién del problema,
como también no se pueden encontrar gran ayuda en los resultados si no se utilizan de la
manera ética, en la presente investigacién se realiza el muestreo probabilistico aleatorio
simple, este tipo de muestreo se realiza al azar de modo libre y sin tener en cuenta
caracteristicas especiales dentro de la poblacién (Paz, 2014). Siendo un total de 256 clientes

seleccionados para el estudio.

3.6 Operacionalizacion de variables

Variable 1 : Gestion de calidad

Definicién conceptual: La gestiéon de calidad se enfatiza en la prevencion para evitar los
cuestionamientos, asi lograr que el cliente salga satisfecho desde la primera vez sintiendo
gue se cumplieron todas sus expectativas y asi seran todas las veces que las requiera realizar
alguna transaccion en el mismo lugar (Crosby, 2001).

Definicidn operacional: La variable es cuantitativa; discreta, considerandose 3 dimensiones,
7 indicadores y 6 indicadores; los mismos que fueron comprobados por métodos
estadisticos por tres niveles.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Es el cumplimiento de los objetivos totales del cliente, sobre los
sentimientos positivos que fluyen a partir de cumplir con lo esperado cuando se necesita

algun producto o servicio y recibes mas de lo buscabas (Sancho, 1998).
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Definicion operacional: La variable es cuantitativa; discreta, considerandose 3 dimensiones,

5 indicadores y 6 items; los mismos que fueron tratados estadisticamente por 3 niveles.

3.7. Técnicas para La recoleccién de datos

3.7.1 Descripcion de los instrumentos

Utilizard una bateria de interrogantes el cual tiene como propésito describir las diferencias
entre un grupo de personas, cosas 0 empresas, en un grupo pequefio deducido de la
poblacién escogida para el trabajo de investigacidon teniendo en cuenta como individuos
principales a los clientes de la agencia que es el campo muestral de los tesistas , el tamano
de la muestra va definir los resultados que obtengamos en las herramientas de recoleccion
de los datos, ya que esto es lo que fortalece la confiabilidad de los resultados, para debemos
tomar en cuenta que es importante conocer las caracteristicas de las personas y ser precisos
en lo que vamos a preguntar, tener respuestas acertadas que vayan de la mano con la
investigacion (Catalina, 2014). Esta investigacién se enfoca en 23 preguntas debidamente
estructuradas que detallan las dos variables y las dimensiones de este trabajo y que tienen
como respuesta la escala de tipo Likert con valores del 1 al 5 de manera ascendentes donde
1 es en los clientes de la agencia bancaria BBVA en el territorio ya mencionado en Lima. Si
gueremos lograr resultados eficientes, debemos entender que la muestra debe ser
aleatoria es por ello que se ha tomado en consideracion los clientes que se atienden en
ventanilla y en plataforma de lunes a viernes en los turnos de la mafiana, mediodia y tarde,
comprendiendo reglas definidas ya que segun este resultado vamos a conocer y a recoger
la informacidén que vamos a utilizar para el resultado la cual nos va a llevar a un analisis

grupal en toda la poblacidn.
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3.7.2 Validez y confiablidad de los instrumentos

Validez

En cuanto hemos analizado el instrumento que utilizaremos en esta investigacion, que sera
la encuesta, hemos analizado también que es esta quien les dara resultados a las incégnitas
de todo este estudio y nos indicara que lo que queremos demostrar en esta investigacién
es existente o no, por lo que debemos tener en cuenta que el uso de la encuesta necesita
de herramientas de control que nos hagan tener un resultado lo mas parecido a la realidad.
Por lo que entendemos que en lo largo del cuestionario debemos enfocar las preguntas con
relacion a las variables de estudio (Calderon, 2015). Para corroborar la validez de este
proyecto de investigacion incorporaremos el juicio de expertos en la cual contamos con la
firma de 3 expertos quienes validaron la legitimidad del cuestionario utilizado para la
recopilacion de los datos. La resultante fue como producto de la evaluacién que el
instrumento es aplicable cientificamente.

Confiabilidad

En cuanto hablamos del nivel de confiabilidad de la encuesta utilizada en la investigacién.
Existe una afirmacion clave con la que se determina en varias oportunidades con el mismo
instrumento, los resultados de estas deben ser iguales o similares, si es asi se debe concretar
con que el resultado es confiable (Bernal, 2010). Para demostrar el grado de confiabilidad

se us6 el Alfa de Cronbach respectivamente.

Tabla 1. Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

Estadistica de fiabilidad
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Alfa de Cronbach N de elementos

,600 20
Fuente: Elaborado en el programa SPSS

3.8 Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Manejaremos una data la cual es analizada bajo una matriz de informaciéon en Microsoft
Excel; en al cual se ingresa el resultado de la encuesta; y finalmente estos datos son
analizados mediante a nivel descriptivo e inferencial, mediante el software SPSS version 25

para obtener informacién cuantitativa (Bernal, 2010)

3.9 Aspectos Eticos

Los factores éticos van a respaldar la confidencialidad de la informacidn, los libros y paginas
de las cuales asistio la informacion, en todo momento se mantiene el anonimato de los
participantes para la manipulacion de ello y fines uUnicamente de investigacion, los
encuestados tendran la misma asistencia garantizando que la informacion sea idonea y

Unicamente usada para la tesis y usos afines de la tesista (Hernandez, 2006).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Resultado descriptivo

Tabla 2

Primera Variable

Niveles f %
Bajo 10 39
Moderado 119 46.7
Alto 126 49.4
Total 255 100.0

Interpretacion

Confirmamos la diferencia entre la tabla 4 y la figura 1, en cuanto a la gestién de calidad,
(10) el 3.9% indica un nivel malo. (119) el 46.7% en nivel moderado y (126) el 49.4% en
porcentaje bueno.

Tabla 3

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Niveles f %
Bajo 15 5.9
Moderado 126 49.4
Alto 114 44.7
Total 255 100.0
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Deduccion:
Por lo tanto en latabla 5y la figura 2, con respecto a la satisfaccién del cliente (15) el 5.9%

malo, (126) el 49.4% moderado y (114) 44.7% en nivel bueno.

Tabla 4

De contingencia de las dos variables

Gestion de
calidad Satisfaccion del Cliente
Niveles Mala Moderada Buena Total
f % f % f % F %
Mala 4 16 5 20 1 03 10 3.9
Moderada 11 43 65 255 43 169 119 46.7
Buena 0 0 56 220 70 27.4 126 49.4
Total 15 59 126 49.4 114 44.7 255 100.0

Interpretacion

Segun la tabla 6 y la figura 3, indicaremos gestion de la calidad, el 3.9% de la muestra afirma
situarse malo, el 46.7% en moderado y el 49.4% en bueno.

Segun la satisfaccion del cliente, el 5.9% afirma un nivel malo, el 49.9% en el nivel regulary
el 44.7% en un nivel bueno.

Manifestando la variable gestidn de la calidad y la satisfaccidn del cliente, en el nivel bueno,

podemos ver que el 22.0% esta en un nivel moderado y el 27.4% en el nivel bueno.
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Tabla 5
De Contingencia entre la gestion de calidad y niveles de satisfaccion

De contingencia: Gestion de calidad y niveles de satisfaccion

Niveles Satisfaccion del

Gestion de Cliente
calidad
Niveles Malo Moderado  Bueno Total
f % f % f % F %
Malo 15 59 14 55 0 0.0 29 114
Moderado 0 0.0 88 345 45 176 133 52.1
Bueno 0 00 24 94 69 271 93 365
Total 15 59 126 49.4 114 44.7 255 100.0

Interpretacion

Podemos ver entre la tabla 7 y la figura 4, respecto de Gestidén de la Calidad, el 5.9% de la
muestra afirma encontrarse en un nivel malo, y un 5.5% en un nivel moderado.

En cuanto a los niveles de satisfaccion, el 5.9% malo, el 49.4% moderado y el 27.1% en buen
nivel.

Relacionando variable Gestién de la Calidad y la dimensién niveles de satisfaccion segun el
nivel moderado hay un 34.5% que esta en el nivel moderado bajo los niveles de satisfaccién
del cliente, y el 17.6% en el nivel bueno. En el nivel bueno, se reconoce que el 9.4% se
mantiene con un nivel moderado de los niveles de satisfaccion del cliente, y el 27.1% en el
nivel bueno, admitiendo que cuando el nivel de gestion de calidad es bueno, el nivel de

satisfaccion predomina como bueno.
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Tabla 6
De Contingencia entre la gestion de calidad y expectativas del cliente

De contingencia: Gestidn de calidad y expectativas del cliente

Gestiéon de
calidad Expectativas del cliente
Niveles Malo Moderado  Bueno Total
f % f % f % F %
Malo 4 16 3 1.2 3 1.2 10 4.0
Moderado 19 75 33 129 67 263 119 46.7
Bueno 2 09 28 109 96 37.6 126 49.3
Total 15 5.9 126 49.4 114 447 255 100.0

Interpretacion

Visualizando la diferencia entre la tabla 8 y la figura 5, respecto de Gestion de la Calidad, el
10.0% de la muestra confirma que se tenemos un nivel malo, el 46.7% en un nivel moderado
y el 49.3% en un nivel bueno.

Por consiguiente, la satisfaccion del cliente, el 5.9% indica un nivel bajo, el 44.9% en un nivel
moderado y el 44.7% en un nivel bueno.

Relacionando la variable Gestion de la Calidad en el nivel malo, hay un 1.6% que esta en el
nivel malo, un 1.21% en el nivel moderado y otro 1.2% en el nivel bueno de las expectativas
del cliente, respectivamente; nivel moderado de Gestidn de la calidad, siendo un 7.5% en
el nivel malo y un 12.9% en el nivel moderado y un 26.3% en el nivel bueno; en tanto
respecto del nivel bueno de Gestidn de calidad hay un 5.9% que esta en el nivel malo, un
49.4% en el nivel moderado y un 44.7% en el nivel bueno siendo este las expectativas del

cliente.
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Tabla 7

De Contingencia entre la Gestidn y percepcién del servicio

De contingencia: Gestion de calidad y percepcion del servicio

Gestion de calidad Percepcion del servicio
Niveles Malo Moderado  Bueno Total
f % f % f % F %
Malo 4 1.6 3 1.2 3 1.2 10 4.0
Moderado 47 184 51 200 21 8.2 119 46.6
Bueno 31 12.2 57 223 38 149 126 494
Total 82 32.2 111 435 62 24.3 255 100.0

Interpretacion

Aceptando la diferencia entre la tabla 9y la figura 6, respecto de Gestion de Calidad, el 4.0%
de la muestra acepta que se halla en el termino malo, el 46.6% en termino moderado y un
49.4% item bueno.

En cuanto a la percepcion del servicio, el 32.2% menciona que se establece en un nivel malo,
el 43.5% en un nivel moderado y el 24.3% en buen nivel.

Relacionando la variable gestion de la calidad con la dimensidn percepcion del servicio al
cliente, en el nivel malo hay un 1.6% que se halla en el nivel malo, un 1.2% en el nivel
moderado y un 1.2% en el nivel bueno, en tanto respecto del nivel moderado, se observa
un 18.4% se ubica en un nivel malo, el 20.0% en el nivel moderado y 8.2% en buen nivel en
cuanto al nivel bueno, se observa un 12.2% que se ubica en el nivel malo, el 22.3% en el
nivel moderado y el 14.9% en el nivel bueno, con lo que se verifica que cuando el nivel de

gestidon es bueno, la percepcion del servicio al cliente es bueno también.
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4.2 Resultados inferenciales

Ejerceremos la prueba de normalidad mediante Kolmogorov - Smirnov siendo el motivo que

presenta mas de 50 datos.

Tabla 8

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Gestioén de calidad ,324 255 ,000
Sz?tlsfacuon del 295 255 1000
cliente
Estrz.a'feglas de 289 755 1000
gestién
Procesos de calidad ,305 255 ,000
Confiabilidad ,318 255 ,000
Niveles de 1287 255 ,000
satisfaccion
E>.<pectat|va del 400 755 1000
cliente
Perc'e.puon del 220 755 1000
servicio

a. Correccién de la significacién de Lilliefors

La hipdtesis respectiva

Ho: Los datos tienen una distribucién normal

Hi: Los datos no tienen una distribucidn normal

Decisidn:

Si p < 0,05 rechaza la Ho y acepta la H1

Si p > 0,05 acepta la Ho y rechaza la H1

Los resultados de las respectivas de la tabla 10 se sustenta (p =,000 menor que alfa =

,050) la prueba de normalidad denota que los datos no corresponden a una distribuciéon
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normal, por lo contrario la contrastacidn se realiza a través de una prueba no paramétrica,

para el caso se ejerce la correlaciéon de Spearman (Rho).

4.2.1 Contrastacion de las hipoétesis

Hipétesis general

Ho: No hay relacion significativa entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccién de la clientela en la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa
Maria
del Triunfo, 2021.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccién
de la clientela en la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del

Triunfo, 2021.

Nivel de confianza: 95% (a= 0.05)
Reglas de decision:

Si p< a; se acepta la hipdtesis alterna.
Si p> a; se acepta la hipdtesis nula.

Prueba estadistica: Correlacién de Spearman
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Tabla 9
Prueba de hipdtesis

Ajuste de la prueba de la hipdtesis general

Gestion de  Satisfaccion del
calidad cliente
Coeficiente de correlacién 1,000 ,284™
Gestién de Calidad Sig. (bilateral) ,000
N 255 255
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacidon ,284™" 1,000
Satisfaccién del Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 255 255

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Conforme se observa en la tabla 11 la relacidon entre la variable gestion de calidad y la

satisfaccidon del cliente (Rho =,284) es positiva bajay el (p =,000 es < a =,050) aceptando

la Hipotesis alterna (Hi) relacion existente la gestion de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Maria del

Triunfo, 2021. Lo cual indica que a mejor gestion de la calidad del servicio mayor

satisfaccion del cliente.
4.2.2 Contrastacion de hipétesis especificas

Hipétesis especifica 1

Ho: No hay relacidn significativa entre la gestion de la calidad del servicio y los niveles

de satisfaccién del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa

Maria del Triunfo, 2021.
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H1 Existe relacidn significativa entre la gestion de la calidad del servicio y los niveles

de satisfaccién del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa

Maria del Triunfo, 2021

Tabla 10

Correlacion entre la gestion de calidad y los niveles de satisfaccion

Niveles de
Satisfaccion

Gestion de
Calidad
Coeficiente de correlacion 1,000
Gestidn de calidad Sig. (bilateral)
N 255
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacién ,240™
Niveles de Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 255

,240™
,000
255

1,000

255

**_ La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Conforme se observa en la tabla 12 la relacion entre la variable de gestién de calidad del

servicio y los niveles de satisfaccidon del cliente (Rho =,240) es una relacién positiva baja

y el (p =,000 es < a =,050) por lo que se acepta la Hipdtesis alterna (H1) entonces Existe

relacion significativa entre la gestidn de la calidad del servicio y los niveles de satisfaccién

del cliente, o sea, a mayor gestidn de la calidad mayores indices de satisfaccién de los

usuarios (clientes).

Hipétesis especifica 2
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Ho: No hay relacién significativa entre la gestién de la calidad del servicio y las
expectativas de la clientela de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa
Maria del Triunfo, 2021.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad del servicio y las
expectativas de la clientela de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa

Maria del Triunfo, 2021.

Tabla 11

Correlacion entre la gestion de calidad del servicio y las expectativas del cliente

Gestion de  Expectativas del

Calidad Cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,2817"
Gestién de Calidad Sig. (bilateral) . ,000
N 255 255
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacidon ,281" 1,000
Expectativas del Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 255 255

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

Interpretacion

De acuerdo con lo que se distingue (tabla) 13, relacién entre nuestras variables (Rho =
,281) es una relacion positiva baja y el (p =,000 es < a =,050) por lo que se acepta la
Hipotesis alterna (H1) entonces Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad
del servicio y las expectativas del cliente, a mayor gestién de la calidad mayores

expectativas del cliente.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Hipétesis especifica 3

Ho: No hay relacion significativa entre la gestion de la calidad del servicio y la

percepcién de atencién del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A,

agencia Villa Maria del Triunfo, 2021.

H1 Existe relacién significativa entre la gestion de la calidad del servicio y la

percepcidn de atencién del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A, agencia

Villa Maria del Triunfo, 2021

Tabla 12

Correlacion entre la gestion de la calidad y la percepcion de atencion

Gestion de Percepcion
Calidad Servicio
Coeficiente de correlacidn 1,000 ,169™"
Gestién de Calidad Sig. (bilateral) ,007
N 255 255
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,169™ 1,000
Percepcion del Servicio Sig. (bilateral) ,007
N 255 255

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

Interpretacion

Promedio de la tabla 14 la relacion entre las mencionadas tiene un resultados (Rho =

,169) es una relacién positiva muy baja y el (p =,007 es < a =,050) por lo que se acepta la

Hipotesis alterna (H1) entonces Existe relacion significativa entre la gestion de la calidad

del servicio y la percepcion del servicio por el cliente, a mayor gestion de la calidad mejor

percepcion del servicio.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion

La investigacion tiene marcado y definido su obejetivo general , y al resultado de la
contrastacion general de la hipdtesis general mediante Correlacién de Spearman (p =,000
< a =,050) se acepta la Hi1, entonces existe una relacion significativa entre la gestién de la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A
agencia Villa Maria del Triunfo, 2021. Esta gestidn se evidencia a través de las estrategias
como: una atencidon ordenada, el seguimiento del servicio ofertado, la informacién
oportuna ofrecida por el personal que labora en la agencia, también tienen impacto los
procedimientos administrativos rapidos en la atenciéon a los usuarios, coincide con lo
expresado por Dominguez (2018), concluyd que los consumidores logran alcanzar el 6ptimo
nivel de satisfaccion con los servicios que brinda la institucidn financiera en cuanto a la
utilizacion de la banca mdvil y con ellos pudieron encontrar métodos que mejoren la
funcionalidad del servicio y las cuales pueden ser replicadas en otros sistemas similares en
el mundo de la banca, también concuerda con Rodriguez y Gonzalez (2020), concluyé que
existe una mejora en la calidad del servicio al realizar un plan estratégico con el modelo
Servqual, la competitividad en el sector se ha vuelto cada dia mas exquisita, tratando de
compensar cualquier molestia de su clientela con resultados positivos y logrando ir mas alla
de solo solucionarle un problema, para ello hacen uso de diferentes métodos de mejora en
la calidad de sus procesos y utilizan la tecnologia para integrar programas que faciliten el

uso de canales y logren utilizar el mundo digital. También coincide con lo expuesto por
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Ureta (2020) quien afirmd que existe relacion en las variables y esta se estima de la clienta
de la Empresa Willmax SAC. De igual manera coincide con Cruz (2019), el mismo que
concluyd que en el Restaurante de la empresa Acenespar hay altos indicares de las variables
de nuestra investigacion. En el mismo sentido Garcia (2019) en el articulo Calidad de
servicio en el Banco Santander de Madrid, concluyd sefialando que las dimensiones que
proyecta a través de: el tiempo, la calidad y la eficiencia son los pilares que la revista
Euromoney define al Banco Santander como uno de los mejores de Espaifa. De igual
manera, Arguello (2019), en su trabajo de investigacion la gestion de calidad del sistema
bancario en el contexto post crisis concluyé que si existe relacién altamente positiva entre
la gestion de la calidad y la confianza de sus consumidores, en el estudio también se
describe a una Espafia con un gran déficit econémico debido a las crisis financiera vivida
afios atras que causo la desaparicidon de cajas de ahorros que representaban el 50% del
dinero de los ahorristas en el pais, seguido por las crisis inmobiliaria que relucio los vacios
legales en el sistema financiero con la proteccién del consumidor poniendo asi la fiabilidad
en duda. De igual manera, Flores (2019) en el estudio denominado calidad del servicio en
las entidades financieras en Bolivia, concluyé que las variables se relacionan de manera
significativa alta; la cual es afirmada por las percepciones del usuario financiero. Asi mismo,
Alarcén (2018), estudio calidad del servicio y satisfaccién del cliente, Concluyé que un 70 %
de su muestra afirma que la caracterizacién por el confort y pulcritud en las instalaciones
de sus agencias, con un talento humano altamente capacitado y el trato cordial que brinda
la entidad, otorgando asi un indice de satisfaccion a los usuarios y clientela, el cual es el

impacto de una atencion de calidad bajo la manga de los diferentes productos del sistema
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financiero. Finalmente, Caro (2018), Calidad de servicio y satisfaccidon en el BBVA del distrito
de los Olivos, Concluyé que si existe relacion estrecha; y que estas mismas son
dependientes una de otra para el eficiente manejo de los indicadores de calidad en la
empresa. Lopez (2019), en su tesis basada en su muestra clientela en Tarapoto Concluyé
gue el ordenamiento, sumado al buen trato de los colaboradores son un factor inicial para
corroborar su hipdtesis.

Respetando el primer objetivo, en el resultado de la contrastacién de la hipdtesis
especifica uno en la correlacidon de Spearman presenta un (p =,000 < a =,050) por lo que
se acepta la Hi, entonces existe una relacion significativa entre la gestion de la calidad del
servicio y los niveles de satisfacciéon del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A
agencia Villa Maria del Triunfo, 2021 coincide con lo afirmado por Terrones (2020) para
quien la gestion del servicio es un pilar significativo indispensbale para la medicién de la
variable niveles de satisfaccion en Banco BBVA y concluyd que las variables en mencién se
relacionan en un nivel alto, dando valor al desarrollo sostenible y la escala de medicién para
el logro de los objetivos, también concuerde con lo indicado por Vilchez (2019), estudio
denominado: relaciones entre calidad del servicio y satisfaccién del consumidor con temas
referentes a los niveles de satisfaccion, asi como también la fidelizacion de los clientes del

ambito financiero en la ciudad de Lima, concluyé que se relacionan positivamente.

5.2 Conclusiones
Primera. Estimando el objetivo general de la investigacion, y al resultante general

de la hipdtesis general a través de la correlacion de Spearman, se observa que el (p =,000
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< a =,050) por lo que se acepta la Hi, entonces existe una relacion significativa entre la
gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la entidad financiera BBVA
PERU S.A agencia Villa Maria del Triunfo, 2021. Esta gestién se evidencia a través de las
estrategias como: una atencidon ordenada, el seguimiento del servicio ofertado, la
informacién oportuna ofrecida por el personal que labora en la agencia, de igual manera
impactan los procedimientos administrativos rapidos en la atencién a los usuarios

Segunda. Segun el o.e.1, y al efecto de la hipdtesis especifica uno através de la
correlacién de Spearman, se observa un (p =,000 < a =,050) por lo que se acepta la Hy,
entonces existe una relacion significativa entre la gestién de la calidad del servicio y los
niveles de satisfaccion del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A agencia Villa
Maria del Triunfo, 2021. Se evidencia con la atencién, el procedimiento, y protocolo de
seguridad ofrecida por el personal de la entidad financiera.

Tercera. Segun el o.e.2, y al efecto de la hipétesis especifica dos mediante la
prueba de la correlacién de Spearman el resultado sefiala un (p =,000 < a =,050) por lo que
se acepta la Hi, entonces existe una relacion significativa entre la gestién de la calidad del
servicio y las expectativas del cliente de la entidad
financiera BBVA PERU S.A agencia Villa Maria del Triunfo, 2021. Se evidencia a través de
la empatia al atender el requerimiento y asi mismo los empleados aplicaron el protocolo de
recepcion a los clientes al escuchar, solucioonar el problema y ser amables como corteses
en todo momento de atencion.

Cuarta. El objetivo especifico tres estd conforme, y siendo este el reflejo de la
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hipodtesis especifica tres mediante la prueba de correlacién de Spearman con un (p =,007 <
o =,050) se acepta de manera Hiy confirma la relacion significativa entre la gestién de la
calidad del servicio y la percepcién de atencidn del cliente de la entidad financiera BBVA
PERU S.A, agencia VMT, 2021. Se evidencia porque los empleados de la institucién bancaria

no dispusieron del tiempo necesario para brindar la atencidén deseada por el cliente.

5.3 Recomendaciones
Estas van dirigidas al personal (funcionarios y empleados) de las distintas areas de la agencia
bancaria del BBVA, objeto de la presentacién investigacion.

Primera. Afianzar la oferta de atencién a los clientes de acuerdo con las estrategias
de gestién pertinentes, a través: de una forma ordenada, mediante el seguimiento del
servicio ofrecido como facilitar la informacidn solicitada al momento y con oportunidad.

Segunda. Acrecentar el desarrollo en técnicas de la atencidn a los clientes de la
agencia del BBVA (objeto de investigacidon) de manera especial en la oferta de los diferentes
productos para lograr mejores niveles de satisfaccidn entre ellos.

Tercera. Afianzar la empatia mostrada a los clientes, solucionar el problema en la
gestion del producto y aplicar en todo instante el protocolo de atencién a cada uno de ellos.
Cuarta. Suministrar el buen servicio y atencion dentro la agencia del BBVA (objeto de
investigacion) en cuanto a la propuesta de alternativas de solucion frente al problema
expuesto por los clientes, ademas brindar un mayor tiempo de atencién con clientes de la

tercera edad.
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ANEXOS:
Anexo 1: Matriz de consistencia
Problema general Objetivo general Hipétesis general Método y diseiio
¢Cual es la relacidn existente entre la Analizar la relacién que existe entre la Existe relacion entre la gestion de la Enfoque: Cuantitativo
gestién de la calidad del servicio y la gestion de la calidad del servicioy la calidad del servicio y la satisfaccion del Método: Hipotético - Deductivo
satisfaccién del cliente de la entidad satisfaccién del cliente de la entidad cliente de la entidad financiera BBVA Tipo: Investigacion aplicada
financiera BBVA PERU S.A., agencia financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa | PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo, | Disefio: No Experimental de corte
Villa Maria del Triunfo, 20217 Maria del Triunfo, 2021. 2021. transversal
. . " .. . Nivel: Descriptivo correlacional
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipétesis Especificos Poblacién: 3200 clientes de la de la
¢Qué relacion existe entre la gestidon de | Determinar la relacidn que existe entre la | Existe relacion entre la gestidn de la entidad financiera BBVA PERU S.A,
la calidad del servicio y los niveles de gestién de la calidad del servicio y los calidad del servicio y los niveles de agencia Villa Maria del Triunfo, Lima
satisfaccién del cliente de la entidad niveles de satisfaccion del cliente de la satisfaccién del cliente de la entidad 2021.
financiera BBVA PERU S.A., agencia entidad financiera BBVA PERU S.A, financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa Muestra: 256 clientes de la entidad
Villa Maria del Triunfo, 2021? agencia Villa Maria del Triunfo, 2021. Maria del Triunfo, 2021. financiera BBVA PERU S.A, agencia
Villa Maria del Triunfo, Lima 2021.
¢Qué relacion existe entre la gestidon de | Determinar la relacién que existe entre la | Existe relacién entre la gestién de la Muestreo: Probabilistico
la calidad del servicio y las expectativas | gestion de la calidad del servicio y las calidad del servicio y las expectativas del | Técnica: Encuesta
del cliente de la entidad financiera expectativas del cliente de la entidad cliente de la entidad financiera BBVA Instrumento: Cuestionario
BBVA PERU S.A., agencia Villa Maria del | financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa PERU S.A, agencia Villa Maria del Triunfo, | Tratamiento estadistico: Tablas
Triunfo, 20217 Maria del Triunfo, 2021. 2021. cruzadas, graficas de burbujas,
prueba estadistica de correlacién de
¢Qué relacion existe entre la gestidon de | Determinar la relacién que existe entre la | Existe relacion entre la gestién de la Spearman.
la calidad del servicio y los tiempos de | gestion de la calidad del servicio y los calidad del servicio y los tiempos de
atencion del cliente de la entidad tiempos de atencién del cliente de la atencién del cliente de la entidad
financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa | entidad financiera BBVA PERU S.A, financiera BBVA PERU S.A, agencia Villa
Maria del Triunfo, 202117 agencia Villa Maria del Triunfo, 2021. Maria del Triunfo, 2021.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

. . Definicion . . . p Escala de
Variables Definicion conceptual operacional Dimensidén Indicadores Items medicién Instrumento
e Atencién ordenada
Se enfoca en la prevencion y Estrategias e Seguimiento del servicio
con ello evitar el La variable gestién de gestion o Modificar servicio 1,2,3,4
cuestionamiento, asi lograr |de la calidad del e Informacién oportuna
que el cliente salga servicio se medira
V1: Gestion |satisfecho desde la primera |en base a los e Procedimientos administrativos
dela vez sintiendo que se indicadores de las Api
. . d . . Procesos de rapidos
calidad del cumpllergn todas sus dlmen51(?nes calidad e Desempefio del colaborador 5,6,7
servicio |expectativas; y asi seran estr:?\'feglas de o La vision
todas las veces que las gestién, procesos
requiera realizar alguna de calidad y e Procesos confiables Escala Ordinal
transaccién en el mismo confiabilidad. o  Material informativo -Scala Urdina
lugar (Crosby, 2001) Confiabilida 8,9,10 |tipo Likert
! ’ d e Soluciones y manejo de la situacion.
7 - 1=Nunca . .
e Atencidn satisfecha . Cuestionario
) 2 = Casi Nunca
La variable Niveles de e Inconveniente o reclamo 11,12,1[3 = A veces
o satisfaccion del satisfaccion e Instalaciones con espacio suficiente 3,14 |4 =Casi Siempre
Es el cumplimiento de las cliente se medira e Protocolo de bio seguridad 5 = Siempre
expectativas totales del
. en base a los -
cliente, sobre los indicadores de las e Colaboradores debidamente
Vv2: sentimientos positivos que dimensiones identificados
Satisfaccion |fluyen a partir de cumplir niveles de Expectativa e Comprensién por las necesidades de  |15,16,1
del cliente |con lo esperado cuando se . - i ;
 SSPere satisfaccion, del cliente los clientes /
necesita algun producto o . - .
. . . expectativa del e Servicio cortés y amable
servicio y recibes mds de lo cliente y
buscabas (Sancho, 1998). percepcion del e Precios de los servicios y productos
servicio. Percepcion e Inspira confianza 18,19,2
del servicio e Promesa 0
Toc53823664
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Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacion

CUESTIONARIO

Estimado Cliente
Instrumento para obtener datos titulado: ““Gestién de la calidad del servicio y la satisfaccidn
del cliente de la entidad financiera BBVA PERU S.A Agencia de Villa Maria del Triunfo” es
por ello que solicitamos su colaboracion, respondiendo las interrogantes con la mas posible
sinceridad.
Esta informacién es confidencial y solo es utilizada para nuestro proyecto de tesis.

Agradecida por su participacion.

INSTRUCCIONES:

- Marque con una “X” la alternativa que crea usted sea conveniente segln a los

valores mostrados en la tabla

Nunca Casi nunca Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
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! Dimension: Estrategias de gestion ;

1. ¢Es ordenada la atencidn en la Agencia de Villa Maria del Triunfo
del BBVA?
2. iLa administracién de la Agencia de Villa Maria del Triunfo del
BBVA necesita hacer seguimiento del servicio ofrecido?
3. éEs necesario modificar el servicio que ofrece la Agencia de Villa
Maria del Triunfo del BBVA?
4. iEl asesor financiero de la Agencia de Villa Maria del Triunfo del
BBVA le facilité informacion oportuna?

Dimension: Procesos de calidad

5. éLos procedimientos administrativos de la Agencia de Villa Maria
del Triunfo del BBVA son rdpidos?
6. i Los colaboradores que laboran en la Agencia de Villa Maria del
Triunfo del BBVA tienen un buen desempefio?
7. éLos colaboradores tienen conocimiento de la vision de la
Agencia de Villa Maria del Triunfo del BBVA?

Dimension: Confiabilidad

Variable: Gestion de Calidad

8. éLos procesos del banco son confiables ante un problema
financiero en la agencia de Villa Maria del Triunfo del BBVA?
9. ¢{El material informativo que ofrece la Agencia de Villa Maria del
Triunfo del BBVA sirve de ayuda?
10. éEl asesor financiero ejerce soluciones y manejo de la situacién
ante su requerimiento financiero en la agencia de Villa Maria del
Triunfo del BBVA?

Dimensidn: Niveles de Satisfaccion
11. Segun la atencidn que recibio en la oficina, ¢ Considera que
llegaron a cumplir sus expectativas?
12. iCree Ud. qué resolvieron su problema en la oficina?
13. éLos productos obtenidos en el banco son los que Ud. necesita?
14. éEl asesor le indico precio, condiciones, ventajas y desventajas
de los productos financieros?

Dimension: Expectativa del Cliente
15. iConsidera Ud. que los colaboradores al atender su
requerimiento demuestran empatia al atender?
16. ¢Cuando se acerco a la oficina a resolver alglin problema,
considera que la escucharon en todo momento?
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17. éPara Ud. El protocolo que se utiliza en la atencion al cliente es
de su agrado (Saludo, Solucién del problema, ¢ despedida)?

Dimension: Percepcion del servicio

18. ¢ Cudndo se acercd a la oficina a resolver algun problema, le
mostraron otras alternativas de solucién para su
requerimiento aparte del libro de reclamaciones?

19. ¢Piensa Ud. que el tiempo de atencion es el adecuado?
20. ¢Percibié Ud. ¢Que el asesor que lo atendié tenia conocimiento
en el tema financiero?
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Anexo 4: Validez de instrumentos por Jueces Expertos
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

comprension P las
necasidades de sus clientes?
17, {Llos  colaboradores de la | 4 4 4 4

Apencia de Willa Maria del
Trivnfa del BEVA, Brindan wun
saryich cortéas v amable?

Dimensicn & items {Pregunta) Sufidiencia  Claridad Coherencia  Relevancia

18, iCree usted que los precios de | 4 4 4 4
las servicios y praductes de la
Apencia de Villa Maris  del
Trivnfa dal BEWA, son mds
aceptables gue las de  a
competancia?
Percepritn del 19. (£l ompartamientas de los | 4 4 4 4
. colaboradares de la Agencia de
Villa Maria del Triunfo del
BEWVA, inspira confanza a sus
clientas?
20, ¢La Agencia de Vills Maria del | 4 4 4 4
Triunfa del BRVE cumple con
las afertas gue promete?

Servida

Firma del Juez Experto

Apeelidas y Mombre del Huachaca urbina, antonio Roberto

experto

Ecpecialidad del experta Especialista en Investizgacion

Cadiga de colegiatura hitps-forcid. org 0000-0003-4784-5524

Fitha CTI Vitae (] hittp.//directoric.concytec. gob. pe/apphirectorioCTl VerDatosinvestigador.

do¥id investigador=162250

[2lDe no estar registrado en DINA debera dedarar estar registrado en la SUNEDU verificar en 2l siguiente
link hitps:/fererw. sunedu.gob._pe/registro-de-grados-y-titulos/
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

comprensdn por las
necesidades de sus clientes? |
17. ¢los colshoradores de Ia
Agencia de Villa Maria del
Triunfo del BEVA, brindan un 1 4 4 4
servicio cartés y amable?

Dimension & ftems {Pregunta) Suficiencia  Claridad Coherencia  Relevancia

18. ¢Cree usted que las precios de
Jas servicios y productos de la
Agencia de Vills Marfa del

Triunfo del BBVA, son mas . . a 4
aceptables que los de la
caompetencia?

Percepcion del 19. Ll comportamiento de los |

Servido colaboradares de la Agencia de

Villa Maria del Triunfo del E] 4 4 a4
B8VA, inspira confianza a sus
clientes?

20. ¢La Agencia de Villa Maria del
Triunfo del BEVA, cumple con 4 a 4 4
las ofertas que promete?

it

Frma del Juez Experto

Apellidos y
Nombre del Poblete Benites, Julio César
Experto
Especialidad del
experto

Codge de
colegiatura
Fcha CT1 Vitas
"]

Direccidon de Marketing, Administracion, Gestion, Negocios Internacionalss

hitpsidna concytec. gob.pe/sppDirectonoCTIVeDaMosinvestgador.do 7id _investigador=115023

") De no estar regestrado en DINA deberd declarar estar regatrado en @ SUNEDU verficar en &l sigusente fink
htipa:/fwww sunedu gob pedregistro-de-gradas-y-tituloal
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Anexo 6: Constancia emitida por la institucion donde realizo la investigacion.

ANEXC 19
FORMATO DF CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTD INFOSMADOD DE ACCESD
PUBLICO (Empresal
P ko de b presents. sdoseusniol Gue b Erepress BEVA PERL S A sylsriss » W 1EMIS L a0oes
Gerakbre fobies Agputier con 00850 00 manrcely JOODMMOE v Valeris Clodaes Setalu con oo de
MaIOM 10004518 dx B Cmerd profevionsl de Advesitingdn de srossies 4e (T ——
Crareiton el Sov, hecer use de & rfoomackSe o 3 Comirascin w detaly con o

Coroetiyreenio de

ba bnatitecdn, pars &) desamal de s i de gracia. @ cusl besy por Uiteks "1y e2en s & Cabled

dal Sarvicie y o Setatacrién delsharte de b aslidnd Fruocken BIVA FER S.A. Agencia Vil Merts del

Teunda, 2001

ormasdn yis perming sabiitads v 4 erzphes en b sk

I Db o les deeries de b oficiad para poder realngs (s sresmvis

Dovd inlarmandn, w rcoplacs e of Trabayo b Campe pers oG Imente ser mpateads o
PETLERC N (o0 Ly relermnie pedagigicoc

e mqgece b poeseate CONSTANGIA OF CONSENTIMENTD IEORMADO, ¢ sdxtiet del Intecesato M

jaara L e gie suine (ureerdeale

Levm, 30 @0 Octife def 2001
|

r 7!,."‘{" ‘ J-J‘;:}'
A . " &

Frma Oel Tesista , Pt G Tesists
ONS; 47583001 ' OME: 3134000

Firmarf seilo 64 Is Empress’

Ruthn Social da L2 Emprese Bfch SA
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Sitho web: Mg www BBVA ;=

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis

CIENTIFICA




