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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar los indicadores de calidad de
servicio que se relacionan con la satisfaccion de los clientes de Mibanco agencia
Bellavista Puno en tiempos del coronavirus. Para ello se realizé una investigacion con un
enfoque cuantitativo, tipo correlacional con un disefio no experimental transversal, se
empled como técnica la encuesta cuyo instrumento fue un cuestionario de 28 preguntas
para lo cual se modifico, aplicé y validé el modelo SERVQUAL basado en la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento, empatia, rendimiento
percibido, expectativas y nivel de satisfaccion, adecuado a la escala de Likert, se
encuestaron 140 clientes, los datos fueron analizados por relacién de chi-cuadrada. Los
resultados nos indican que los 7 indicadores cumplen con las expectativas del cliente
brindando una adecuada satisfaccion estos atributos influyen en el porcentaje de
clientes satisfechos que superan el 67% del total de la muestra de estudio, el analisis fue
respaldado por el analisis de regresion, correlacion y de Chi - Cuadrado que confirma la
hipétesis, concluyendo que existe una influencia significativa entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente (R= 0,82) lo cual nos indica que a mayor nivel en la calidad
de servicio mayor sera la satisfaccion del cliente o de manera contraria.

Palabras claves:Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the service quality indicators that are
related to the satisfaction of the clients of the Financiera Mibanco agency bellavista Puno
in times of the coronavirus. For this, an investigation was carried out with a quantitative
approach, correlational type with a non-experimental cross-sectional design, the survey
was used as a technique, whose instrument was a questionnaire of 28 questions for
which the SERVQUAL model based on tangibility was modified, applied and validated. ,
reliability, responsiveness, assurance, empathy, perceived performance, expectations
and level of satisfaction, appropriate to the Likert scale, 140 clients were surveyed, the
data was analyzed by chi-square relationship. The results indicate that the 7 indicators
meet customer expectations by providing adequate satisfaction, these attributes
influenced the percentage of satisfied customers that exceed 67% of the total study
sample, the analysis was supported by regression analysis, correlation and Chi - Square
that confirms the hypothesis, concluding that there is a significant influence between the
quality of service and customer satisfaction (R = 0.82) which indicates that the higher the
level in the quality of service, the greater the customer satisfaction or otherwise

Keywords: Quality of service, customer satisfaction
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INTRODUCCION

La aparicién de un nuevo agente bioldégico capaz de producir enfermedad en los
humanos y su capacidad de transmision ha provocado una rapida diseminacion de la
COVID-19 a nivel mundial, declarada como pandemia en el mes de marzo por la
Organizacion Mundial de la Salud (OPS)

Durante este periodo, las empresas elaboraron una serie de propuestas con el fin de
establecer los lineamientos y las medidas para gestionar y controlar el riesgo en las
diferentes actividades econémicas centros de trabajo con el objetivo de garantizar a los
empleadores y trabajadores de las entidades financieras el desarrollo de las actividades
laborales en condiciones de seguridad y salud frente a la COVID-19 y a los demas
factores y agentes de riesgo presentes en los sistemas de trabajo, brindando
orientaciones practicas para la prevencion y mitigacion de la transmisién de la COVID-19
(SARS-CoV) en las diferentes actividades y tareas de las empresas, sobre todo los
temas relacionados con procedimientos de seguridad e higiene, en vista que la
economia debia activarse en todos los rubros (Smith 2002).

En este panorama se observa que los clientes son cada vez mas criticos con la calidad
de los servicios recibidos, lo cual demuestra que un elemento primordial en la gestion de
la calidad y para el éxito de toda empresa, es la satisfaccion de las necesidades y las
expectativas de los clientes (Berry et al., 2016)

La satisfaccion del usuario juega un rol protagénico en el desarrollo actual pues es un
sensor activo para evaluar la calidad del servicio que brindan los trabajadores de las
diferentes empresas del medio, el mismo que permitira implementar, adaptar y ejecutar
un plan de mejora del servicio al usuario; incluso este puede abrir puertas a la
Innovacion de nuevas estrategias para obtener impactos positivos (Droguett, 2012).

La satisfaccion de los clientes es lo mas importante para lograr tener éxito el banco debe
investigar cuales son las necesidades de su cliente para brindar servicios realmente

satisfactorios a su vez estar debe continuar adaptando y modificando los servicios
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brindados con el fin de mantenerlos actualizados, de acuerdo con los cambios en los
deseos y preferencias de los clientes (Gallardo & Mori 2016)

Para lograr satisfacer al cliente externo, primeramente, deben estar satisfechos los
clientes internos; pues si reciben cada uno de los servicios con la calidad requerida, se
pueden sentir motivados para brindar un servicio de excelencia a la sociedad. Varias son
las propuestas metodoldgicas dirigidas a la medicidn de la satisfaccion del cliente
interno, pero en la mayoria de los casos, se enmarcan en la satisfaccion con el trabajo
(Gonzalez, 2015).

El gran reto que tiene hoy en dia las empresas es conseguir que el cliente se sienta
satisfecho y con sus necesidades cubiertas también potenciar dentro de la compafiia
una "cultura cliente" para lo que precisa contar con un personal en actitud positiva, con
un gran sentido de la responsabilidad y con formacién suficiente para poder comunicar a
los clientes todos los intangibles que lleva consigo la palabra servicio o producto. El
objetivo fundamental de cualquier compafiia es conseguir la satisfaccion total del cliente,
un cliente satisfecho es aquel cuyas expectativas de producto se ven superadas por el
mismo producto (Palafox, 2007).
Asi mismo, el talento humano es el factor fundamental dentro de las empresas para el
logro de los objetivos. A medida que el personal se desempefie de manera 6ptima y
contribuyan al éxito de la empresa (Kotler, 2007)
Debido a ésta situacion de la pandemia y frente a la problematica y consecuencias que
trae consigo el incumplimiento de los protocolos de bioseguridad de acuerdo a las normas
del estado, para hacerle frente al coronavirus teniendo conocimiento que es una
enfermedad que afecta a toda la poblacion sin importar edad sexo y raza, esta situacion
incita a que las instituciones de los diferentes rubros especialmente los bancos que no
pararon sus actividades adopten medidas para la prevencién y control del contagio ya
que el COVID 19 representa un riesgo biolégico que compromete la seguridad y la salud

de los clientes y personal de servicio debido a ello, se realizé la presente investigacién
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que pretende saber qué relacién tendra la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente y si los 8 indicadores tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
aseguramiento, empatia, rendimiento percibido, expectativas y nivel de satisfaccion, se
adecuan a las expectativas esperadas por los clientes teniendo como propédsito no
solamente el desarrollo institucional, sino también dar un mayor valor agregado hacia sus
clientes, mediante el mejoramiento de la calidad de servicio asegurando su salud en
consecuencia a los resultados que se obtendran ya que estos nos permitiran obtener una
vision mas clara y con esto brindar una informacién que ayude al personal de la
institucion a mejorar falencias y reafirmar fortalezas, teniendo como objetivos los
siguientes: i) Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en tiempos del coronavirus de
Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021 ii) Identificar los indicadores de calidad de
servicio que se relacionan con la satisfaccion de los clientes en tiempos del coronavirus
en Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021 iii) Relacionar la calidad de servicio
con la satisfaccion de los clientes de Mibanco agencia Bellavista Puno en tiempos del
coronavirus, determinando si cumplen los protocolos de bioseguridad por Covid 19 para

atencion de clientes y publico.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La seguridad, bienestar y salud anteriormente no eran priorizados en la mayoria de los
aspectos de la vida, en las entidades financieras, los clientes en todo momento buscan
confianza, seguridad y tranquilidad, por ello hace falta una evaluacion de las medidas que
estan tomando las empresa financieras y como estas llegan a impactar en los clientes, el
ministerio de salud de Peru, define a los protocolos de bioseguridad como un conjunto de
medidas de prevencion, que tienen por finalidad mantener controlados los factores de
riesgo que proceden de agentes infecciosos, bioldgicos, fisicos o quimicos, generando la
prevencién de impactos nocivos y asi asegurando que ciertos procedimientos no atenten
contra la salud y seguridad de trabajadores y clientes. Debido a la situacién actual, estos
procedimientos son de gran importancia en las organizaciones, impactando asi en la
satisfaccion del cliente al recibir un servicio. La crisis ocasionada por esta pandemia
afecta a nivel global a todas las empresas de los diferentes rubros, asi como a las
entidades financieras por ello que distintos paises estan tomando medidas para que este
sector pueda seguir en funcionamiento y no se afecte la salud de su poblacion. La

Organizacién Mundial de la Salud (2020) menciona que las empresas financieras,
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bancos, cajas financieras, a nivel global, deben implementar sus protocolos de
bioseguridad contra a Covid 19 debido a que los trabajadores de este rubro no pueden
ejecutar sus labores desde su hogar. Ademas, Gomes y Stedefeldt (2020) mencionan que
la adopcion de medidas de bioseguridad en el sector financiero, ayuda a que estas
empresas sigan en funcionamiento ademas de ayudar a muchos trabajadores a mantener
sus empleos. En el Perl, hay muchas empresas que también se vieron afectadas por la
crisis actual, las empresas financieras tuvieron que disminuir su aforo de personal para
atencion al publico en MIBANCO se observaron problemas a consecuencia de la
reduccion del personal esa disminucion influye directamente en la eficiencia del banco
debido a ello los clientes manifiestan sus molestias indicando que la atencion es lenta en
los servicios de caja y plataforma, observandose también quejas sobre la poca
informacion que se le brinda a los clientes debido al corto tiempo que se le brinda a cada
uno de ellos, otro problema es el cierre de la agencia cuando el personal presenta algun

sintoma de la enfermedad y se confirma su contagio

El ministerio de Salud del Peru (MINSA,2020) a través del Decreto supremo N°
094-2020-PCM establece las condiciones sanitarias que deben cumplir las entidades

financieras para salvaguardar la salud publica ante la pandemia del Covid-19.

Kotler y Armstrong (2008) mencionan que: “Los clientes se forman expectativas acerca
del valor y la satisfaccion que diversas ofertas de marketing les brindaran, y compran de
acuerdo con ellas. Los clientes satisfechos compran de nuevo y les cuentan a otros

individuos sobre sus buenas experiencias.

Flores (2020) menciona en su articulo que el generar nuevas propuestas, tener un
propésito claramente definido y conocer de manera correcta las capacidades que tiene la
organizacién son algunas de las claves para mejorar la situacion por la que estan

pasando las empresas. Es por ello que esta entidad financiera decide implementar ciertos
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protocolos de bioseguridad para asi poder adaptarse a las nuevas exigencias de los
clientes . Asi mismo es necesario para el gerente, conocer si estas nuevas medidas se
estdn implementado de forma correcta, porque la seguridad de los clientes en la
actualidad es lo mas importante para toda empresa, de esta forma se podra medir el
impacto que tienen estos nuevos protocolos de bioseguridad para atencién al cliente en
tiempos de pandemia sobre la satisfaccion de los clientes, para asi ofrecer un mejor
manejo de las exigencias que tienen los clientes, afrontar mejor esta pandemia, fomentar

el crecimiento y desarrollo Mibanco logrando asi una ventaja competitiva.

Los bancos deben seguir centrandose en las necesidades de los clientes para ayudarlos
a recuperarse del impacto de COVID-19 con la obligacion de implementar y hacer cumplir
los protocolos de bioseguridad para atencion de clientes y publico estableciendo
lineamientos de bioseguridad para el desarrollo de las actividades financieras, al interior y
exterior de las agencias; a fin de proteger a sus colaboradores, clientes, proveedores y

publico en general, del impacto de la pandemia del Coronavirus (COVID-19)

Los aspectos ya mencionados anteriormente deben considerarse para que el banco no
pierda clientes por los factores la COVID 19 ya que perder un cliente es perder dinero y
el efecto multiplicador del cliente ante la mala atencion hace que se pierda mas clientes o
futuros clientes debido a ello se evaluaron 8 indicadores para mejorar el servicio
brindado por Mibanco de esta manera la agencias sea econdmicamente viable,
socialmente responsable y sostenible a su vez puedan dar sus frutos, por lo cual
consideramos que nuestro trabajo de investigacién es de gran importancia debido a que
ayudara a fortalecer el servicio que brinda la agencia bellavista Mibanco, en base al nivel
de satisfaccion de sus clientes. En base a estos antecedentes nos planteamos las

siguientes preguntas de investigacion
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General

¢ Cual sera la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en tiempos de coronavirus
de Mibanco agencia bellavista Puno periodo 20217

Especificos

¢ Cual sera el nivel de satisfaccion de los clientes en tiempos del coronavirus de Mibanco

agencia bellavista Puno periodo 20217

¢, Cuales seran los indicadores de calidad de servicio que se relacionan con la satisfaccién
de los clientes en tiempos del coronavirus en Mibanco agencia bellavista Puno periodo

20217

¢ Qué relacion existira entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de

Mibanco agencia Bellavista Puno en tiempos del coronavirus?

1.2 ANTECEDENTES

2.2.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

En el trabajo de investigacion que estudia la calidad de atencién que se ofrece a los
clientes internos y externos de una empresa de seguros en la ciudad de Guayaquil que
tuvo como objetivo general formular un modelo de gestion de calidad que permita
analizar los niveles de satisfaccion que perciben los colaboradores y asesores
productores de seguros midiendo el trato recibido, la eficiencia del personal, rapidez en
los procesos y la incidencia que estos tienen sobre la rentabilidad de la organizacion
cuyos resultados obtenidos de la encuesta al cliente interno, los APS coinciden en un
40% que la atencion y la cortesia brindada por parte de los ejecutivos es buena,
calificacion que no es aceptable para una empresa que lo que comercializa es un 90
intangible, es el servicio finalmente lo que el asegurado adquiere. Ademas, existen

inconvenientes con falta de seguimiento por parte de los ejecutivos y los resultados a los
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requerimientos no son eficaces, es decir no cumplen con las expectativas de los
asesores, la demora en los procesos también es percibida por los clientes y afectan a los

negocios del broker (Empresas et al., 2014)

Civer (2008) en su trabajo de investigacién que tuvo como objetivo general determinar la
satisfaccion laboral del personal de enfermeria con la atencion brindada. hace saber que
ni la formacion, ni el grado de conocimientos, ni la competencia, ni experiencia del
personal influyen en la formacion de la satisfaccion con el personal. Este hecho
paraddjico, podria explicarse porque los pacientes dan por hecho que sus médicos y
enfermeras disponen ya de un alto grado de profesionalidad, y por consiguiente pasan a
valorar mas ofras variables en la formacién de la satisfaccién con este personal, como
son: trato personal, confianza, empatia, informacién y coordinacion. Es decir, dado que
las personalidades entienden que la tienen asegurada, lo que buscan son obtener otros
valores no menos importantes que la profesionalidad, como son: sentirse cémodos
explicando sus problemas, preguntando sus dudas, sintiéndose escuchados y siendo
tratados de forma personalizada, solucionando rapido sus problemas y recibiendo
informacién completa, de forma continua y comprensible sobre su proceso,
fundamentalmente. Como podemos observar, estos valores no responden a criterios de
conocimiento cientifico sanitario, si no a criterios sociales, éticos y de comportamiento. El
estudio fue descriptivo y se realiz6 de enero a agosto del afio 2004. Los sujetos del
estudio estuvieron constituidos por todo el personal de enfermeria (licenciados,
especializados y generales) que se encontraban trabajando en el Instituto, en cualquiera
de los servicios de atencion médica: medicina oncoldgica, cirugia, 4 radioterapia,
quimioterapia experimental, consultas externas, cuerpo de guardia y unidad quirurgica,
que formaban parte de la plantilla fija en el centro, o sea, con 4 meses o0 mas de trabajo
en el Instituto y que aceptaron participar en el estudio. El estudio consistié en la

aplicacion de un cuestionario auto administrable para medir satisfaccion con los servicios.
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El instrumento fue aplicado por uno de los autores de la investigacién que no ejercia
autoridad o desempefio en un cargo de direccion en enfermeria en el Instituto. Las
respuestas eran anénimas y personales y se tuvo en cuenta que el encuestado tuviera la
privacidad necesaria. El instrumento contiene un total de 27 itemes, agrupados en 10
subescalas. La primera de ellas se correspondié con un item que midié satisfaccion
global en el trabajo, el resto estuvieron compuestas de 3 itemes cada una. Las escalas
del instrumento fueron del tipo Likert, con 5 posibilidades de respuesta, a fin de no perder
informacién necesaria con escalas nominales (Si / No). Cada sujeto tuvo asi la necesaria

variabilidad de respuesta ante cada proposicion estructurada en el instrumento.

Se determind el estadistico de adecuacion muestral de Keiser-MeyerOlkin y se utilizé la
prueba de Efectividad de Bartlett para contrastar si la matriz de correlaciones era una
matriz identidad. Sus resultados se expresaron en valores absolutos y relativos.
Reportandose que, del total de los encuestados, el 58,6 % estuvo totalmente de acuerdo
en considerar util el trabajo de la especialidad. El 35,3 % esta bastante de acuerdo y el
62,8 % totalmente de acuerdo en que tienen motivacion por desarrollarse en la
especialidad y el 77,8 % del personal esta totalmente de acuerdo en que les gusta el

trabajo que realizan.

(Monferrer et al., 2016) en su trabajo de investigacion titulado calidad del servicio
bancario en un contexto post-crisis: efectos emocionales en el cliente sobre su
comportamiento con el objetivo de contribuir a llenar el hueco existente en la literatura
respondiendo a la necesidad de mejora y fortalecimiento de las relaciones comerciales
entre cliente/banco, en base a identificar cuales son las variables que afectan al
comportamiento y a la parte emocional del cliente provenientes de las dimensiones de la
calidad del servicio, agregando una nueva que es la calidad social. En la metodologia
utilizada primero analizo el enfoque ftradicional del marketing desde las primeras

transacciones comerciales en eventos historicos de la humanidad en segundo lugar, se
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tomaran en consideracion todas las aportaciones tedricas existentes en la literatura
correspondiente al marketing de relaciones para tener una idea clara de la evolucion de
las definiciones y cudles han sido las mas aceptadas en el ambito académico y
empresarial. En tercer lugar, se analizara los origenes del marketing de relaciones donde
Berry (1983) fue el primero en usarlo y definirlo en el ambito de servicios.Llegando a los
siguientes resultados determinando que la calidad del servicio bancario en un contexto
post-crisis: efectos emocionales del cliente sobre sus comportamientos. la calidad social,
siendo esta una de las principales aportaciones de este trabajo. El motivo que ha llevado
a la inclusién de esta variable es el cambio experimentado por el cliente bancario que,
tras un sufrimiento considerable durante la crisis, ha comenzado a valorar las practicas
sociales, éticas y la sostenibilidad de su banco, considerando el componente social como
determinante y diferenciador del known how de unas entidades sobre otras.Indicando que
el cliente parece centrar su atencion en la eficiencia de la entidad financiera que le presta
sus servicios, modificando el papel desempefiado por la calidad del entorno fisico al
considerarla dotada de elementos que complementan el servicio principal prestado por la

entidad

Por su parte Idrovo (2019) en su trabajo de investigacion titulado la calidad del servicio
bancario en un contexto post-crisis: efectos emocionales en el cliente sobre su
comportamiento, utilizando como instrumento un cuestionario contrasta el efecto directo
de la calidad social sobre las emociones del cliente, o que le permite concluir que, siendo
recientes las secuelas derivadas de una situacion de crisis con importante calado
emocional como la sufrida, el cliente premia. La calidad del servicio bancario en un
contexto post-crisis: efectos emocionales del cliente sobre sus comportamientos.
expresamente a aquellas empresas ligadas a acciones de corte social dirigidas, ya no
solo al propio beneficio del cliente, sino también al de la sociedad en su conjunto. Este

resultado supone importantes implicaciones desde la vertiente académica y empresarial
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2.2.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Alarcon (2018) en su trabajo de investigacion titulado calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del banco BBVA continental — oficina c.c. Sucre, Lima 2018 utilizando la
metodologia de campo debido a que toda su informacién la obtuvo directamente de la
poblacion de estudio. La técnica que empled fue la encuesta cuyo instrumento fue un
cuestionario, disefiado segun las dimensiones de las variables de estudio conformado por
25 items sus cliente encuestado se ubicd en una escala del 1 al 5 para calificar las
variables, donde 1 representa totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo para
el analisis de los datos, que se obtuvieron mediante la aplicacién del instrumento de
investigacion (cuestionario), empled las hojas de calculo del programa informatico
Microsoft Excel destacando que la calidad de servicio se caracteriza por la comodidad y
limpieza de sus instalaciones, por el personal calificado y el trato amable que brinda el
Banco BBVA Continental - Oficina CC. Sucre, estos atributos influyeron en el porcentaje

de clientes satisfechos que superan el 70% del total de la muestra de estudio.

Sin embargo, Placencia (2017) en su trabajo de investigacién que tuvo como obijetivo
determinar la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los clientes,
utilizando como instrumento un cuestionario que consté de 25 preguntas para lo cual
escogié como objeto de investigacion al Banco Scotiabank- agencia Palermo; llegé a la
conclusion que la calidad de atencion se relaciona de manera positiva con la satisfaccion

de los clientes del banco Scotiabank - agencia Palermo - distrito de Trujillo

Aroni (2017) en su trabajo de investigacion que tuvo como objetivo principal determinar si
existe relacion entre Calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en el area de
operaciones en la agencia Canto Rey —-SJL, 2018. utilizando la metodologia de la
investigacion de disefio no experimental, donde su recoleccién de datos se llevé a cabo

a través de la aplicacion de un cuestionario. El analisis de sus datos se hizo utilizando el
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programa estadistico SPSS versién 22.0, llegando a evidenciar que existe relacion entre
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el area de operaciones la agencia
Canto Rey —SJL, 2017, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,757 lo cual muestra
que la Calidad de servicio es muy importante para que la empresa crea una relacion con
sus clientes obteniendo mejores resultados en la rentabilidad de la empresa. Lleg6 a la
conclusion que al implementar la calidad de servicio enfocados en la satisfaccion de los
clientes se incrementa las venta de nuestro productos por lo cual tendrian mayor
rentabilidad para la empresa y esta aumente la calidad en el servicio brindado, creando

una ventaja competitiva.

Pérez y Rodriguez, 2012; Ha et al., (2014). Respecto a la primera, confirma la necesidad
de considerar a la calidad social como un elemento adicional asociado a la calidad de
servicio, tradicionalmente definida a partir de las otras tres calidades consideradas en
este trabajo, cuyo estudio hasta el momento ha sido totalmente embrionario en la
literatura, mas aun cuando nos referimos al sector servicios (Pérez y Rodriguez, 2012; Liu
et al., 2014). Por su parte, desde el punto de vista gerencial, este resultado supone un
respaldo empirico a las estrategias y acciones sociales llevadas a cabo en los ultimos
anos por el sector bancario hasta el punto de convertirse en una de las industrias mas
proactivas en este campo (Liu et al., 2014; McDonald y Rundle, 2008; Pérez y Rodriguez,

2012)

Contreras & Enrique, (2011) dan a conocer que la complejidad de factores que definen y
relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor ha servido de base para
el desarrollo de modelos multidimensionales que permiten evaluar esta relacion Pareciera
que al hablar de satisfaccién y de calidad se hace referencia a una relacion directa y de
caracter positivo, al menos en una primera impresion. Sin embargo, el estudio de su
relacion debe ser mas profundo dado que son muchos los factores que deben ser

tomados en cuenta entre ambos conceptos, entre ambos fenémenos. Por ello, se
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realizaron algunas reflexiones en torno al concepto de calidad con todas las implicaciones
que eso conlleva en los niveles de satisfaccion, asi como las coincidencias y criticas de
los modelos mas difundidos en la literatura especializada. Asi mismo, tal complejidad
siempre dejara un espacio abierto para que sean analizados nuevos aspectos que
pudieran tomarse en cuenta para seguir explicando la relacién existente entre los
conceptos de calidad y satisfaccion de necesidades y sus repercusiones en la gestion de

las organizaciones y en el comportamiento de compra del usuario/consumidor.

(Yépez, 2016) en su articulo cuyo propoésito fue determinar la calidad de servicio en los
procesos de matricula en la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador. investigacion
(descriptiva transversal) realizé un analisis de la informacién recolectada, a través de
encuestas aplicadas a los estudiantes, mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente,
se comparan dichos aspectos encontrados y se determina la brecha existente entre
percepciones y expectativas, determinando asi la calidad de servicio sus resultados
muestran que la calidad de servicio es regular de acuerdo a la actitud de los clientes
estos resultados revelaron que existen importantes diferencias entre el nivel de
percepciones y expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del servicio, es decir, El
promedio general de la calidad de servicio es regular de acuerdo a las actitudes de los
clientes y concluye que el indice de calidad del servicio (ICS) no esta directamente
relacionado y de forma positiva con la satisfaccidén general. Los resultados de las brechas
que corresponde al estudio del Modelo SERVQUAL, fueron negativos para todas las
dimensiones obstante la dimension de elementos tangibles, pese a tener una brecha
negativa es la que generé mayor percepcién, mientras que la dimension de capacidad de
respuesta genero baja percepcion por su promedio.También determind la situacion de la
Institucion respecto a la calidad del servicio, la misma demostré que los clientes estan

insatisfechos con el servicio recibido, se logré conocer las percepciones de los clientes.
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En un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue determinar la relacion existente entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp SA. 2018 De acuerdo
con la escala de Likert, aplicado a 69 clientes. Los resultados obtenidos mediante el Rho
de Spearman es de 0.821 lo que indica que existe una relacion directa, también se hallé
un p valor de 0.000 (p<0.05), que significa que la relacién es altamente significativa
llegando a la conclusion, se tiene: que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
de la empresa Alpecorp SA, estan significativamente relacionados, esto es, a mayor nivel
en la calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion del cliente o viceversa (Revolledo et

al., 2018)

Carrién & Peru, (2020) indica que la satisfacciéon del usuario es un indicador de calidad
de atencion prestada en los servicios de salud donde conocer el nivel de satisfaccion
permitira mejorar falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema de salud
que brinde la atencién de calidad que los pacientes demandan donde el objetivo principal
es satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina
interna del hospital Daniel Alcides Carridn - Huancayo, de julio a noviembre del 2016. Los
valores porcentuales dependen basicamente de las dimensiones seguridad y empatia
con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccion la
obtuvo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos,
seguida de la dimension de capacidad de respuesta de los servicios de salud con el
55,5% de insatisfaccion llegando a la conclusién de que el sistema de salud debe
implementar estrategias de mejora de los servicios de atencién con el fin de proporcionar

una atencién oportuna y de calidad a los usuarios.

La calidad de servicio es percibida de diferentes maneras existen multiples factores que
determinan la percepcion de calidad de servicio uno de ellos es el estado de salud de los
usuarios uno de los aspectos relevantes y que en muchos casos determina la

competitividad y permanencia en el mercado de las instituciones es la calidad de servicio
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frente a esto surge la necesidad de conocer como el usuario percibe y forma expectativas
dentro de las empresas que aspiran a la calidad en su atenciéon se encuentran las
instituciones de salud siendo relevante identificar aspectos que influyen en la calidad de

servicio.(Ferrada & Grandon, n.d.)

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir
dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de
sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefarse en
esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse
en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una
amenaza sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por las
organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las
mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al
cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo

(Jos, n.d.)

Sanchez & Sanchez, (2016) nos da a conocer que actualmente las organizaciones
buscan ser competitivas, frente a tal necesidad la medicién de la calidad en el servicio es
un instrumento clave para posicionarse en el mercado de manera sodlida; ya que
diagnostica las areas de mayor déficit dentro de la organizacion; identificando las
principales brechas de insatisfacciéon en la calidad percibida por los clientes en un
mercado altamente competitivo la calidad es un atributo buscado por el consumidor,

dando como resultado la formacién de relaciones a largo plazo.

Evidentemente la gestion basada en la medicion de la calidad en el servicio dentro de las
organizaciones es un factor decisivo para su permanencia en el mercado, ya que pueden

obtener mayores beneficios econdmicos al contar con clientes a largo plazo y generar
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una satisfaccion por parte del servicio ofrecido. A consecuencia nos planteamos las

siguientes preguntas

¢, Cual sera el nivel de satisfaccion de los clientes en tiempos del coronavirus de Mibanco
agencia bellavista Puno periodo 20217

¢, Cuales seran los indicadores de calidad de servicio que se relacionan con la satisfaccién
de los clientes en tiempos del coronavirus en Mibanco agencia bellavista Puno periodo
20217

¢ Qué relacion existira entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de

Mibanco agencia Bellavista Puno en tiempos del coronavirus?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
2.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en tiempos de coronavirus

de Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021

2.3.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en tiempos del coronavirus de Mibanco
agencia bellavista Puno periodo 2021

e |dentificar los indicadores de calidad de servicio que se relacionan con la satisfaccion
de los clientes en tiempos del coronavirus en Mibanco agencia bellavista Puno periodo
2021.

e Relacionar la calidad de servicio con la satisfaccién de los clientes de Mibanco

agencia Bellavista Puno en tiempos del coronavirus
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CAPITULO I
MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO

2.1.1 CALIDAD DE SERVICIO

Ruiz (2003) indica que la calidad de servicio es un requisito importante para sobrevivir en
un mundo competitivo, debido a ello que se convierte en un elemento estratégico que
concede una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de
alcanzarla desde otra perspectiva Gronros (1994) manifiesta que la calidad percibida de
un servicio sera el resultado de un proceso de evaluacion en que los clientes comparan
sus percepciones del servicio y el resultado en relacién con lo que esperaban por otro
lado Zeithaml, Parasuraman, A. & Berry (1988) consideran que la calidad de servicio
consiste también en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y

la percepcion del servicio recibido.

Ruiz (2003) indica que la podemos considerar como una forma de actitud, relacionada
pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo
que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccién por su parte Placencia (2017)
resalta que el servicio al cliente es una potente herramienta de marketing se trata de una

herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma
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adecuada para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales el servicio al cliente es
Un concepto de trabajo y una forma de hacer las cosas que compete a toda la

organizacion.

La calidad provoca un mejor ambiente de trabajo donde el cliente se sienta a gusto y que
las ganancias se incrementen; por lo cual vale la pena hacer un esfuerzo para lograrlo,
estando claros en que hay que unir voluntades para empezar a mejorar la calidad de

nuestro trabajo.

2.1.2 LAESCALA SERVQUAL

La escala multidimensional SERVQUAL es una herramienta para la medicion de la
calidad del servicio desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.
Berry, con el auspicio del Marketing Science Institute en 1988. Ha experimentado mejoras
y revisiones y ha sido validada en América Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo
del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacién

concluyé en junio de 1992.

Los autores sugieren que la comparacion entre las expectativas generales de los
usuarios (Clientes, usuarios, pacientes, alumnos, beneficiarios, etc.) y sus percepciones
respecto al servicio que presta una organizacién, puede constituir una medida de calidad

del servicio, y la brecha existente entre ambas y indicador para mejorar.

La escala Servqual tiene cinco dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta o presteza, aseguramiento y empatia cada dimension cuenta con
varios aspectos que se miden en una escala de 5 puntos desde muy de acuerdo a muy

en desacuerdo
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Las dimensiones servqual los atributos de Zeithaml (1988) se adaptaron para aplicarse a
entidades bancarias (Lovelock, et al. 2007) identifica 5 criterios que toman en cuenta los
clientes al momento de evaluar la calidad del servicio los cuales enumeramos a

continuacion
2.1.3 ELEMENTOS TANGIBLES

Es todo aquello material todo que puede sentirse con el tacto u otro sentido, o que puede
ser percibido con claridad. Son los aspectos fisicos, asi como las instalaciones fisicas,
equipos, el personal, la documentacion y el material de comunicacion que se utiliza, es la
imagen que la empresa proyecta con el objetivo de conseguir y construir lealtad, es la
imagen fisica el cual tiene que exceder las expectativas del cliente. En las empresas de
servicios utilizan los tangibles con la finalidad de realzar su imagen, proporcionar
continuidad e indicar la calidad a los clientes. Para las entidades bancarias una
percepcion favorable invita al cliente a realizar su primera operacién, pero se debe
resaltar que los elementos tangibles pueden provocar que un cliente realice su primera

operacién sin embargo no siempre lograran convencer al cliente de que regrese.
2.1.4 CONFIABILIDAD

Es la accion de realizar el servicio prometido de manera precisa, cuidadosa, fiable y bien
hecha. asegurandose de que el servicio que se ha dado es el que esperaba el cliente y
preguntarse si los empleados estan capacitados y bien identificados para resolver las
dudas de los clientes resaltar también que, la confianza es lo mas importante cuando
hablamos de un servicio el cumplimiento de promesa impulsa a un cliente a volver a
requerir los servicios de una empresa, esto se da cuando un Banco excelente promete
hacer algo en un plazo determinado y lo cumple. Cuando los clientes tienen un problema,

los bancos excelentes mostraran un interés sincero para resolverlo ese banco excelente
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llevara a cabo sus servicios en un plazo prometido evitando emitir informacién con errores

ejecutando un buen servicio a la primera.

2.1.5 CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de la empresa de responder dentro de un tiempo preestablecido y con
rapidez, proporcionando ayuda inmediata al cliente asegurandose ademas de no reducir
de la calidad de las mismas constituye una capacidad de respuesta, construyendo lealtad
cuando la empresa responde a una necesidad del cliente antes de que él mismo sienta
esa necesidad o cuando la empresa se desvive por lograr satisfacer la necesidad de un
cliente. Donde es vital que el cliente sienta la disposicidon de quienes lo atienden, al
escuchar, resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente. Donde
hacer llamadas innecesarias, hablar con companeros, dejar cosas para después y recibir

visitas sociales en horas de trabajo, va en detrimento de la calidad de atencion

2.1.6 ASEGURAMIENTO

Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestacion del
servicio consiste en mostrar profesionalismo frente al cliente y los compafieros de trabajo,
evitando, hacer esperar al cliente y estar desinformado sobre los servicios estando alerta
ante situaciones sospechosas que puedan conllevar fraudes, detectando errores en la
ejecucion de las tareas y trabajando en ellos oportunamente, hacen que el conocimiento,
la credibilidad, profesionalidad y seguridad construyan la confianza del cliente.
Asumiendo una actitud positiva en el trabajo, demostrando buenos modales y una
conducta impecable. La gentileza debe estar presente en todo momento y para cada
persona durante la jornada laboral. Cuando atienes a un cliente con cortesia, este percibe
un clima agradable, amigable y se siente contento y dispuesto a utilizar el servicio que le

es ofrecido. Enfoca toda tu atencion en el cliente, establece contacto visual. Escuchale
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atentamente y preguntale, respetuosamente, cémo le puedes ayudar, es primordial

recordar que el cliente esta en constante evaluacion.
2.1.7 EMPATIA

Es la capacidad de comprension al cliente brindando facilidad de accesos, teniendo una
buena comunicacién lo que nos lleva a un servicio personalizado que hace que el cliente
se sienta unico por eso es vital para la vida social. También se debe tener en cuenta que
la empatia va mas alla de ponerse en el lugar del cliente, con voluntad de entender sus
necesidades y buscar la mejor manera de satisfacerlas, también los bancos excelentes
tendran horarios convenientes para todos sus clientes teniendo profundamente
asimilados los mejores intereses de sus clientes atendiendo las necesidades especificas

de sus clientes.
2.1.8 MEDIDA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

El cliente distingue la calidad es por ello que hoy en dia, se trabaja en buscar la calidad
en el servicio, logrando asi: la diferenciacion entre los competidores. Es conveniente
tener en cuenta que el cliente es quien determina el valor del servicio, en base a ello las
empresas deberian ponerse en el lugar del cliente y conocer el nivel de calidad que ellos
esperan recibir. Por consiguiente, Hatre (2000) sugiere los siguientes métodos veridicos

que ayudara a conocer las experiencias de los clientes dentro de la empresa:
2.1.9 ESTUDIO MINUCIOSO DE LA PRESTACION

Al seleccionar un definido proceso de servicio con un fin de estudio durante y después de
su ejecucion, podemos deducir como una auditoria del servicio brindado que nos facilita

estudiar los tiempos de espera, ejecucion del servicio e inconvenientes, asi como la
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comodidad del cliente todo ello con la finalidad de disefar e implantar mejoras para

optimizar la calidad de servicio que brinda la empresa.
2.1.10 CLIENTES FICTICIOS

Es un profesional o persona que actiua como comprador habitual solicitando informacion
o incluso comprando un producto o servicio mientras realiza un analisis minucioso de los
aspectos a valorar y medir la calidad en la atencion al cliente, asi como también las

condiciones del entorno que pueden influir en la satisfaccion del cliente.
2.1.11 ENCUESTA ALOS CLIENTES

La encuesta de satisfaccion de los bancos es el método que se utiliza posterior al servicio
que te permite analizar la calidad de servicio y satisfaccion de una institucion bancaria, al
encuestar a los clientes se mostrara que su opinidon cuenta y que quieren que exprese su
opinién sobre los servicios que se desarrollan, el cual pueden realizarse personalmente,
via telefénica o por mail. La eficiencia de este estudio dependera del disefio de la

encuesta.
2.1.12 LOS RECLAMOS

El banco debe incentivar a los clientes a presentar por escrito sugerencias o reclamos
con el objeto de hallar una oportunidad de mejora. También los reclamos suponen un

diagnéstico objetivo y verdadero de la situacion actual del servicio
2.1.13 SATISFACCION DEL CLIENTE

El grado de satisfaccién del cliente es el resultado de las perspectivas superadas toda
empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios: La lealtad del

cliente que se traduce en futuras ventas, difusién gratuita que se traduce en nuevos
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clientes, debido a ello para las empresas que brindan servicios la satisfaccion del cliente
siempre sera uno de sus objetivos principales ya que un cliente satisfecho le permitira a la
empresa reducir costos al momento de captar nuevos clientes, ya que éste sera portador
de comentarios positivos. Motivo por el cual la satisfacciéon del cliente, es uno de los
resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad, dado que la
satisfaccién del cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy

valiosa para toda empresa. (Kotler, P. 2007)

Los clientes muestran diferentes sentimientos a la hora de expresar la satisfaccion estos
pueden ser expresados mediante sentimientos de placer o decepcidén como consecuencia

de comparar el resultado percibido de un servicio contra las expectativas.

El cliente queda insatisfecho cuando el desempefio no cumple con sus expectativas por
otro lado si son iguales a las expectativas se sentira satisfecho sin embargo si se excede

las expectativas, el cliente se sentird muy deleitado (Kotler & Keller, 2016)
2.1.14 ESTADOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Encontramos 4 estados de satisfaccion de los clientes

SATISFACCION: Cuando la expectativa terminé felizmente, sin embargo, se produce

cuando el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente

INSATISFACCION: Se da cuando alguna transaccién no ha tenido éxito, porque no

alcanza las expectativas del cliente

ENFADO: Ocurre siempre cuando una transaccion no tuvo éxito, a pesar del esfuerzo por
parte del cliente notablemente superior al esperado o tal vez por culpa de un error del

proveedor el cual podia haberse evitado.
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COMPLACENCIA: Se da cuando el desempefio percibido supera las expectativas del

cliente. Se da cuando el cliente se lleva una sorpresa agradable

RENDIMIENTO PERCIBIDO: Debemos resaltar que el cliente es el que percibe el
producto o servicio que adquirié en base a ello emite un resultado se estima desde el

punto de vista del cliente, mas no de la empresa.
2.1.15 MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion de los clientes por el servicio brindado son medidas de manera
constantemente por las empresas debido a que es un factor clave para retenerlos por lo
que el cliente satisfecho es fiel durante mas tiempo (compra mas, habla muy bien de la
empresa, es indiferente a las marcas competidoras, no se interesa en el precio) ademas
cuesta menos atenderlo ya que sus operaciones son rutinarias en comparacion de un
cliente nuevo. Sin embargo, se conoce que la relacion entre satisfaccién del cliente y
lealtad no siempre es proporcional. Segun (Kotler & Keller, 2016) se evalua la satisfaccion

del cliente en una escala del uno al cinco:

Nivel 1. Escala muy baja de satisfaccion, si se tiene ese nivel lo mas légico es que los

clientes abandonen la empresa hasta pueda que hablen mal de ella.

Nivel 2 — 4. En estos 3 niveles los clientes se encuentran satisfechos sin embargo ello no
nos da la seguridad de que el cliente sea fiel es posible que cambien de empresa si

reciben una mejor oferta.

Nivel 5. En este nivel los clientes se encuentran bastante satisfechos y es probable que
los clientes realicen visitas frecuentes e incluso hagan publicidad boca a boca a la

empresa.

38

Repositorio Institucional UPSC

an Carlos



REPOSITORIO ALCIRA TESIS

2.2 MARCO CONCEPTUAL
2.2.1 BANCO

Un banco es un tipo de entidad financiera de crédito cuyo principal fin es el control y la
administracion del dinero, por medio de distintos servicios ofrecidos como el almacenaje
de grandes cantidades de dinero, realizacion de operaciones financieras o la concesion

de préstamos o créditos, entre otros (RAE 2020)

2.2.2 PLAN PARA VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL DEL COVID 19 EN EL

TRABAJO

Frente a la propagacién del COVID -19 calificada como pandemia por la Organizacion
Mundial de la Salud desde el 11 de marzo de 2020, el Gobierno Peruano a través del
Ministerio de Salud ha emitido la Resolucién Ministerial N° 448-2020-MINSA, mediante la
cual, se han establecido lineamientos para la vigilancia, prevencién y control del
COVID-19 en el trabajo. En ese sentido a través de un documento titulado.Protocolos de
bioseguridad por Covid-19 para la atencién de los clientes y publico” MIBANCO estable
las medidas para vigilar la salud de los trabajadores, asi como prever y controlar el
COVID-19 en el desarrollo de sus operaciones, teniendo en cuenta los lineamientos
establecidos por el MINSA y demas autoridades del pais en el marco de sus

competencias.

2.2.3 DECRETO SUPREMO N° 094-2020-PCM

Articulo 16.- DE LAS ACTIVIDADES DEL SECTOR PUBLICO Y LA ATENCION A LA
CIUDADANIA

EL gobierno de turno bajo DS.N° 094-2020-PCM en su articulo 16 decreto que las
entidades del Sector Publico de cualquier nivel de gobierno, podran reiniciar actividades
hasta un cuarenta por ciento (40%) de su capacidad, medida que se tomé en

consideracion por la microempresa financiera Mibanco quienes al implementar los
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protocolos de bioseguridad redujeron el aforo del personal asi como los clientes, para lo
cual adoptaran las medidas pertinentes para el desarrollo de las mismas y la atencion a la
ciudadania, salvaguardando las restricciones sanitarias y el distanciamiento social,
priorizando en todo lo que sea posible el trabajo remoto, implementando o habilitando la
virtualizaciéon de tramites, servicios u otros, asi como estableciendo, si fuera el caso,
variacion o ampliacion de horarios de atencion de la entidad.

Las entidades del Sector Publico, dentro de su capacidad y limites presupuestales
autorizados de conformidad con las normas de la materia, deberan garantizar la cadena

de pagos, a los proveedores de bienes y servicios que hayan contratado.

Las otras entidades del Sector Publico deberan adoptar las medidas pertinentes para su
funcionamiento de manera obligatoria para salvaguardar la salud de los clientes y la
poblacion en general, en base a lo mencionado en los parrafos anteriores la
microempresa financiera Mibanco implementa sus protocolos de bioseguridad para
hacerle frente a la Covid 19 la cual se describe de manera detallada en los parrafos

siguientes

2.2.4 PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD POR COVID-19 PARA ATENCION DE

CLIENTES Y PUBLICO DE MIBANCO SEDE BELLAVISTA

OBJETIVO

Establecer lineamientos de bioseguridad para el desarrollo de las actividades financieras,
al interior y exteriorde las agencias; con la finalidad de proteger a nuestros
colaboradores, clientes, proveedores y publico en general, del impacto de la pandemia

del Coronavirus (COVID-19).

Alcance

Todas las agencias de a nivel Nacional

Terminologia
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Bioseguridad: También Illamado seguridad sanitaria. Es el conjunto de medidas
preventivas que tienen como objetivo, proteger la salud y seguridad de las personas con

el fin de prevenir contagios de enfermedades.

Caso confirmado: Persona con Prueba COVID-19 positiva. Aplica aislamiento

domiciliario u hospitalario.

Caso sospechoso: Persona que presenta 2 o mas sintomas de COVID-19, que estuvo
en contacto con caso confirmado o sospechoso, 0 que presenta alguna caracteristica

adicional determinada por el banco. Aplica aislamiento domiciliario u hospitalario.

Cuarentena: Es el aislamiento de personas como método para evitar o limitar el riesgo

de que se extienda una enfermedad.

EPP: Equipos de Proteccion Personal.

Sintomas de COVID-19: Fiebre (>38 °C), tos, dolor de garganta, congestion nasal,
pérdida del olfato, pérdida del gusto, dolor abdominal, nauseas, diarrea, dificultad para

respirar, etc. segun la alerta sanitaria actualizada emitida por el Ministerio de Salud.

Lineamientos de Bioseguridad al Exterior de las agencias

Medidas para mantener el orden publico:

Conforme a ley, la responsabilidad por el orden publico y la seguridad en las calles
aledanas a las agencias corresponde a las autoridades competentes (MININTER vy
fuerzas armadas). Mibanco coordinara con las autoridades la forma en que éstas
controlaran las filas de espera de atencion a clientes en concordancia con lo estipulado

en el protocolo gremial presentado por ASBANC ante las autoridades competentes.

Medidas para mantener el distanciamiento social

Previo al ingreso de los clientes a la agencia, se podra ordenar a los clientes en distintas

filas de espera, segun el tipo de operacion financiera que estos requieran realizar.
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Dicho ordenamiento de filas de espera se iniciara en la zona exterior de acceso a la

agencia, dentro de los siguientes 10 metros de la puerta de ingreso.

En caso de existencia de filas de espera extensas, que superen los 10 metros indicados,
las autoridades locales y fuerzas del orden seran responsables de asegurar un adecuado
ordenamiento y el respeto de la distancia social minima, considerando la existencia y

necesidades de otros comercios vecinos en la misma zona.

Se cuenta con marcas en el exterior de la agencia, con una distancia de al menos 1 metro
entre ellas, con el fin de indicar a los clientes la distancia minima a mantener entre ellos
en la fila de espera previa al ingreso, cumpliendo asi con el distanciamiento social
minimo. De percatarse situaciones que constituyan transgresién de esta distancia
minima, segun lo estipulado en el protocolo gremial de ASBANC, sera comunicado a las

autoridades responsables, para los fines del caso.

Lineamientos de Bioseguridad al Interior de las Agencias

Carteles informativos con medidas de prevencién

En la puerta de ingreso y en el interior de la agencia, conteniendo medidas de prevencién

frente al coronavirus.

Medidas para la limpieza y desinfeccion:

El proceso de limpieza y desinfeccién de las agencias se realiza de manera regular, por lo
menos una vez al dia; y el personal a cargo, usa permanentemente equipo de proteccién

adecuado, de acuerdo con los protocolos internos para este fin.

Se utilizard en las agencias, dispositivos tipo felpudos especiales o pediluvios, para la
limpieza y desinfeccion de la planta del calzado de toda persona que ingrese a las

instalaciones.
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Para el desecho de mascarillas y otros equipos de proteccion personal utilizadas, se

dispondra de tachos de basura y protocolos especiales.

Medidas para mantener el distanciamiento social:

Los aforos de las agencias se reducen a un 50% de su aforo en situaciéon normal en cada

uno de los ambientes o pisos.

Se instalaran separadores tales como acrilicos, cartones o cualquier otro medio que
marque la distancia en las ventanillas y puestos de atencion al publico o aplicara algun
mecanismo de atencién para asegurar salvaguardar las restricciones sanitarias y de

distanciamiento social.

Se cuenta con marcas al interior de la agencia, sefialando la distancia minima de 1 metro

entre los propios clientes: piso, sillas o sillones de espera.

Medidas para clientes:

Para el ingreso al interior de la agencia, los clientes deberan usar adecuada y
obligatoriamente mascarillas que les cubra nariz y boca, en cualquier de sus modalidades
aprobadas por las autoridades. En caso de no usar adecuadamente las mascarillas, el

personal de seguridad de la agencia restringira su ingreso.

Al ingreso a la agencia, el cliente debera desinfectarse las manos utilizando los
dispositivos tipo dispensadores o botellas de alcohol gel que el banco pondra a
disposicion como medida de prevencién que le permitira realizar sus operaciones

financieras al interior de la agencia con tranquilidad.

Los clientes deben mantener puesta su mascarilla, durante toda su estadia dentro de la

agencia.

El cliente debe seguir en todo momento las indicaciones del personal del banco, respecto

a la fila de espera o zona de atencién a la cual debera acudir.
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La atencion de la operacioén financiera entre el funcionario y el cliente se realiza también
respetando el distanciamiento social minimo de 1 metro, salvo que exista una barrera

fisica.

Medidas para colaboradores:

Todos los colaboradores que presenten condiciones que los hagan vulnerables para
COVID-19, deberan permanecer en casa hasta el término de la emergencia sanitaria

decretada por el gobierno peruano.

No deben asistir a laborar los colaboradores que presenten algun sintoma de
enfermedad. Para lo cual deberan permanecer en sus domicilios y reportar a su jefatura

directa.

Deben mantener una distancia social de un metro como minimo, con sus compafrieros
clientes y proveedores. No se puede tener ningun contacto fisico (al saludar, despedirse,

entre otros).

Diariamente al ingreso y salida de la agencia, se les realiza el control de la temperatura
corporal, y validan su sintomatologia asociada a contagio por coronavirus. En caso de
detectarse sintomas considerados sospechosos, el colaborador regresa a su domicilio y

la jefatura directa reporta el caso a la brevedad, a Bienestar Social.

Utilizan el jabdn liquido de los bafios y alcohol en gel (concentracion mayor a 60%) que
tienen en sus lugares de trabajo para limpiar y desinfectar sus manos de forma

frecuente.

Usan sus equipos de proteccion personal (EPP) de forma correcta y en todo momento;
los cuales consisten en mascarilla y protector facial. Siempre limpian y desinfectan sus

manos antes y después de colocarlos.
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Desechan sus EPP cuando se haga el recambio o cuando se encuentren deterioradas;
de forma adecuada y utilizando los contenedores especiales que se encuentran dentro de

la agencia.

Si algun colaborador se sintiese mal de salud durante el desarrollo de sus actividades de
trabajo, debera reportar inmediatamente a su jefatura directa; y éste debera comunicar a

Bienestar Social.

No deberan tocarse la cara y los ojos con las manos, sin haberlas lavado o desinfectado

previamente.

Al estornudar siempre deben cubrirse con el antebrazo y en caso sea necesario, cambiar

la mascairrilla.

Los colaboradores confirmados o sospechosos de coronavirus son aislados de la agencia
para que puedan recuperarse y también para prevenir contagios entre los colaboradores
cercanos. Asimismo, se identifica a los colaboradores que sean contactos directos,
quienes realizaran cuarentena por 14 dias desde el ultimo dia de contacto con el

colaborador afectado como mecanismo de prevencion.

Lineamientos de Bioseguridad en los ATM's ubicados al interior de las agencias

Los ATM son limpiados y desinfectados de manera regular. En aquellos ATM ‘s ubicados
en zonas con espacio de espera, se marcaran en el piso una sefal de orientacion que
indique el distanciamiento minimo de 1 metro entre sefiales, a fin de asegurar un

adecuado distanciamiento social de los clientes

En la parte exterior de los ATM ‘s se incluyen recomendaciones de sanidad a los clientes.

2.2.5COVID 19

Enfermedad respiratoria muy contagiosa causada por el virus SARS-CoV-2. Se piensa

que este virus se transmite de una persona a otra en las gotitas que se dispersan cuando
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la persona infectada tose, estornuda o habla. Es posible que también se transmita al
tocar una superficie con el virus y luego llevarse las manos a la boca, la nariz o los ojos,
pero esto es menos frecuente. Los signos y sintomas mas frecuentes de la COVID-19
son fiebre, tos y dificultad para respirar. A veces, también se presentan fatiga, dolores
musculares, escalofrios, dolor de cabeza, dolor de garganta, goteo nasal, nausea o
vomito, diarrea y pérdida del sentido del gusto o el olfato. Los signos y sintomas pueden
ser leves o graves y suelen aparecer entre 2 y 14 dias después de la exposicién al
SARS-CoV-2. Algunas personas no tienen sintomas, pero pueden transmitir el virus. La
mayoria de las personas con la COVID-19 se recuperan sin un tratamiento especial; sin
embargo, algunas corren un riesgo mas alto de sufrir una enfermedad grave. Quienes
tienen el riesgo mas alto son los adultos de edad avanzada y las personas con problemas
de salud graves, como las afecciones del corazén, los pulmones o los rifiones, la
diabetes, el cancer y la debilidad del sistema inmunitario. La enfermedad grave incluye la

neumonia y la insuficiencia organica que son potencialmente mortales (Smith 2002).
2.2.6 PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD

Es el conjunto normas y medidas preventivas que tienen como objetivo, proteger la salud
y seguridad de las personas con el fin de prevenir contagios de enfermedades que son
aplicados en multiples procedimientos con el objetivo de contribuir a la prevencion de
riesgos o infecciones derivadas de la exposicion a agentes potencialmente infecciosos o
con cargas significativas de riesgo biolégico, quimico y fisicos (Yovana & Avila, 2021)

2.2.7 CALIDAD DE SERVICIO

La calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias, caracteres, atributos, rasgos y
demas humanas apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto valorado persona,
cosa, producto, servicio, proceso, estilo, funcién empresarial, que permiten distinguir las
peculiaridades del objeto y de su productor empresa y estimarlo valorarlo respecto a otros

objetos de su especie (Maqueda y Llaguno 1995):
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Aldana (2010) indica que el éxito de una empresa nace a raiz del conocimiento que se
pueda aplicar en ellas, y la manera en la que se pueda aplicar el conocimiento, asi como
la acumulacién de conocimiento que puedes tener en la organizacion, la calidad se basa
en prestar un buen servicio con credibilidad y compromiso
2.2.8 SATISFACCION
La satisfaccion es esencial para las empresas, no importa el rubro al que pertenezcas, ya
no basta con llegar primero al mercado los tiempos han cambiado y con ello la forma en
la que los consumidores piensan y esto nos lleva a que hemos modificado los habitos de
compra el cliente actualmente tiene una eleccién dificil a la hora de adquirir un servicio
debido a que hay muchas empresas que brindan los mismos servicios pero para lograr
que adquiera nuestro servicio debemos logra la satisfaccién del cliente (Aura, 2005)

2.2.9 CLIENTES

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa sin duda, el cliente es el principal foco de atencién de cualquier empresa,
puesto que todas los planes y las estrategias de marketing deben enfocarse,

desarrollarse e implementarse en funcion del cliente (Moreira, 2005)

2.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio contribuye significativamente en la satisfaccion de los clientes de

MIBANCO agencia bellavista en tiempos del coronavirus

2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Los clientes de Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021 en tiempos del

coronavirus se sienten satisfechos con la calidad de servicio brindado
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e Los indicadores de calidad de servicio que se relacionan con la satisfaccion de los

clientes en Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021 son especificos y de gran
importancia .
e Existe una relaciéon positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en Mibanco agencia bellavista Puno en tiempos del coronavirus periodo 202
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 ZONA DE ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion se desarrolldé en MIBANCO banco de la
microempresa S.A con RUC 20382036655 agencia bellavista ubicado en el kilbmetro 3.7
- Av. El Sol # 120 de la ciudad de Puno provincia y region Puno donde se recolectaran
los datos de las dos variables en estudio

Mibanco, Banco de la Microempresa S.A., se constituy6é en la ciudad de Lima el 2 de
marzo de 1998, por escritura publica otorgada ante el Notario Publico, Dr. Ricardo
Fernandini Barreda esta comprometido con la inclusion financiera y el desarrollo de los
empresarios de la microempresa y pequefia empresa del Perd. Tienen como mision
buscar acompafiar a nuestros clientes en su espiral de progreso, aportando a la mejora

de su calidad de vida, de manera responsable y sostenible.

3.2 TAMANO DE MUESTRA

La muestra se hallé utilizando la férmula finita donde nuestra muestra estara constituida

por 140 clientes de Mibanco banco de la microempresa S.A agencia bellavista Puno.
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DONDE

n = Tamafno de muestra.

N= Poblacion: 4000 clientes.

Z= Nivel de confianza 95%: 1.96

p= Probabilidad a favor 90%: 0.5

g= Probabilidad en contra 1 — p: 0.5

e= Error 5%:0.05

Los 4000 clientes atendidos se obtuvieron de la base de datos de la agencia Bellavista

Puno.

3.3 METODOS Y TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1 ENCUESTA DESCRIPTIVA ANALITICA

La investigacion se realizé dentro de la metodologia de campo ya que toda la informacion
se obtuvo directamente de la poblacién de estudio. Se empled la técnica de la encuesta 'y
como instrumento un cuestionario, el cual estuvo constituido por 28 preguntas, cuya
estructura se dividido en dos partes: la primera estuvo dirigida para determinar la calidad
de servicio al cliente y el grado de satisfaccion, aplicandose a cada uno de los clientes de
Mibanco agencia bellavista Puno con la cual cada uno de los clientes nos dara a entender
respecto a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Para la recopilaciéon de
datos, se emple6 como instrumento, el cuestionario con escala tipo Likert. “El
escalamiento tipo Likert reside en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion del participante. El cual se
reflejé en 19 preguntas de Calidad de servicio y 9 sobre satisfaccion del cliente y cuenta

con los siguientes niveles de evaluacién
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Tabla 01. Categorias

N° Descripcién

1 Totalmente en desacuerdo

> En desacuerdo

3 Ni deacuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

3.4 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Se utilizo el diseno descriptivo correlacional, la cual se grafica de la siguiente manera:

[ Calidad de servicio

L -

Relacion

"

[ Satisfaccion del cliente J

Diseno descriptivo correlacional

Fuente: (Hernandez, et al. 2014)

Donde:

M = Muestra

X = Calidad de atencion

Y = Satisfaccién del cliente

El disefio es no experimental cuantitativo transeccional puesto que no se manipulan las
variables y por su temporalidad es de corte transversal, ya que se realiza en un tiempo

especifico.
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Sabiendo que los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado (Hernandez 2014) este disefio describe
primero las variables de estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente, para luego

establecer la relacion entre estas en un momento determinado.

3.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES

3.5.1 VARIABLE GENERAL
e Variable independiente: Calidad de atencién

e Variable dependiente: Satisfaccién del cliente

3.5.2 VARIABLES ESPECIFICAS
e Variable independiente: Factores de Calidad de atencion

e Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

3.6 METODO O DISENO ESTADISTICO

No experimental cuantitativa — transversal. Los disefios de investigacion transeccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propésito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como
tomar una fotografia de algo que sucede. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
este disefio describe primero las variables de estudio: calidad de servicio y satisfacciéon

del cliente, para luego establecer la relacién entre estas en un momento determinado

3.6.1 CORRELACIONES

Permite calcular el grado de dependencia que pueda haber en dos o mas variables en
base a la cuantificacion por el llamado coeficientes de correlacién lineal de Pearson.

El inmenso beneficio de la correlacion es que toda la informacion donde hubiese
relacion, fortaleza y direccion, se muestra resumida en un coeficiente de correlacion (r) y

un nivel de significacion (sig.).
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El nivel de significacidn (sig.): muestra que si existe o no relacién entre dos variables.

Cuando la significacion es menor de 0.05 si existe correlacion significativa.

El coeficiente de correlacion (r). Este coeficiente puede oscilar entre -1 y +1. Cuanto
mas se aleja de 0, mas fuerte es la relacion entre las dos variables. El signo (positivo o

negativo) de la correlacién indica la direccion de la relacion
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CAPITULO IV

EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
4.1 RESULTADOS
Para el objetivo 1

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos a través de la encuesta que
se realizé a los clientes de Mibanco banco de la microempresa S.A agencia Bellavista
Puno. Con la finalidad de comprobar la hipétesis planteada, el cuestionario realizado esta
en base a la escala de LIKERT y contiene las dimensiones del modelo SERVQUAL. A
partir de esto detallaremos relaciones entre calidad de servicio con la satisfaccion de los
clientes de Mibanco agencia Bellavista Puno en tiempos del coronavirus, determinando si
cumplen los protocolos de bioseguridad por Covid 19 para atencién de clientes y publico

Mediante tablas y graficos; se muestra el analisis e interpretacion.

Se considera las siguientes dimensiones respondiendo a nuestro segundo objetivo siendo
éste evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en tiempos del coronavirus de

Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021

Calidad de servicio
Para determinar la calidad de servicio se procedié a evaluar los elementos tangibles

confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y empatia que forman parte de la
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variable independiente, permitiendo obtener los siguientes resultados segun los

indicadores:
Indicador: Elementos tangibles

Tabla 02. Las instalaciones de las oficinas de Mibanco cumplen con los protocolos de

bioseguridad por COVID 19 para la atencion del cliente y publico

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 3 214

En desacuerdo 13 9.29

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 25.00

De acuerdo 66 4714
Totalmente de acuerdo 23 16.43

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

(=)
[=}]
(=]

uuuuuu

35
30,00 e
25.00 73
20.00 16.43
13
o 9.29

214 3

0.0
Totalmente en En desacusrdo  Nide acuerdon De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 01. Las instalaciones de las oficinas de Mibanco cumplen con los protocolos de

bioseguridad por COVID 19 para la atencion del cliente y publico.

La tabla 2 vy figura 1 nos muestra que de los 140 clientes encuestados de Mibanco el

63.57% opinaron que las instalaciones de las oficinas de Mibanco cumplen con los
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protocolos de bioseguridad por COVID 19 para la atencién del cliente y publico por otro
lado se observa un 25% que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo por ultimo un
11.43% en desacuerdo vy totalmente en desacuerdo observandose que la mayoria de los
clientes se sienten seguros e indican que la oficina Mibanco agencia bellavista cumple

con los protocolos de bioseguridad para hacerle frente a la COVID 19.

Nuestros resultado concuerdan con Alarcén (2018) quien en su trabajo de investigacion
titulado calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Banco BBVA Continental obtuvo
los siguientes resultados el 100% de los clientes encuestados opinaron que las
instalaciones de la oficina CC. Sucre son cdmodas, visualmente atractivas y limpias por
su lado Aroni (2017) en su trabajo de investigacion denominado calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente en el Area de operaciones de Mibanco en la agencia de Canto
Rey reporté que 55.7%, de los clientes estan muy comodos con las instalaciones de

banco

Tabla 03. La agencia garantiza el cumplimiento de las acciones de servicio de limpieza y
desinfeccion contando con pediluvios, lavamanos portatiles para limpieza y desinfeccion
abastecidos con jabon, agua y papel toalla, asi como tachos para residuos contaminados

reduciendo el impacto del coronavirus

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 8 5.71
En desacuerdo 8 5.71
Ni deacuerdo ni en desacuerdo 29 20.71
De acuerdo 71 50.71
Totalmente desacuerdo 24 17.14
Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

56

Universidad

Privada

Repositorio Institucional UPSC

San Carlos



REPOSITORIO ALCIRA TESIS

20.00
71
70.00
&60.00
5071
50.00
A40.00
. 29
30.00 :
20.71 -
20.00 17.14
10.00 571 __ & 571 _8
0.00
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo nien De azcuerdo Totalments de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 02. La agencia garantiza el cumplimiento de las acciones de servicio de limpieza y

desinfeccion

En la tabla 3, figura 2 se observa que el 67.85% de los clientes encuestados de Mibanco

agencia bellavista opinaron que la agencia garantiza el cumplimiento de las acciones de
servicio de limpieza y desinfeccién contando con pediluvios, lavamanos portatiles
abastecidos con jabon, agua y papel toalla, asi como tachos para residuos contaminados
reduciendo el impacto del coronavirus seguido de un 20.71% que indica que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo por ultimo un 11.42% esta en desacuerdo y totalmente
desacuerdo lo cual nos hace saber que consideran que la agencia no garantiza el

cumplimiento de las acciones de servicio de limpieza y desinfeccion
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Tabla 04. La agencia implementd senalizaciones de distanciamiento social con laminas
de vinil o pintura en sus pisos dentro y fuera para evitar aglomeraciones de personas a la

entrada y salida de sus instalaciones

Etiquetas de fila Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 6 4.29

En desacuerdo 12 8.57

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 16.43

De acuerdo 71 50.71
Totalmente desacuerdo 28 20.00

Total general 140 100.00

Fuente: elaboracion propia

71

R 20.00

4.29

Totzlmente en En desacuerdo  Mide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente

T
3!
(=1
i

=T
=]

desacuerdo desacuerdo acu

Figura 03. La agencia implementd sefalizaciones de distanciamiento social con ldminas
de vinil o pintura en sus pisos dentro y fuera para evitar aglomeraciones de personas a la

entrada y salida de sus instalaciones

La tabla 4 y figura 3 muestran que el 70. 71% de los clientes encuestados de Mibanco
indican que la agencia implemento sehalizaciones de distanciamiento social con laminas

de vinil o pintura en sus pisos dentro y fuera para evitar aglomeraciones de personas a la
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entrada y salida de sus instalaciones y un 16.43% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo seguido por un 12.86% que esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo,
resaltando que el 70% indica que la agencia implementd senalizaciones estipuladas por

el gobierno parala prevencion de la Covid 19.

Tabla 05. El personal de la agencia usa sus equipos de proteccion de forma correcta y en
todo momento, los cuales consisten en el uso de doble mascarilla, protector facial y

desinfectarse las manos antes y después de atender a los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 7 5.00

En desacuerdo 10 7.14

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 2214

De acuerdo 68 48.57
Totalmente de acuerdo 23 16.43

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

70.00 e
60.00

50.00 48.57

40.00
22.14 23
5.00

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de

gesacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 04. El personal de la agencia usa sus equipos de proteccién de forma correcta y

en todo momento
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La tabla 5 y figura 4 muestran que el 65% de los clientes encuestados de Mibanco
coincidieron que el personal de la agencia usa sus equipos de proteccion de forma
correcta y en todo momento el 22.14% no coincide con lo mencionado anteriormente y un
12.14 % esta en desacuerdo indicando que el personal no cumple con el uso de equipos

de proteccion de forma correcta.

Tabla 06. El personal hace cumplir las medidas para mantener el orden publico

manteniendo el distanciamiento social

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 3 214

En desacuerdo 13 9.29

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 12.86

De acuerdo 79 56.43
Totalmente de acuerdo 27 19.29

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

79

60 56.43

20 18 19.2
13 12.86

Categoria Totalmente en  En desacuerdo Mide acuerdoni  Deacuerde  Totalmente de

desacuerdo en desacusrdo acuerao
Figura 05. El personal hace cumplir las medidas para mantener el orden publico

manteniendo el distanciamiento social
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La tabla 6 y figura 5 muestran que el 75. 72% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista coincidieron que el personal hace cumplir las medidas para mantener
el orden publico manteniendo el distanciamiento social el 12.86% no esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo y un 11.43 % esta en desacuerdo indicando lo contrario.

Tabla 07. El personal de servicio tiene una apariencia impecable

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 5 3.57

En desacuerdo 8 5.71

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 8.57

De acuerdo 72 51.43
Totalmente de acuerdo 43 30.71

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

12

Ln
=

0 -
0.00 - 5 571
Totalmente en En desacuerdo Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de

desacuerde gesacuerdo aCuerao

Figura 06. El personal de servicio tiene una apariencia impecable

La tabla 7 y figura 6 muestran que el 82.14% de los clientes encuestados Mibanco

agencia bellavista coincidieron que el personal tiene una apariencia impecable el 8.57%
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no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo absteniéndose en sus respuestas sin embargo un
9.28% esta en desacuerdo con lo afirmado, se resalta que de los 140 clientes

encuestados coinciden en afirmar que el personal tiene una apariencia impecable

Tabla 8. La documentacion y folletos que ofrece la agencia son visiblemente atractivos

sencillos y con informacion precisa de los servicios

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 3 214

En desacuerdo 13 9.29

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 20.71

De acuerdo 70 50.00
Totalmente de acuerdo 24 17.14

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

20.00 _ 17.14

214 3

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de

gdesactuergo gdesafuergo aCuerao

Figura 07. La documentacion y folletos que ofrece la agencia son visiblemente atractivos
sencillos y con informacion precisa de los servicios

Observamos en la tabla 8 y figura 7 que el 67.14% de los clientes encuestados opinaron
que los folletos y la documentacién que ofrece la oficina son visualmente atractivos,
sencillos y contienen la informacion precisa del servicio, el 20.71% se abstiene en dar sus

perspectivas dando como respuesta no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo seguido
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de un 11.43% que esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo ya que para ellos los
folletos ofrecidos por la agencia no logran ser atractivos para dicha poblacién siendo este
en un minimo porcentaje.

Tabla 9. La agencia cuenta con carteles informativos con medidas de prevencién frente al

coronavirus visibles en las puertas de ingreso y al interior de la oficina

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 9 6.43

En desacuerdo 7 5.00

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 15.00

De acuerdo 79 56.43
Totalmente de acuerdo 23 16.43

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

20.00
70.00
B0.00 56.4
50.00
40.00
30.00
21 2
2000 15.00 16.43
10.00 6.4 = 5 0i 7
1 0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 08: La agencia cuenta con carteles informativos con medidas de prevencion frente

al coronavirus visibles en las puertas de ingreso y al interior de la oficina.

Observamos en la tabla 9 y en la figura 8 que el 72.86% de los clientes encuestados de

Mibanco agencia bellavista puno opinaron que la agencia cuenta con carteles
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informativos con medidas de prevencion frente al coronavirus visibles en las puertas de

ingreso y al interior de la oficina un 15% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo por

ultimo un 11.43% estd en desacuerdo y totalmente en desacuerdo ya que para esa

minima poblacién la agencia no cuenta con carteles informativos segun sus perspectivas

esperadas

Indicador Fiabilidad

Tabla 10. Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la

agencia
categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 34 24.29
En desacuerdo 42 30.00
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 20.00
De acuerdo 25 17.86
Totalmente de acuerdo 11 7.86
Total general 140 100.00
Fuente: Elaboracién propia
45.00 45
40.00
35.00 34
10.00 — 28 ]
% 25.00 24.29 - =
£ 2000 — 7.86
% 17 86
15.00
11
10.00 7 86
o Totalmente en En desacuerdo MNide acuerdo n De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Axis Title
Figura 9. Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la
agencia

Universidad
Privada

64

Repositorio Institucional UPSC

San Carlos



REPOSITORIO ALCIRA TESIS

En la tabla 10 y la figura 9 se plasma que el 25.76% del total de los clientes encuestados

de Mibanco agencia bellavista opinaron que no tuvieron problemas o inconvenientes con
los servicios brindados por la agencia, por otro lado 20% no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo mientras que el 54.29% opind lo contrario.

Tabla 11. El personal de servicio realizé sus operaciones bancarias sin errores

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 7 5.00

En desacuerdo 9 6.43

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 18.57

De acuerdo 73 52.14
Totalmente de acuerdo 25 17.86

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

20.00
73
F0.00
60.00
5214

0.00
40.00

30.00 26 75
20.00 18.57 17.86
10.00 5 0 r 6.43 -
.00

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 10. El personal de servicio realizd sus operaciones bancarias sin errores

En la tabla 11 y en la figura 10 se plasman que el 70% del total de los clientes
encuestados de Mibanco agencia bellavista puno indicaron que el personal de servicio

realizd6 sus operaciones bancarias sin errores el 18.57% no esta ni desacuerdo ni en
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desacuerdo seguido de un 11.43% quienes estan en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo con el servicio del personal.
Indicador: Capacidad de respuesta

Tabla 12. Sus transacciones que realiza en la agencia fueron resueltas con rapidez y

calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 4 2.86

En desacuerdo 13 9.29

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 17.14

De acuerdo 74 52.86
Totalmente de acuerdo 25 17.86

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién Propia

74
70.00
60.00
52.86
50.00
40.00
30.00 2a 35
20.00 17.14 17.86
13

10.00 929

285 __ 4
.00

Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 11. Sus transacciones que realiza en la agencia fueron resueltas con rapidez y
calidad
En la tabla 12 y figura 11 se plasman que el 70.72% del total de los 140 clientes

encuestados de Mibanco agencia bellavista indican que las transacciones que realizaron
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en la agencia fueron resueltas con rapidez y calidad mientras que un 17.14% no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo el 12.15% esta en desacuerdo y totalmente en desacuerdo
Indicador: Aseguramiento

Tabla 13. El personal estd capacitado y muestra conocimientos para responder las

preguntas de los clientes de forma precisa

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 6 4.29

En desacuerdo 10 7.14

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 18.57

De acuerdo 67 47.86
Totalmente de acuerdo 31 22.14

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

3000 47 BB
A0.00
31
30.00 6
2214
20.00 18.57
10

10.00 g 7.14

429 -
0.01

Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 12. El personal esta capacitado y muestra conocimientos para responder las

preguntas de los clientes de forma precisa

En la tabla 13 y figura 12 se observa que el 70% de los clientes encuestados Mibanco

agencia bellavista Puno opinaron que el personal esta capacitado y muestra
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conocimientos para responder las preguntas de los clientes de forma precisa mientras

que el 18.57% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 29.33% esta en desacuerdo

Tabla 14. El personal le dio la bienvenida, se presentd y se despidio de ud.

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 5 3.57
En desacuerdo 9 6.43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 17.14
De acuerdo 65 46.43
Totalmente de acuerdo 37 26.43
Total general 140 100.00
Fuente: Elaboracién propia
70.00 65
60.00
50.00 46.43
,:E 40,00 -
= 3000 . 26 43
20.00 17.14
10.00 57 5 643 _ "
o Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acusrdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdao dCuerds
Axis Title

Figura 13. El personal le dio la bienvenida, se presentod y se despidio de ud.

La tabla 14 y figura 13 muestran que el 72.86% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista Puno opinaron que el personal le dio la bienvenida, se presentd y se
despidid, y un 17% no esta de acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 10% manifesto

lo contrario
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Tabla 15. El comportamiento y trato del personal transmite confianza

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 4 2.86

En desacuerdo 12 8.57

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 20.00

De acuerdo 70 50.00
Totalmente de acuerdo 26 18.57

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

76
20.00 o

0.0 <4 18.5
0.0 8.57 =

286 __4
.00

Totalmente en En desacuerde Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 14. El comportamiento y trato del personal transmite confianza

En la tabla 15 y figura 14 se observa que el 68.57% de los 140 clientes encuestados de
Mibanco agencia bellavista Puno opinaron que el comportamiento del personal le
transmite confianza y un 20% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo mientras que un

11.43% indica lo contrario
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Tabla 16. Se siente seguro de realizar sus operaciones bancarias en esta agencia

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 3 214

En desacuerdo 10 7.14

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 15.00

De acuerdo 81 57.86
Totalmente de acuerdo 25 17.86

Total General 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

90.00
81
80.00
70.00
50.00 57.86
50.00
40.00
30.00 35
21 [
20.00 15.00 17.86
[ 10
10.00 7.14
214 3
0.00
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacusrdo acuerdo

Figura 15. Se siente seguro de realizar sus operaciones bancarias en esta agencia

La tabla 16 y la figura 15 plasman que el 75.72% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista opinaron que se sienten seguro de realizar sus operaciones bancarias
en esta oficina el 15% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 9.28 % no esta de

acuerdo con la atencién que reciben
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Indicador: Empatia

Tabla 17. El personal siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 2 1.43

En desacuerdo 11 7.86

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 17.86

De acuerdo 77 55.00
Totalmente de acuerdo 25 17.86

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

80.00 77
70.00
60.00 55.00
50.00
40.00
30.00 a5 75
20.00 17.86 17.86
- 11

10.00 7.86

143 2
(B 1

Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 16. El personal siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes

En la tabla 16 y en la figura 16 se observa que el 72.86% de los clientes encuestados
Mibanco agencia bellavista coincidieron que el personal siempre esta dispuesto a ayudar
a los clientes el 17.86% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo el 9.29% opiné lo

contrario
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Tabla 18. El personal de la agencia muestra interés para la solucién de sus problemas

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 4 2.86

En desacuerdo 11 7.86

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 19.29

De acuerdo 67 47.86
Totalmente de acuerdo 31 22.14

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

280.00
70.00 a7
50.00
.00 47 86
40.00
3l
.00 27
22.14
20.00 19.29
.. 1
10.00 786
286 _ 4
0.00
Totalmente en En desacuerdo  Mi de acuerdo ni en De acuerde Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 17. El personal de la agencia muestra interés para la solucion de sus problemas

La tabla 18 y figura 17 muestran que el 70% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista Puno manifestaron que el personal de la agencia muestra interés para
la solucion de sus problemas el 19.29% no esta de acuerdo ni en desacuerdo y solo el

10.72% indica que no hay interés por parte del personal
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Tabla 19. El personal utiliza un lenguaje claro, preciso e informa de manera detallada y

con sinceridad los términos y condiciones de las operaciones bancarias

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 4 2.86

En desacuerdo 12 8.57

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 21.43

De acuerdo 65 46.43
Totalmente de acuerdo 29 20.71

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

o
(¥4

20.00 46 .43
40.00
30 9
30.00 ==
21.43 0.71
20.00
12
i = 7
10.00 -
286 _ 4
00
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
esacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 18. El personal utiliza un lenguaje claro, preciso e informa de manera detallada y

con sinceridad los términos y condiciones de las operaciones bancarias

La tabla 19 y figura 18 muestran que el 67.14 % de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista manifestaron que el personal utiliza un lenguaje claro, preciso e
informa de manera detallada y con sinceridad los términos y condiciones de las
operaciones bancaria y solo el 10.72% no estuvo de acuerdo con la informacién que le

brindaron.
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Tabla 20. El personal se preocupa por los intereses y necesidades de sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje%
Totalmente en desacuerdo 4 2.86

En desacuerdo 10 7.14

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 28.57

De acuerdo 58 41.43
Totalmente de acuerdo 27 19.29

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

B 0L S8
S0.00
a0 414
A0.00
2001 28.57 27
¥
20.00 19.23
10

10,00 7.14

286 _ 4
.00

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 19. El personal se preocupa por los intereses y necesidades de sus clientes

En la tabla 20 y figura 19 se observa que el 50.72% del total de los clientes encuestados
de Mibanco agencia bellavista Puno coincidieron que el personal de esta oficina se
preocupa por sus intereses y necesidades, mientras que el 28.57% no esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo y el 10% manifesté lo contrario estando en desacuerdo.
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Resultados de la variable dependiente

Indicador: Rendimiento percibido

Tabla 21. Esta ud. satisfecho con la calidad de servicio que brinda la agencia Mibanco

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 2 1.43

En desacuerdo 9 6.43

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 14.29

De acuerdo 77 55.00
Totalmente de acuerdo 32 22.86

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia

90.00
B30.00 77
70.00
60.00 55 00
%]
= 50.00
=
-
40.00
< 32
0.00
. 22.86
ol 14.29
e R 9
10.00 6.43
143 2
0.00
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Auxis Title

Figura 20. Esta ud. satisfecho con la calidad de servicio que brinda la agencia Mibanco

Se observa en la tabla 21 y figura 20 que el 77.86% de los 140 clientes encuestados de
Mibanco agencia bellavista Puno opinaron que se encuentran satisfechos con la calidad
de servicio que brinda esta oficina el 14.29% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
7.86% de los clientes estan en desacuerdo estando ellos insatisfechos con la calidad de

servicio que brinda la agencia.
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Indicador: Expectativas

Tabla 22. La agencia Mibanco brinda el servicio que ud. Esperaba

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 2 1.43

En desacuerdo 9 6.43

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 14.29

De acuerdo 77 55.00
Totalmente de acuerdo 32 22.86

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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70.00
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30.00
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Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 21. La agencia Mibanco brinda el servicio que ud. esperaba

En la tabla 22 y figura 21 se evidencia que el 77.86% de los clientes encuestados de
Mibanco agencia bellavista Puno recibieron el servicio que esperaban donde el 14.29 no
opinaron nada y solo el 7.86% estan en desacuerdo con el servicio brindado por la

agencia.
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Indicador: Nivel de satisfaccion

Tabla 23. Esta agencia brinda servicio satisfactorio en comparacién con las otras

entidades financieras

Categoria Frecuencia Porccentaje %
Totalmente en desacuerdo 6 4.29

En desacuerdo 7 5.00

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 17.14

De acuerdo 68 48.57
Totalmente de acuerdo 34 24.29

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Axis Title
£=
5
[ ]

30.00 24 24.29
20.00 17.14

— i o
10.00 4729 B 5.00
Totalmente en En desacuerde  Mide acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Auxis Title

Figura 22. Esta agencia brinda servicio satisfactorio en comparacién con las otras

entidades financieras

La tabla 23 y figura 22 muestra que el 72.86% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista Puno manifestaron que la oficina les brinda un servicio satisfactorio en

comparacion con otras oficinas y solo el 9.29% opiné lo contrario.
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Tabla 24. Sus expectativas fueron superadas con los servicios brindados por la agencia

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 4 2.86

En desacuerdo 9 6.43

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 15.71

De acuerdo 75 53.57
Totalmente de acuerdo 30 21.43

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

53.5
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10.00 i 6.43

286 &
[BR . A]
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 23. Sus expectativas fueron superadas con los servicios brindados por la agencia

En la tabla 24 y la figura 23 se visualiza que el 75% de los clientes encuestados de
Mibanco agencia bellavista Puno opinaron que sus expectativas fueron superadas con los
servicios brindados por esta oficina, mientras que las expectativas del 9.29% de los

clientes no fueron superadas y un 15.71% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 25. Esta conforme con el tiempo de espera para ser atendido

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 12 8.57

En desacuerdo 31 22.14

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 2714

De acuerdo 42 30.00
Totalmente de acuerdo 17 12.14

Total 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia
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desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 24. Esta conforme con el tiempo de espera para ser atendido

La tabla 25 y la figura 24 plasman que el 42.14% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista Puno estan conforme con el tiempo de espera para ser atendido y el
30.71% opind lo contrario quienes indican no estar conforme con el tiempo de espera

para la atencién a sus operaciones y un 27.14% no estan de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 26. Ud. recomendo esta oficina a otras personas

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 7 5.00

En desacuerdo 15 10.71

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 21.43

De acuerdo 64 45.71
Totalmente de acuerdo 24 17.14

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

45.71

24
20.00 17.14
/ 15 17.1
10.71

I

[4
]
=l

0.00
Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni en Totalmente de

desgcuerdo desacuerdo acuerdo

m
E
1!

=1

Figura 25. Ud. recomenddé esta oficina a otras personas

La tabla 26 y figura 25 muestran que el 62.85% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia Bellavista Puno indicaron que recomendaron esta oficina a otras personas

mientras que el 15.71% no la ha recomendado aun.
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Tabla 27. Ud. recomendaria la atencién de esta oficina a otras personas

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 3 214

En desacuerdo 8 5.71

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 19.29

De acuerdo 76 54.29
Totalmente de acuerdo 26 18.57
Categoria 140 100.00

Fuente: Elaboracién propia

IIIIIII

Totalmente en En desacuerdo Mide acuerdo n De acuerdc Totalmente de

gesacuergo desacuerdao dcuergo

m

Figura 26. Ud. recomendaria la atencion de esta oficina a otras personas

En la tabla 27 y figura 26 se visualiza que el 72.86% de los clientes encuestados del
Mibanco agencia bellavista Puno manifestaron que si recomendarian esta oficina con

otras personas y solo el 7.85% no lo haria.
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Tabla 28. Cree Ud. que la agencia Mibanco agencia bellavista esta orientado a la

satisfaccion de sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 5 3.57

En desacuerdo 9 6.43

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 15.71

De acuerdo 76 54.29
Totalmente de acuerdo 28 20.00

Total general 140 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 27. Cree Ud. que la agencia Mibanco agencia bellavista esta orientado a la

satisfaccion de sus clientes

La tabla 28 y figura 27 plasman que el 74.29% de los clientes encuestados de Mibanco
agencia bellavista Puno opinaron que dicha agencia esta orientada a satisfacer a sus

clientes y solo el 10% opind lo contrario.
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Tabla 29. Se siente Ud. satisfecho con el servicio que brinda Mibanco

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Totalmente en desacuerdo 5 3.57
En desacuerdo 9 6.43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 17.14
De acuerdo 74 52.86
Totalmente de acuerdo 28 20.00
Total general 140 100.00
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Figura 28. Se siente Ud. satisfecho con el servicio que brinda Mibanco

La tabla 29 y figura 28 evidencian que el 74.29% de los clientes encuestados de mi
banco agencia bellavista puno opinaron que se sienten satisfechos con el servicio que le
brinda dicha agencia y solo el 10% manifesté lo contrario por su parte (Carrion, 2020)
reporta que Se obtuvo una satisfaccion global de 60,3%. Los valores porcentuales
dependen basicamente de las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de
satisfaccidon respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccién la obtuvo la dimension de

aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida de la dimension de
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capacidad de respuesta de los servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion Sin
embargo (Yépez, 2016) al concluir su estudio determiné que la situacion de la institucion
respecto a la calidad de servicio demostré que los clientes estan insatisfechos con el

servicio recibido conociendo sus percepciones de sus clientes.

Resultado Segun indicador

Elementos tangibles

En desacuerdo,12%

Ni acuerdo n
desacuardo,18%

En acuerdo,70%

Figura 29. Resultados del Indicador elementos tangibles

Los elementos tangibles estan conformado por los siguientes ITEMS 1,2,3,4,5,6,7 y 8 los
cuales se encuentran en el Anexo 1 y en base a los resultados podemos observar que
en la figura 29 el 69.84% esta totalmente de acuerdo y de acuerdo con las medidas
que tomé el banco Mibanco frente a la pandemia indicando que se cumplen con los
protocolos de bioseguridad garantizando el servicio de limpieza y desinfeccion a su vez
implementa sefalizacién para evitar aglomeraciones, también indican que el personal
de la agencia usa sus equipos de proteccion de forma correcta, la documentacién y
folletos contienen informacion precisa de los servicios y existen carteles informativos con
medidas de prevencion frente al Covid 19 ademas los clientes no tuvieron ningun
inconveniente con los servicios brindados por la agencia, por otro lado el 18.39% no esta

ni desacuerdo ni en desacuerdo y el 11.78% no estd de acuerdo, sin embargo se
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observa que mas del 50% de los clientes encuestados se sientan mas seguros y
protegidos al momento de acudir al banco a realizar sus operaciones haciéndolos sentir
satisfechos con la atencién prestada en tiempos de pandemia afirmando que existe una
adecuada implementacion y manejo de los protocolos de bioseguridad frente a la Covid
19, en el trabajo de investigacion realizado por (Rodriguez & Vargas, 2020) titulado
Impacto de la implementacion de los protocolos de bioseguridad COVID-19 en la
satisfaccion de los clientes del restaurante Exquisiteces Huancayo, 2020 al medir la
satisfaccién de sus clientes con la implementacion de los protocolos de bioseguridad
frente a la Covid 19 el 40% respondid que se encuentran satisfechos y un 32%
totalmente satisfechos, mientras que un 20% dicen no sentirse ni insatisfechos ni
satisfechos, y otro 4% esta insatisfecho y totalmente insatisfecho, por otro lado
(Espinoza & Siuce 2021) indica que la aplicacion del programa basado en bioseguridad,
influye de manera significativa en el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad
determinando que la aplicacién del programa de capacitacién basado en bioseguridad
redujo los casos de Covid 19, positivos y ocurrencia de accidentes de trabajo durante el
afio 2020, resaltando que el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad disminuye

el contagio y ayuda a frenar esta enfermedad mortal silenciosa

Indicador fiabilidad

En desacuerdo,33%

En acuerdo,46%

Ni acuerdo ni

A A mans

Figura.30 resultados del indicador fiabilidad
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El indicador fiabilidad esta compuesto por los ITEMS 9y 10 en la Figura 30 se observa
el resultado del cuestionario tomado a 140 clientes el cual indica que el 46.40% no
tuvieron problemas ni inconvenientes con el servicio brindado por la agencia indicando
que el personal de servicio realizd sus operaciones bancarias sin errores el 33.09% esta
en desacuerdo con el servicio brindado y un 20.50% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, este resultado es corroborado por Alarcon (2018) quien en su trabajo de
investigacion indica que el 50% del total de los clientes encuestados del Banco BBVA
Continental — Oficina CC. Sucre opinaron que el personal de servicio realizd sus
operaciones bancarias sin errores mientras que el 9% opind lo contrario respaldado por
Plasencia (2016) quien en su trabajo de investigacion indica que el 50% de los clientes
encuestados estan de acuerdo con el servicio brindado por el banco scotiabank de
Trujillo, en tanto Idrovo (2019) afirma que el personal de servicio de una empresa se
encuentra capacitada en el manejo del sistema de operaciones por lo cual los errores son

minimos o nulos.

Indicador capacidad de respuesta

En desacuerdo,12%

Ni acuerdo ni
desacuardo,18%

En acuerdo,70%

Figura 31. resultados del indicador capacidad de respuesta
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El presente indicador capacidad de respuesta lo compone el ITEMS 11 en la Figura 31
nos muestra que el 69.57% de los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo
con la atencion brindada por el personal del banco Mibanco agencia bellavista indicando
que sus transacciones fueron resueltas con rapidez y calidad el 12.32% esta en
desacuerdo y un 18.12% ni de acuerdo ni en desacuerdo por su parte Alarcon (2018)
reporté que el 70% de los clientes encuestados del Banco BBVA Continental — Oficina
CC. Sucre opinaron que no han tenido problema o inconvenientes con los servicios

brindados por la oficina, mientras que 11% si los tuvo

Indicador aseguramiento

Aseguramiento

En desacuerdo,11%

Mi de acuerdo nien
desacuerdo,19%

Totalmente de
acuerdo y de
acuerdo,71%

Figura 32: Resultados del Indicador aseguramiento

El indicador aseguramiento conformado por los siguientes ITEMS 12,13,14 y 15 donde la
Figura 32 nos indica que el 70% de clientes encuestados estan totalmente de acuerdo y
muy de acuerdo con la atencién prestada por la agencia mi banco un 11% esta en
desacuerdo y el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo indicando de esta manera que el
personal estd capacitado brinda un trato amable transmite confianza en consecuencia a

ello el cliente se siente seguro de realizar distintas operaciones bancarias en la agencia

87

Repositorio Institucional UPSC

an Carlos



REPOSITORIO ALCIRA TESIS

Bellavista — Puno de Mibanco, nuestros resultados son similares a los obtenidos por
Alarcon (2018) quien en su trabajo de investigacion titulado calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del banco BBVA continental reporta que el 79% del total de los
clientes encuestados indicaron que el personal de dicha instituciéon esta capacitado para
la atencion a clientes sintiéndose seguros y contentos con la atencion prestada por dicha
institucion por su parte, Placencia (2017) corrobora los resultados afirmando que la
calidad de servicio para la empresa como la perfeccion con la que debe servirse a los
clientes entregando la mayor eficiencia y eficacia en cada requerimiento, conllevara al
buen funcionamiento de la empresa y para lograr una calidad de excelencia bajo nuestro
criterio la empresa deberia cumplir con ciertos puntos que son vitales para su desarrollo y
permitiran destacarse entre las demas, siendo las principales la confiabilidad, escuchar a
los clientes, escuchar a los empleados y solucionar los problemas, por otro lado Pamies,
(2004) indica que la primera actitud que evaluara el cliente es el nivel de cortesia con el
que es tratado, aunque es un poco dificil mantener dicho nivel a lo largo de una jornada
de trabajo debido a los diferentes inconvenientes que se presentan en el dia a dia, es
necesario mantener siempre una actitud amistosa, por su parte Aroni (2017) también
reporta resultados similares para el indicador aseguramiento reportando que un 65% de
los clientes encuestados en el Area de operaciones de Mibanco en la agencia de Canto
Rey - SJL, 2017 indicaron que se sienten seguros al realizar sus operaciones debido a
que el personal transmite confianza cuenta con un trato amable, estos resultados nos
indican que generar y ganar la confianza de los clientes es a menudo la base del éxito de
una empresa y la atencion al cliente es el atributo mas importante que hace que los
clientes sean leales y trabajar de forma continua en la capacitacién de atencion al
cliente permitira al equipo mejorar las competencias e incentivar habitos de trabajo
superiores, lo que se refleja en la calidad del servicio prestado. En consecuencia, una
atencion al cliente rapida, eficaz y amable servira para que te vean mejor en el mercado y

para que tus clientes sientan el valor que tienen dentro de la empresa.
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Indicador empatia

En desacuerdo,11%

Ni acuerdo ni
desacuardo,22%

En acuerdo,67%

Figura 33: resultados del indicador empatia

El indicador empatia esta conformado por los ITEMS 16,17,18,19 y 20 luego de realizar
la encuesta en la Figura 33 se muestra los resultados donde el 67.15% esta totalmente
de acuerdo con la atencién brindada por el personal afirmando que el personal siempre
esta dispuesto a ayudar a los clientes solucionando sus problemas de manera inmediata
utilizando un lenguaje adecuado y preciso preocupandose por los intereses y
necesidades de sus clientes y el 22.32% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
10.53% opina lo contrario, Alarcon (2018) reporté los siguientes resultados el 77% de los
clientes encuestados del Banco BBVA Continental — Oficina CC. Sucre coincidieron que

el personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes y solo el 8% opiné lo contrario
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Indicador rendimiento percibido

En desacuerdo,3%

Mi acuerdo ni

desacuardo,19%

En acuerdo,72%

Figura 34. resultado del indicador rendimiento percibido

El indicador rendimiento percibido esta formado por el ITEMS 20 y en la Figura 34 se
observa que 72.46% esta satisfecho con la calidad de servicio que brinda Mibanco
agencia bellavista Puno el 8.70% esta en desacuerdo un 18.84% no esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo por su parte Alrcon (2018) indica que el 74% de los clientes encuestados
del Banco BBVA Continental — Oficina CC. Sucre recibieron el servicio que esperaban y
solo el 11% opiné lo contrario

Indicador expectativas

En desacuerdo,8%

Ni acuerdo n
desacuardo,17%

En acuerdo,75%

Figura 35: resultados del indicador expectativas
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Los resultados del EI ITEM 21 se muestran en la Figura 35 donde muestra que 75.36%
del total de clientes encuestados indican que la agencia brinda el servicio que el cliente
esperaba un 7.97% estd en desacuerdo y el 16.67% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, estos resultados son similares a los obtenidos por Alarcon (2018) quien
reportd que el 55% de los clientes encuestados del Banco BBVA Continental — Oficina
CC. Sucre opinaron que sus expectativas fueron superadas con los servicios brindados
por esta oficina, mientras que las expectativas del 13% de los clientes no fueron
superadas

Indicador nivel de satisfaccion

En desacuerdo,14%

Ni acuerdo ni
desacuardo,21%

En acuerdo,b6%

Figura 36. resultados indicador nivel de satisfaccion

Este indicador nivel de satisfaccion esta conformado por los ITEMS 22,23,24,25,26,27 y
28 en la figura 36 se observa en la Figura 36 que el 65.77% de los clientes encuestados
indican que la agencia bellavista puno de Mibanco brinda un servicio satisfactorio y las
expectativas de los clientes fueron superadas con los servicios brindados, los tiempos de
espera estan dentro del rango aceptado y que recomiendan la atencién de la oficina a
otras personas llegando a la conclusién que la agencia bellavista Puno esta orientada a
satisfacer a los clientes y como consecuencia el cliente se siente satisfecho con el

servicio brindado, vemos un 13.65% que esta en desacuerdo y el 20.58% no esta ni de
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acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado en su trabajo de investigacion Alarcon (2018)
menciona que el 69% de los clientes encuestados del Banco BBVA Continental — Oficina
CC. Sucre manifestaron que si recomendarian esta oficina con otras personas y solo el
11% no lo haria

Resultados para el objetivo 2

Prueba chi cuadrado

En la Tabla 29 se observan las significancias de la pruebas de chi-cuadrado para la
relacion de asociacion entre cada criterio del servicio al cliente y la satisfaccion del
mismo, donde se puede observar que, la mayoria de los servicios al cliente estan
relacionados a la satisfaccion del cliente.

Tabla 29. Resultados de la prueba de chi-cuadrado para la relacién de servicio al cliente y

su satisfaccion

Satisfaccion

Chi-cuadrado Chi-cuadrado Test Tabla de

Parametros Chi-cuad de ratio de Mantel-Haens exacto probabilida

rado verosimilitud zel de Fisher d (P) Pr<=P
elementos
<.0001 <.0001
tangibles
fiabilidad 0.0177 0.0096

caoacidad de
<.0001 <.0001 <.0001 <.0001
respuesta

aseguranient

<.0001 <.0001 <.0001 <.0001
0
empantia <.0001 <.0001 <.0001 <.0001
rendimiento <.0001 <.0001 <.0001 <.0001
espectativa <.0001 <.0001 <.0001 <.0001
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Resultados para el objetivo 3

En la Tabla 30 se muestra la significancia de la regresion lineal entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, resultando significativo en la cual las calidades del

servicio en todas sus caracteristicas hacen que el cliente tenga una buena satisfaccion.

Tabla 30. Analisis de la regresion lineal entre el servicio y la satisfaccion del cliente

Grados de Suma de Cuadrado
Fuente F-Valor Pr>F
libertad cuadrados de la media
Modelo 1 4766.77599 4766.77599 282.06 <.0001
Error 138 2332.19544 16.89997
Total 139 7098.97143

Tabla 31. Coeficiente de correlacion de Pearson entre el servicio del banco y la

satisfaccion del cliente

SERVICIO CLIENTE

SERVICIO 0.82

CLIENTE <.0001

De acuerdo a la aplicacion de la prueba de hipétesis tipo Chi-cuadrado que muestra la
tabla 31, se evidencié un grado de correlacion positivo de 0,82 entre la calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente en mi banco por lo tanto se acepta la hipdtesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula demostrando que existe una correlacion positiva lo
cual nos indica que a mayor nivel en la calidad de servicio mayor sera la satisfaccion del
cliente o de manera contraria nuestro reporte es similar a lo encontrado por Revolledo et
al., (2018) quien en sus resultados encontrd una correlacién de 0.821 lo que indica que
existe una relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

empresa alicorp por su lado Alarcon (2017) evidencié un grado de correlacion positivo
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de 0,875, entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco BBVA
Continental - Oficina CC. Sucre, por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa y se

rechaza la hipétesis nula

Por su parte (Rodriguez & Vargas, 2020) en su trabajo de investigacién concluye que
entre las variables protocolos de bioseguridad Covid 19 y satisfaccion de los clientes en
el restaurante Exquisiteces, Huancayo, 2020; existe una relacion significativa alta, con
un resultado del 0.678 respecto a Rho de Spearman, esto fue obtenido de una muestra
de 50 personas donde los clientes manifestaron de acuerdo a un cuestionario que los
protocolos de bioseguridad correctamente implementados en la empresa, generan una
mejor satisfaccion.

DISCUSION

Respecto al problema de investigacion ¢De qué manera la calidad de servicio influye en
la satisfaccion de los clientes en tiempos de coronavirus de Mibanco agencia bellavista
Puno periodo 2021? Realizamos una encuesta a los clientes.

Obteniendo los siguientes resultados para el analisis de correlacién entre las variables
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Al realizar el estudio de estas variables
obtuvimos como resultado una correlacién positiva de (R=0,82), con el cual aceptamos
nuestra la hipdtesis alterna el cual indica “La calidad de servicio contribuye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de MIBANCO agencia bellavista en
tiempos del coronavirus” Resaltando que la calidad de servicio es un antecedente
sobresaliente de la satisfaccion del cliente sobre la que ejerce una influencia clara y
significativa, quedando contrastada positivamente la hipotesis.

En funcion a los resultados, se observa que el personal efectué un servicio de calidad
esto se da cuando el servicio brindado cumple o excede las expectativas del cliente.
Comparando nuestros resultados con diferentes trabajos de investigacion (Del C. Morillo

Moreno et al.,, 2011) coincide con vuestros resultados indicando que en orden de
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importancia lo que los clientes esperan del servicio bancario es: mejor atencién, buen
trato, amabilidad, respuestas claras, personal presentable y eficiente por otro lado (Kotler
& Keller, 2016) aseguran que la calidad es la totalidad de rasgos y caracteristicas de un
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o latentes
del cliente por su lado Gonzélez, (2015) llega a la conclusién que la gestién de la calidad
de los servicios bancarios desde la percepcién de los clientes constituye una manera de
conseguir la satisfaccion de estos, objetivo permanente en organizaciones de este tipo, al

considerarse la calidad del servicio como antecedente de la satisfaccion

Quispe (2015) da a conocer que la calidad de servicio se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario. Asimismo, Coronel (2016) en su investigacion obtuvo una
correlacion positiva mostrando que sea cual fuere el escenario la calidad siempre sera
causal de satisfaccion debido a ello que Cervantes (2003), utiliza la siguiente analogia los
billetes que entregan todos los bancos son los mismos; la diferencia entre un banco y otro
radica en las personas que actian como cajeros mostrando que las empresas se
distinguen por la atencion al cliente, pueden existir diversas empresas ofreciendo el
mismo servicio, pero no todas tienen el éxito de suplir la necesidad del cliente, resaltando

ello

Botero, (2006) menciona que las empresas no deberian cambiar todo o innovar de nuevo
para llegar al cliente, sino que deben mejorar ya que si aun se conservan en el mercado
es porque una de sus practicas es valiosa, el cliente, Pizzo (2013), menciona que calidad
de servicio es un habito que se desarrolla y practica por las organizaciones con el fin de
interpretar necesidades y expectativas se sus clientes ofrecerles en consecuencia un

servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, oportuno, seguro y confiable.

La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente muchas veces es una
variable compleja de determinar ya que depende basicamente de las expectativas y

percepciones, esto incluye la manera de cémo los clientes perciben la calidad del servicio
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que brinda el personal, lo cual implica muchos indicadores que varian de cliente en
cliente, incluso cuando el Banco brinda el mismo servicio a todos. Por su parte
Droguett,(2012) manifiesta que es posible ver como la evaluacién de la experiencia de
servicio depende en una gran proporcidon de la evaluacidén que hace el cliente del
desempefio del vendedor, jugando un rol clave la capacidad del mismo para cumplir
compromisos y la preocupacion que tiene por las necesidades del cliente. De esta
manera es importante comprender lo que implica la percepcion de los clientes, para poder
detectar con mayor facilidad, cuales son los indicadores que inducen su preferencia.

En consecuencia, el analisis de los resultados de la encuesta, identificé que los
elementos tangibles (confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento y empatia)
quienes forman parte de la calidad de servicio fueron calificados en su mayoria con
puntajes altos, debido a ello se afirma que clientes estan satisfechos con la calidad de
servicio que brinda Mibanco agencia bellavista Puno. (Gallardo & Mori, 2016) comparten
que la calidad de servicio, tanto la atencion, la solucion a las demandas, el tiempo de
espera, el personal calificado como el servicio en si que se ofrece, es la clave
fundamental para que los clientes Premium se sientan satisfechos y a su vez se fidelicen
con el Banco, de igual manera (Martinez, 2012) indica que los aspectos positivos en el
servicio al cliente que prestan las instituciones bancarias se encuentran principalmente la
cordialidad al trato, que las agencias cuentan con aire acondicionado, disposicion de
escuchar y el orden para poder utilizar el servicio.

En sintesis, la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente juegan un papel importante
para las entidades bancarias y en general para el sector de servicios. Cabe resaltar que
la calidad de servicio es definida por los clientes, por ello es fundamental enfocarse en
sus expectativas y trabajar en funcion a ellas, medir con regularidad su satisfaccion, no
s6lo manteniendo la calidad brindada sino también implementando mejoras continuas en

funcion a la competencia, de manera que puedan alcanzar altos niveles de fidelizacion.
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an Carlos

CONCLUSIONES

v Un 70.62 % de los clientes afirmaron que los elementos tangibles cumplen los

protocolos de bioseguridad contra el covid-19 por otro lado para el indicador
fiabilidad tuvo una aceptabilidad del 46% indicando que los clientes no tiene
inconvenientes con los servicios brindados por la agencia, para el indicador
capacidad de respuesta el 70% indicaron que sus transacciones en la agencia
fueron resueltos con rapidez y calidad, de igual manera el 70% de clientes esta
conforme con el indicador aseguramiento confirmando que el personal esta
capacitado brindando buen trato a su vez transmitiendo confianza, para el
indicador empatia el 67% indica que el personal de la agencia muestra interés por
la solucion de problemas, intereses y necesidades del cliente, el 72% esta de
acuerdo con el indicador rendimiento percibido estando satisfecho con la calidad
de servicio que brinda la agencia, para el indicador expectativas el 75% indica que
la agencia brinda el servicio que el cliente esperaba y el 66% esta conforme con el
indicador de satisfaccion indicando que sus sus expectativas fueron superadas
con los servicios brindados por la agencia por consiguiente recomendaron la
atencion de esta oficina a otras personas debido a que la agencia Mibanco de
bellavista esta orientado a la satisfaccion de sus clientes

Los indicadores de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

aseguramiento, empatia, rendimiento percibido, expectativas y nivel de
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satisfaccion estan relacionados de manera positiva con las satisfacciones del
cliente, lo cual indica que el banco cumple con las expectativas de los clientes.
v Los indicadores de calidad de servicio estan altamente relacionados con la

satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Mibanco sede bellavista Puno realizar encuestas de forma trimestral
con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion del cliente con el objetivo de tomar las
falencias como una oportunidad de mejora respetando los protocolos de bioseguridad
para hacerle frente a la Covid 19

Brindar permanente capacitacion, que ayude a su personal a familiarizarse con las
cualidades de un buen servicio al cliente. Supervisando que dicho personal cumpla con
los protocolos de bioseguridad y de atencion al cliente en este tiempo de crisis que es la
Covid 19

Al personal priorizar resolver los reclamos con rapidez y a satisfaccion del cliente.
contactar al cliente lo antes posible ya que cuanto mas lento sea el Banco para
responder, mayor sera la insatisfaccion y el riesgo de enfrentar mala publicidad, facilitar
el acceso del libro de reclamaciones para que los clientes puedan expresar sus quejas
y/o reclamos con la finalidad de manejar adecuadamente la falla del servicio.

Evaluar el potencial de los programas de cliente frecuente, ya que estan disefiados para
recompensar a los clientes que realizan operaciones con frecuencia y en cantidades
sustanciales pueden ayudar a generar lealtad a largo plazo.

Implementar un sélido programa de recompensas para reconocer al personal destacado

por su calidad de servicio y de esta manera incrementar su compromiso
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Anexo 01: Validaciéon de instrumento
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DEL CORONAVIRUS PERIODO 2021

OBJETIVO GENERAL. Determinar la calidad de servicio que influye en la satisfaccion de los clientes en tiempos
de coronavirus de Mibanco agencia bellavista Puno periodo 2021
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Anexo 02. Instrumento de medicién de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

La siguiente encuesta mide diferentes elementos donde Ud. Debe responder marcando con una X una de las alternativas teniendo en consideracion los siguientes
criterios donde: (1) Totalmente en desacuerdo; (2) En desacuerdo; (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo; (4) De acuerdo; (5) Totalmente de acuerdo
ITEMS 1] 2| 3| 4| 5

1. Las instalaciones de las oficinas de Mibanco cumplen con los protocolos de bioseguridad por COVID 19 para la atencion del
cliente y publico
2. La agencia garantiza el cumplimiento de las acciones de servicio de limpieza y desinfeccion contando con pediluvios,
lavamanos portatiles para limpieza y desinfeccion abastecidos con jabon, agua y papel toalla, asi como tachos para residuos
contaminados reduciendo el impacto del coronavirus.
3. La agencia implement6 sefalizaciones de distanciamiento social con laminas de vinil o pintura en sus pisos dentro y fuera
para evitar aglomeraciones de personas a la entrada y salida de sus instalaciones

4. El personal de la agencia usa sus equipos de proteccion de forma correcta y en todo momento, los cuales consisten en el
uso de doble mascarilla, protector facial y desinfectarse las manos antes y después de atender a los clientes
5. El personal hace cumplir las medidas para mantener el orden publico manteniendo el distanciamiento social
6. El personal de servicio tiene una apariencia impecable
7. La documentacion y folletos que ofrece la agencia son visiblemente atractivos sencillos y con informacion precisa de los

O
)]
ol
-
®
c
Q
o
>
5=
)
(7))
=
Q
{
O
5=
7]
o
o
)
o

servicios
CALIDAD DE | 8. La agencia cuenta con carteles informativos con medidas de prevencién frente al coronavirus visibles en las puertas de
SERVICIO ingreso y al interior de la oficina

9. Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la agencia

10. El personal de servicio realizé sus operaciones bancarias sin errores

11. Sus transacciones que realiza en la agencia fueron resueltos con rapidez y calidad

12. El personal esta capacitado y muestra conocimientos para responder las preguntas de los clientes de forma precisa
13. El personal le dio la bienvenida, se presenté y se despidié de Ud.

14. El comportamiento y trato del personal transmite confianza

15. Se siente seguro de realizar sus operaciones bancarias en esta agencia

16. El personal siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes

17. El personal de la agencia muestra interés para la solucién de sus problemas

18. El personal utiliza un lenguaje claro y preciso e informa de manera detallada y con sinceridad los términos y condiciones de
las operaciones bancarias

19. El personal se preocupa por los intereses y necesidades de sus clientes

20. Esta Ud satisfecho con la calidad de servicio que brinda

21. La agencia Mibanco brinda el servicio que Ud esperaba

SATISFACCIO 22. Esta agencia brinda servicio satisfactorio en comparacién con las otras entidades financieras

N DE | 23. Sus expectativas fueron superadas con los servicios brindados por la agencia

CLIENTE 24. Esta conforme con el tiempo de espera para ser atendido

25. Ud. Recomendé esta oficina a otras personas
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26. Ud. Recomendaria la atencion de esta oficina a otras personas
27. Cree Ud. Que la agencia Mibanco de bellavista esta orientado a la satisfaccion de sus clientes
28. Se siente Ud. Satisfecho con el servicio que brinda Mibanco agencia bellavista Puno

O
)]
ol
-
®
c
Q
o
>
5=
)
(7))
=
Q
{
O
5=
7]
o
o
)
o

109

Universidad
an Carlos

<
a8
@)
—
<
o
o
O
=
0
o
o
L
o



7))

o

>

®

_ Calidad de s envida Satisfacdan del diente _ m

Calidad de N - - = i - -
M [~ sa[~|sal-|s3[~]|sal~sc[~|se[~|s7[~|se [~ 53 [~|sa0/ |52 1mum1muwawup1wu1wum1muq+wumamum17mm?,ﬁn o Il It ol e el A ) il el el ot i -1 - Plv
B 4 4 4 4 4 3 1 3 4 4

2 4 4 74 4 w

3 a a a5 3 ——

4 & o 7= o ..&
5 2 3 ) 4

5 4 3 51 3 m
7 2 2 45 5

o 4 4 70 4 (@]

3 4 3 4 a e

10| 4 4 ) 3 o

a7 4 =) 4 -—

12 1 34 2 &
a3 3 53 3

a4 5 a1 5 o

1t o €9 o o

a5 3 &7 4 e

a4 &5 3 R
as| 43 3
13| =c 4
20 53 4
21 71 5
23] 77 S
23] 70 4
24 7= 4
25| a2 3
oo 4
1 4
=g 57 E}
S

=

FYENIL] MRINAES ARLEES AR EN AT LR . PR ENL) DRENIAY LT AN F XY R E) T {A) WY LR [AY LY IR [AY RN N [EY WY (Y EN N R ]
PN (G0 I MU WRLYES LRESEY U (MRTS £ (W ENY A EY (U CR R A WREN N IS FSRY XRICETEY E (W) (W] (LU EY ) (MR Ry 1 g Ry (N RR F (RN TS
ENENILE ENENK) NELIEN URESEY £ ENTS LYW N PNEN ] CREYEN XRLIEY TN ESRY XRILIEY EN FY EN LY INY/EY EA RN N TR R K EN (P TS
PN (Gl E RS WRLYES DRINEEY LY ENTS N EN EN P A (] GRES IS XRLYES DY CREY EUEIRY O FS) £ LU NS0 Y R Ay g (Y (MR XY ES RN E TS
PN IR WRLYES LRINEEY LU ENTS LRES AN A ES) LR INIES) XRLYILY AT S ESINY PO ES £ (LY AN/ WA R NR 1o (P R RR (L RE S TRl
PNl E RS WREES LRESEY LY EATS N EN EN PR EY) DR (NRES) XRESNY Y EEY EENNY O ES E R ) Y R S A ES (e
[P PN BN ARES P LR RS LRENEY LY ENEY CRE F L EREY ERINAKY WL YN O EFY ENSIUYINY WRINY NN ERRYTLY ENYEY (N (LR XY EY (Y K[V Y
plpnle|p|afer|nipleplele|e(elr sl |pjnjnjwinjwippmle|n|efsjnppnjulpnwipleels s |ewie e wie e
ENERGE ENENTY WRLIES URESEY LY ENTS E EN 0] ETES FS) CR RN/ WREJEY 139 LY (FY ERENY LR ES EN R[N /X EREN IS DT INRIS) S (XY Ty
EEN (G0 EEIN] RRLYIXY LAESRY £ EATS E S EN E A [l G MUY WRESRY 153 FNy () A ESSIRY (OO F) (W) (LN IC] Y R Ay R (MY E S P T
PN EA RS WRLAES LRIENEY LY TS PO ES AN A (L] LR NI WRESES T ESLY NAESRg LR (W £ LY INY /X S Y T (MR T Y LR RY TS
ENENILE ENENTY WRLYES LRTEYRY LY ENTS PO EY EN CRENEY GRIEN WRUEY TN ESTY NAENTS PO EY EN YN (W) KR RN TN Ty (NYRY EN(FRIY
ENERGE ENENUY WRLES URICIEY LY ENTS EN EN EN EIES ES) CRENIES) DU RN 159 ENTY ERURES R F [P LR ) (] SR ES) WV INRIS) SN XN T
E NG I EL] WRLYES RS EY LY EATS E A EN AN GR R E) XRE RS Ty E T E RS O N L (U 0 Ty LYY W R (MR RY E Sy PR T

B (e e (o e e e e e | [ f [ e e e s e e (e [ [ o [ (e e e
ENENIL] ENENN] NRLIEN URESEY LY ENTS ENEY NPT L] CRIEN WRESEY AT TRLEINY O (] EN (LY [N W] Ty MY IX) g (RY (NI E Ty T
FTRLE YRR ES WAL RS LR E RS E E T PR ES EN TR N LR RICY (VR EES VR EI LR G RIGATSR WHES (Y (L PR [EY VR TR VR () [ (X NN (Y
ENELE ENENTY WRLIEN URENEY £ ENTY ENEY N CRENEY CRMI(L] WRLIEY NRLYTY ERLIES PO FY EN LY INY[E) E RN R TR MR X EN TN TS
PN IR WRLEES TR EY T RS N E E L A L CAE AN ELARS I ENLY SR EES E FN £ (LY [N [E) Ly Ry XY WO RY (N RR E SRR TS
ENERL] I MYILY WRLIES AT EY £ EATS N E EN R R (0] GRESES) WRFYES 133 (LT Y EESyIy g W] E) (LYW [C) MR R [XY WREY (TS E Sy (EY I3
[ERTRLY EENES WRLAES TR E E TN E RS (V) LR ESEN LR SRS RIS EN EN L] ESSIL Y F-N) EUTNS (XN [ AR XY R PREY 3N [T} [ N5 (V) [E RN}
PN (LE EN LTS WRLYTY TRESEY LY TS N ES AN LR A ES) LRE[UY XRESRS KRESEY XRILERS) (PO (W] £ (LY [N /Y 3y B ) W (Y (M RR E SRR SRS
ENENLE ENENTY WRLIEN URESEY LY ENTS ENES ) AR Y GRENEN XRUAEY TYLAEY NRTLRY v (W] N (LYW /EY E RN /XY T (NRKY E PR TS
FNENE I ENTY WRLIES D[RRy LY EES ENES N CREEY UARES XRTRY NEESTY LS (L] [Py () (W) E) (LR R[] TR XN ISR T S (] () EEY TS FY M+
PTG I EL] WRLIES LRESEY LY EATS N E EN R A (] CREES) XRLRS Y ESTY TRy TR W £ N[N /Y T Ry (KR g (Y (YRR E (N TS

FRTNL] MAENL] WA TN CRFNEY LR WIEY LN RN N LR ENEN XU(RINY PN P T VR ENY ) P[] R T (A Y

ENEEY ENENTY MREYEN DREEY TN ENTY ENFEN ENE (G CRENEN T LYEN I3 TS TRENIN

O [ (2 [ (o (o 0188 (o {51000 R [ (|
ENENL] ENNYIEY WRLYEN LRTNEY £ MATY EN Y EN LI

110

ge)
®
9
n
—
()
2
[=
)

n
o
—_
8
g ©
> c
£ ®©
0w

<
a8
@)
—
<
o
o
O
=
0
o
o
L
o




REPOSITORIO ALCIRA

TaT
ot
[543
=
I
ET
S6
ta
£a
oG
T4
aa
ag
a8
8
ag
=]
2
=]
]
12
i)
&l
[
I
EX
7
e
=
i
T
al
ad
a9
£9
ag
EE]
[E]
]
]
=
[iE]
a5
a5
i
a5
[
¥s
£5
25
15

2s
1L
e
54
26
s
65
TG
EFS
S5
EFS
26
54
25
L4
£6
1L
LE]
&S
E]
25
EFS
S5
[
ETS
25
S6
25
4
54
[
19
ts
&S
&
£9
£9
s
29
e
[
L
I
a8
=
95
it
4
TG
£L
29

LLL

Universidad

Privada Repositorio Institucional UPSC
San Carlos




REPOSITORIO ALCIRA

[ Lot Lyt sl (oot el (el et Dol Lol el (ol Lol Lol [l [l E B el [l ol ol [l [l [l [l [l Ll [l [l [ [ SR S A = = =R =R [
bwwww&ﬂgwwwgl\lI\JI\JI\JNMNMNBHHHHHHHHHHOOOOggOO
Lol Y e N L] Wk [F LD 0 [~ |h LN VR N (%ol Lo S Loy LA £ DV 0 Lol N L 500 R L] [V [8)
B LR VI WO LAV Lo O [ L S TR E P [V B [ AV B P L) [0 [ B B B O P B [V L (VN0 VI L P [V EE (VN B

i
o
Qg
2]
af
[5=]
2
2]
Zr
il
g5
29
2]
€5
15
ES
[
1L
1L
&t
3
af
ac
of
£f
1L
EE]
fra
EE]
29
€8
EE]
il
i
&t
&t
S
£f
of

43"

Universidad

Privada Repositorio Insti
San Carlos




REPOSITORIO ALCIRA

Anexo 03. Cuadros de dispersion entre puntos, correlacién vy relacion de indicadores
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Matriz del grafico de dispersion
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Figu 37- A. Dispersion entre puntos de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
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Figura 38 - A. Regresion lineal entre puntos de la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente
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Figura 40 - A: Relacion de Indicadores de calidad de servicio y satisfaccion del cliente

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000

1 0.0006 1 1 1 0.0089 0.0001 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
21 1 1 1 0.0159 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
3 1 1 1 1 0.0187 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
4 1 1 0.0003 1 0.0149 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
5 1 1 1 1 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
6 1 1 1 1 0.0077 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
8 1 1 1 1 0.1053 1 1 1 1
<.000
9 0.0121 1 0.0354 0.0193 0.0041 0.1068 0.0356 0.1128 0.0679
<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
10 1 0.0009 1 1 0.0066 1 1 1 1
<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
11 1 1 1 1 0.0004 1 1 1 1
<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
12 1 1 1 1 0.031 1 1 1 1
<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
13 1 1 1 1 0.0039 1 1 1 1
<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
14 1 1 1 1 0.1041 1 1 1 1
<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
15 1 1 1 1 0.0002 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
17 1 1 1 1 0.0037 1 1 1 1

<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
18 1 1 1 1 0.0493 1 1 1 1
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<.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000 <.000
19 1 1 1 1 0.0006 1 1 1 1
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Anexo 4.Panel Fotografico

Figura 42 -A: Encuesta al cliente
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Protocoio COVID-19 [
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Figura 44 - A: Protocolo de bioseguridad frente a la Covid 19

117

Universidad

(&) Privada Repositorio Institucional UPSC
San Carlos




REPOSITORIO ALCIRA TESIS

Cuidémonos
= todos =

Mantén

ryq
WAkl
«mibanco
>yt

Figura 45 - A: Pisos con sefializaciones para respetar el distanciamiento
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Figura 46 - A: Infraestructura de Mibanco agencia bellavista puno
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