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1. CAPITULO I: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

En esta parte estableceremos el marco conceptual en torno al cual desarrollaremos

el presente trabajo de investigacion.

1.1. Marco Histdrico
En nuestro caso no aplica pues se trata de un trabajo de aplicacién de la teoria

de colas a la percepcion de calidad del servicio.

1.2.Bases Teoricas

Gutarra, explica que la calidad en si misma debe seguir siendo un objeto de
gestion en todas las empresas, y para ello existen teorias que nos explican con

diferentes enfoques como la calidad es un concepto holistico.

1. Enfoque basado en el Producto: La calidad es funcién de una variable
especifica y medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan
diferencias en la cantidad de algtin ingrediente o atributo del producto.

2. Enfoque basado en el Usuario: Las organizaciones dependen de sus

clientes, por lo tanto, deberian comprender las necesidades actuales y



futuros de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse
en exceder las expectativas de los clientes

Enfoque basado en el Proceso: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque basado en el Producto: La calidad es funcion de una variable
especifica y medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan
diferencias en la cantidad de algin ingrediente o atributo del producto.
(MIRANDA, F.)

El estudioso Juran plantea el enfoque de una Trilogia de la Calidad, la que se

encuentra compuesta por tres aspectos.

1.

2.

La planificacion de la calidad: La planificacién de la calidad para Juran
comprende tres de pasos que son:
a. Determinar las necesidades de los clientes.
b. Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes.
c. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.
El control de calidad: El control consiste en evaluar el comportamiento
verdadero de la calidad; es decir realizar un analisis evaluativo entre los
objetivos planteados y los resultados obtenidos, de manera que permitan

que, de presentarse diferencias, estas puedan ser reducidas.

. La mejora de la calidad: En esta etapa lo que se busca en esencia es

lograr elevar los niveles de calidad del proceso en su méaxima potencia y se
debe trabajar basados en la siguiente metodologia:
a. Establecerla infraestructura necesaria para conseguir una mejora de
calidad anualmente,
b. Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de
mejora
c. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin



d. Proporcionar los recursos, la motivaciéon y la formacién necesaria

para los equipos. (JURAN, JM. 1996 p.2)

Es asi que Juran busca dar a conocer la visién de la calidad basada en la
satisfaccion del consumidor; muchas de las publicaciones que realizo
hablan largamente de que existe la satisfaccion, pero también Ila
insatisfaccion del cliente. Con este enfoque logra definir la satisfaccion del
cliente como el resultado alcanzado cuando las caracteristicas de un
determinado producto estan alienados a las necesidades del cliente,
relacionando la satisfaccion del cliente directamente con el producto. (Ibid.
JURAN. P. 7-8). Lo que en resumen intenta explicar es que cuando las
caracteristicas del producto no son las adecuadas, el resultado méas obvio va
a ser la insatisfaccion del cliente, que se manifiesta de diversas maneras
como por ejemplos los reclamos, quejas, y la disconformidad. Por otro lado,
si apelamos a la concepciéon de Deming en su teoria del Ciclo de la Calidad
(PHVA), este nos refiere a la calidad no como un fin especifico; sino como
un proceso continuo de mejoramiento que debe cumplir una serie de pasos
o etapas de manera ciclica (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) y de este modo
poder obtener resultados cada vez mejores, es decir superandose a si
mismos constantemente. con el fin de brindar un producto y/o servicio que
satisfaga las expectativas del cliente, ya que, segiin Deming, la calidad se

define en funcion del sujeto quien juzga la calidad. (Ver Figura N° o1).

El Circulo de Mejoramiento continuo de Deming consta de cuatro fases:
1. Planificar: En esta fase se deben cumplir cuatro pasos:

a. Definir los objetivos a lograr.

b. Determinacién de la situacion actual, realizando un diagnostico y
definiendo los problemas a resolver y las areas de mejora,
priorizadas en orden de importancia.

c. Definicién de las acciones de mejora, necesarias para pasar de la

situacién actual a la situacion deseada (objetivos definidos).



d. Establecer a través de un plan de trabajo, todos los pasos que
deben seguirse para la implementacion de las acciones de mejora.

2. Hacer: Esta fase es la de implementacion de la soluciéon escogida.
Lo importante de la fase es cenirse al plan que se plante6 y para el
control se usaran mecanismos que permitan monitorear el progreso
y corregir las deficiencias que se presenten.

3. Verificar: En la fase de verificacién podremos comparar lo si lo
planificado se ha cumplido mediante la constatacion de los
resultados obtenidos. La verificacion puede ser utilizada en dos
momentos:

a. Mientras se implementa el proceso y,
b. Cuando ya se cuenta con los resultados.

4. Actuar: Una vez que se hayan verificado los resultados obtenidos,
se debe trabajar en los ajustes y el replanteamiento de las acciones
para llegar a los objetivos esperados. Si el resultado fue el esperado,
se debe estandarizar y sistematizar los procesos para asegurar que
estos resultados sean siempre los mismos. (DIAZ-REGANON, R. y
COLS. 20009).

FIGURA N° 01

1. Planificar

Satisfaccién
del Cliente

Fuente: Adaptado de Deming. WE. en Diaz-Regaiion, R. y Cols. Calidad en el Servicio. Manual de Calidad
Asistencial. SESCAM, Castilla la Mancha. 2009



Para Deming, no basta con reconocer la utilidad, lo provechoso y bueno que
haya resultado un determinado producto que cumple con las caracteristicas
especificas de produccion, sino ademéas preocuparse respecto a la opinién que
pueda finalmente emitir el consumidor respecto de ese producto. Lo que debe
importar es si realmente cumple con las expectativas de éste, si se encuentra
alineados a sus gustos particulares e intereses.

Deming, expresa que trabajar el concepto de calidad basados en el enfoque del
consumidor no es una tarea sencilla, ya que esta percepcion puede variar de un
cliente a otro, e intentar complacer a todos es una tarea ardua, sin embargo,
reconoce que la razéon de los estudios respecto a las preferencias del
consumidor es poder ajustar el producto al consumidor, y no, el consumidor al
producto. (DEMING WE. 1989 p.132).

En suma su teoria explica que cualquier empresa que pretenda ofrecer bienes
y/o servicios de calidad debe contar con una cultura del proceso en todas sus
actividades organizacionales.

Walton nos ejemplifica de la siguiente manera: La organizacion planifica un
determinado cambio, lo desarrolla, verifica los resultados obtenidos y sobre
estos actia para normar el cambio de haber obtenido los resultados esperados
o para comenzar el ciclo de mejoramiento nuevamente partiendo del analisis
de estos. (WALTON, M. 2004 p18).

Podemos concluir entonces que la opiniéon del consumidor es un elemento clave
para poder calificar si una determinada organizacién esta brindando productos
y/o servicios de calidad, esto dependera finalmente del cumplimiento de las
expectativas que el usuario haya tenido antes de recibir el servicio o hacer uso
del producto. En el caso de las empresas de servicio el calificativo de “Servicio
de Calidad”, se vuelve un tanto méas subjetivo, debido a que el servicio es
calificado por diferentes dimensiones, y si una de ellas dentro de un mismo
proceso de atencion falla, podria verse afectada el calificativo final. Es por eso
que es tan importante el atender a un usuario con respeto y empatia, que ser

puntuales al momento de brindar el determinado servicio.



Las organizaciones financieras no se encuentran fuera de esta realidad, y
debido a que el sistema de colas que se maneja en muchos establecimientos
suele ser soso y muchas veces preferencial, es que se resalta la importancia de

el presente estudio.

Respecto de las definiciones de la variable independiente se puede establecer

lo siguiente:

Cliente Preferencial: Es aquel cliente que, de acuerdo con su volumen

econdmico de operaciones bancarias, se encuentra calificado por encima del
regular con un promedio de 2 millones anuales; y cuenta con productos del
banco.

Cliente no Preferencial: Es toda persona o empresa que cuenta con un producto

dentro del banco y su volumen de operaciones no supera al 1,999 000.00 soles
anuales.

Usuario no cliente: Son las personas que no necesariamente cuentan con un

producto del banco; pero que hacen uso de esta institucion para realizar

cualquier actividad bancaria (depositos, transferencias, pago de servicios, etc).

1.3.Investigaciones o antecedentes del estudio
Timana Yenque, Lilliana en Lima, en el 2002 realiz6 un estudio sobre
“Percepcion de la calidad de atenciéon por el usuario externo del
servicio de Emergencia del Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion”. El objetivo general fue: Analizar la percepcion del usuario externo
sobre la calidad de la atencién que recibe en el Servicio de Emergencia con
relacion a la estructura, procesos y resultados. Es un estudio observacional,
analitico tipo explicativo, prospectivo de corte transversal. La muestra fue de
314 usuarios, que se obtuvo por muestreo no probabilistica intencional. La
técnica utilizada fue la encuesta a través de un formulario. Las conclusiones

fueron entre otras:



“El 48% de usuarios percibe la calidad de atencién ofrecida en el servicio de
emergencia como de buena calidad, mientras el 45% la percibe como de
regular calidad, es decir, menos de la mitad de los usuarios que acudieron al
servicio de emergencia consideran la atencion recibida como buena. En la
dimension estructura los usuarios perciben la estructura del servicio como
de regular calidad con tendencia a ser de mala calidad. En la dimensién de
procesos que se refiere a la percepcion de la calidez del servicio, para el 57%
de usuarios, la calidez es regular; mientras un 37% refiere que es de buena
calidad. La dimensiéon de resultados de la atencion el 80% de usuarios
considera que si mejor6 su estado de salud después de la atencion recibida
en el servicio de emergencia. Por lo tanto la percepcion de la calidad de
atencion ofrecida en el servicio de emergencia es regular, en general y para

cada una de las dimensiones”.

1.4.Marco Conceptual.
La calidad, no es un concepto reciente, por el contrario, es un concepto que se
ha estudiado desde hace tiempo en la esfera empresarial. Se puede indicar que
su origen es en la década de los 30’, poco antes del inicio de la segunda guerra
mundial. El Dr. Shewhart de Bell Telephone laboratories emple6 el término de
control estadistico de procesos en el sector empresarial, buscando con esto la
mejora productiva en términos de costo-beneficio, naciendo asi el control
estadistico de calidad; pero esto seria sélo el inicio de toda una tendencia que
marcaria un antes y un después en las esferas industriales; durante la Segunda
guerra mundial hablar de calidad se fue volviendo mas notorio, hasta
convertirse en una estrategia dentro de la industria, obteniéndose con esto el
establecimiento de las primeras normas Z-1 de calidad, las que se volvieron
clave para el éxito de la industria norteamericana, ya que por medio de estas se
lograron elevar los estandares de calidad en el la produccion militar, evitando
con esto el desperdicio de vidas humanas. Por otro lado se tiene a Gran Bretana
quienes tenian su propio cddigo normativo determinado en el sistema de las
normas 600, que era aplicado a su industria militar y basado en el trabajo
estadistico E.S Pearson, sin embargo; luego hicieron propias las normas

norteamericanas Z-1, y lograron crear las normas britanicas 1008, con las que



pudieron garantizar una mejora en lo que a calidad respecta en sus equipos y
armamentos. De este modo se puede observar que Estados Unidos y Gran
Bretafia se convirtieron en los pioneros de la aplicacion del control de la
calidad, permitiéndoles con esto obtener logros que no se apreciaban en otros
paises como Japon, Alemania y la Union Soviética, ya que estos usaban otras

técnicas de calidad con estandares maés bajos.

Entre 1940-1943, ya en pleno desarrollo de la Segunda guerra mundial, el Dr.
Edwards Deming, estadista de profesion desarrollo diversos proyectos de
capacitacion a cientos de ingenieros militares en temas relacionados a el
control estadistico del proceso en la Universidad de Stanford. Apoyandose en
su amplia experiencia como trabajador de Western Electric Company de la
ciudad de Chicago, Illinois, quienes fueron capacitados en la implementacion
de las normas de calidad Z-1 logrando con esto trabajar de lleno en temas de
aseguramiento de la calidad con una serie de capacitaciones tedricas y
practicas. Es aqui justamente en donde fue aplicado el control estadistico del
proceso como una norma que se instauraria para seguirse buscando la mejora

continua de la calidad dentro de las industrias. (MEDINA, M. 2005)

Luego se fueron sumando otros paises, que hoy en dia son potencia mundial;
por ejemplo; Japon que se encontraba atrasado en lo que a calidad refiere en
comparacién con Inglaterra o Estados Unidos también loré establecer su
propio cédigo de normas de calidad basado en el sistema de normas 600 de
Gran Bretana; lamentablemente esto no tuvo mucha trascendencia debido al
idioma, lo que evidenciaba que el sistema de calidad dependia mucho del tema
de inspeccibén y esta no era aplicable a todos los productos, permitiendo con

esto que algunos productos fueran baratos y malos. (ISHIKAWA, K. 2003)

En 1946 se funda la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC).
Al finalizar la segunda guerra mundial Japon se encontraba sumergido en la
pobreza y la poblacién se asomaba a la extenuacion; situaciéon que no fue ajena

a los ojos de las fuerzas norteamericanas; por lo que recomendaron a la



industria Japonesa de comunicaciones que utilizaran el control de calidad
moderno sin realizar modificaciones o ajustes al sistema para el pais, buscando
asi lograr recuperar lo que les habia sido arrebatado, lo que trajo problemas a
nivel industrial, debido a que el modelo estaba desarrollado en base a una
cultura occidental; pero que también prometia un futuro mucho mejor para las
demas industrias japonesas. (ISHIKAWA, K. P. 17).

Todo este proceso ayudd a que Japon pudiera crear diversas asociaciones y
normatividades que les permitieran reglamentar la produccion de las diversas
industrias en cuanto a la calidad de sus productos; una de estas asociaciones es
la Unidn de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCLJ), la que trabajaba en pro
de la investigacion en Control de calidad con la colaboracion de diversos
actores buscando con esto la difusion y difusiéon de informacion en temas de
control de calidad en todo Japén. (ISHIKAWA, K. P. 18).

La UCIJ para el afio 1950 le hace una invitaciéon al Dr. Edwards Deming para
realizar una serie de conferencias basadas en temas relacionados al
mejoramiento del control de calidad. Este seminario duré 8 dias.

Los temas propuestos a desarrollarse dentro del seminario fueron:

1. El establecimiento del PHVA o Ciclo de Deming para el mejoramiento de la
calidad relacionado con diseno, produccion, ventas, encuestas y rediseno; el
ciclo estd compuesto por 4 pasos primordiales (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar).

2. La Importancia de captar la dispersion de las estadisticas.

3. El control de procesos mediante el empleo de cuadros de control y como
aplicarlos. (ISHIKAWA, K. P. 19).

Es asi como el Dr. Deming va ganando popularidad en cuanto a calidad se
refiere aportando a la creacion del concepto, a su aplicaciéon y su consolidacion
como teoria, utilizando su modelo administrativo de mejora continua. La teoria
de Deming tuvo gran acogida en diversos paises, uno de ellos es Japon, en
donde hasta hoy en dia se premia las buenas practicas relacionadas a la calidad.

En nombre de Deming los japoneses crearon el Premio Nacional de Calidad



denominado de esta manera: Premio Deming a la Calidad. (Op. Cit., CRUZ, J.

p. 2)

Otro precursor del concepto de calidad en el mundo fue el Dr. Joseph M. Juran,
quien también recibié una invitaciéon por parte de la UCIJ debido a su fama
mundial; se le solicit6 absolver dudas de los ingenieros japoneses sobre como
aplicar el control de la calidad a toda la organizaciéon y no so6lo en temas de
tecnologia después del seminario dictado por Deming en 1950; ademas de
fortalecer y enriquecer la vision del concepto de mejora continua; Lo que
determino un hito muy importante en la historia del control de la calidad
japonesa, ya que esto permitio que se pueda demostrar que el control de calidad
se podia extender a toda la organizacion y que ademas, deberia ser un tema de
analisis para los altos mandos de la organizacion. (Op. Cit., ISHIKAWA, K. p.

22)).

Japon, Estados Unidos e Inglaterra fueron paises que trabajaron por el
desarrollo del concepto de calidad y la aplicacion del control estadistico de los
procesos dentro de la industria, pero no sélo ellos buscaban mejorar los
estandares productivos con estas practicas; sino que Alemania inici6 esfuerzos
para hacer del control y aseguramiento de la calidad una practica normalizada
en las organizaciones; es asi que muchos otros profesionales como Kaoru
Ishikawa, P. Crosby, Donald Dewar, Armand V. Feigenbaum, entre otros, se
han dedicado al estudio exhaustivo del tema de la calidad y con base en ello han
perfeccionado enfoques de calidad para diversas instituciones.

De este modo es como llegamos a conocer el tema de la calidad como una mega
tendencia desde los 50’, esto ha llevado a que muchos paises en su mayoria
orientales y occidentales cuenten con expertos y especialistas en la materia,

garantizando de control de calidad. (Op. Cit., CRUZ, J. p. 3).

En América latina las organizaciones trabajan guiados por los conceptos de
Ishikawa y sus circulos de la calidad, por ejemplo; Brasil tiene un programa

nacional y el que maés circulos tiene, seguido de México, Colombia, Argentina y



Chile; (Op. Cit., GUTARRA, VA.). Y en nuestro pais ya se est4 iniciando una
cultura empresarial basada en el control de la calidad, tomando como ejemplo
el crecimiento, y solides que han ganado las empresas occidentales y orientales
trabajando bajo estos mismos preceptos. Esperando que, de este modo la
industria peruana pueda lograr participacién en mercados mas grandes que
exigen el cumplimiento de estandares de calidad minimos requeridos. Hoy dia
la calidad busca alcanzar a todos los procesos de productivos dentro de una
empresa, utilizando la evaluacion continua de estos, amparados en las normas
de calidad establecidas por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), las cuales fueron creadas en los 80’, iniciando con las
normas ISO 900, que se podian aplicar en cualquier tipo de industria (empresa
de produccion, empresa de servicios, administracion publica, entre otras); Es
por este tiempo que también empezd a surgir una nueva perspectiva de la
calidad, que era la calidad vista desde la percepcion del consumidor.

Enlos 90’ se crean las normas internacionales ISO 9000, derivadas de la norma
militar BS 5750, y para la certificacion de los sistemas de calidad aparecen las

normas 9001, 9002 y 9003. (Op. Cit. GUTARRA, VA.).

SERVQUAL

Segun Castillo Morales Eduardo, en su publicacién Escala Multidimensional
SERVQUAL, explica que la esta es una herramienta que ayuda a la medicion de
la calidad de un determinado servicio. Esta herramienta cuenta con
dimensiones que se deben investigar si lo que se pretende es medir el nivel de
la calidad ofrecida en un determinado servicio.

Indica que la manera de medir la calidad de un servicio recae en la comparaciéon
entre la percepcion del cliente y la expectativa de este, lo que permitira
evidenciar un calificativo al servicio en si. Y la brecha que se generaria al

momento del estudio son las oportunidades de mejora para la organizacion.

1. Percepcion del cliente: Esto se refiere al calificativo que le asigna al
cumplimiento de la entrega del servicio; es decir al valor que éste le asigna de

acuerdo a su opinién personal.



2. Expectativas del cliente: La expectativa del cliente se refiere a lo que
idealmente el usuario o cliente piensa o siente que recibira de un determinado
servicio. Esta expectativa nace de la experiencia que tenga el cliente frente a
eventos de la misma naturaleza. Finalmente, la opinién del cliente es muy
importante para la organizacion, ya que esta le permite encontrar los puntos de
mejora (CASTILLO, E. 2005).

La herramienta SERQUAL cuenta con dimensiones que permiten medir
aspectos en la organizacion relacionados al ofrecimiento del servicio que
ayuden a entender como es percibida la calidad del servicio. Ciertamente ha
sufrido muchos cambios desde su creacion por Valerie A. Zeithaml, A.

Parasuraman y Leonard L. Berry en 1988.

Desde su creacion, esta herramienta se ha utilizado en diversas organizaciones,
empresas publicas y privadas; en entidades de produccion, de servicios, en
diversos sectores de actividad econ6mica. Esto ha permitido su revisién y
confirmacion como herramienta de medicion en lo que a calidad del servicio se

refiere.

Actualmente la escala esta compuesta por cinco dimensiones que se utilizan

para medir la calidad de la prestacion de servicios en una organizacion:

“Confiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el servicio

prometido precisamente como se pact6 y con exactitud.

Responsabilidad, como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar

un servicio rapido.

Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su

cortesia y su capacidad de transmitir confianza.

Empatia, la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada a sus

clientes.

Bienes materiales o tangibles, relacionada con la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los

aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales como



limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos personas,

infraestructura y objetos.” (CASTILLO, E. 2005).

2. CAPITULO II: EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1.Planteamiento del problema

2.1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Con la globalizacién que se vive en el mundo actual y los constates cambios
que ha originado, todas las instituciones publicas o privadas tienen como
mision proporcionar servicios acordes a las necesidades de la poblacidn;
exigiéndole no soélo a la institucién que estos cumplan con sus expectativas
de acuerdo al bien o servicio que estos otorgan; sino también al personal
que desarrolla sus actividades profesionales y a los sistemas que estos usan

para brindar sus productos.

Las entidades bancarias no se encuentran exentas de este tipo de
evaluacién por parte de los usuarios, sino por el contrario, estos son cada
vez mas exigentes al momento de solicitar un determina bien o servicio. La
digitalizacion y los avances tecnoldgicos obligan a todas las instituciones a
encontrarse a la vanguardia y ofrecer servicios mas sistematizados al

usuario, que les permitan y faciliten el uso de estos.



Existen diferentes aspectos que son evaluados por el usuario o consumidor
al momento de hablar sobre la calidad percibida del servicio recibido por
parte de alguna institucion y estos determinaran en la mayoria de las
situaciones la llamada “recompra”. Y para asegurarla debemos conocer de
primera mano cuales son estas para trabajar en ellas.

La reduccion del tiempo de espera dentro de las instituciones es para el
usuario un indicador que le permita a la empresa medir el grado de
aceptacion y podemos indicar hasta de preferencia del uso del bien o
servicio, debido a que facilitan el paso de estos al momento se solicitar sus

servicios.

2.1.2. Definicion del problema general y especificos.
Problema General:
- ¢Cudl es la relacion entre el tiempo de espera en ventanilla del
cliente y la percepcion de la calidad del servicio de la Ag. Huancayo

del Banco Scotiabank — 2019?

Problemas Especificos:

- ¢Cual es la relacion entre el tiempo de espera en ventanilla de los
clientes preferenciales y su percepcion de la calidad del servicio de
la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019?

- ¢Cual es la relacion entre el tiempo de espera en ventanilla de los
clientes no preferenciales y su percepcion de la calidad del servicio
de la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019?

— ¢Cudl es la relacion entre el tiempo de espera en ventanilla de los
usuarios no clientes y su percepcion de la calidad del servicio de la

Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019?



2.2, Objetivos, delimitacion, y Justificacion de la Investigacion

2.2.1. Objetivo General y Especifico

Objetivo General:
- Determinar cual es la relacion entre el tiempo de espera en
ventanilla del cliente y la percepcion de la calidad del servicio de la

Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

Objetivo Especificos:

- Determinar la relacion entre el tiempo de espera en ventanilla de los
clientes preferenciales y su percepcion de la calidad del servicio de
la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

- Determinar la relacion entre el tiempo de espera en ventanilla de los
clientes no preferenciales y su percepcion de la calidad del servicio
de la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

- Determinar la relaciéon entre el tiempo de espera en ventanilla de los
usuarios no clientes y su percepcion de la calidad del servicio de la

Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

2.2.2,. Delimitacion de Estudio

El presente estudio de investigacién se desarrollard en la entidad
bancaria Scotiabank, especificamente en la agencia con CDR 423,
también conocida como agencia central de la ciudad de Huancayo,
ubicada en la calle Real 12001, desarrollandose en el presente afio 2019

y segin la muestra determinada en este estudio.



2.2.3. Justificacion e importancia de estudio

Las personas de pie realizan diversos tipos de actividades econémicas que
inciden en su economia propia, ya sea por temas de facilidad, cercania,
rapidez, confianza u otros estos hacen uso de las diferentes instituciones
bancarias de nuestro pais, mostrando preferencia por aquellas que les
permitan realizar la mayor cantidad de operaciones al alcance de sus

bolsillos y les permitan entre otras cosas efectivizar sus tiempos.

El uso de los servicios bancarios en la actualidad no es una novedad, por
el contrario, se ha venido desarrollando una cultura bancaria que ha
permitido dinamizar la economia de nuestro pais, es asi, que podemos
encontrar diversas instituciones bancarias que ofrecen sus servicios a
diferentes sectores socio econémicos de la poblacion, ajustando cada vez
mas sus productos y servicios a la necesidad de estos para permanecer en

un mercado cada vez mas competitivo.

La preferencia de los usuarios y clientes de las entidades bancarias estara
directamente relacionada con la capacidad de las entidades de responder
a sus necesidades y de satisfacerlas en el tiempo y espacio que estos lo

requieran. Es lo que cada uno llamara o identificara como un servicio de
calidad.

Es Asi que nos vemos en la obligacion de determinar cuéles son esos
aspectos que evalda el usuario al momento de recibir un determinado
servicio en una entidad bancaria. Por lo cual en el presente estudio se
evaluara el tiempo de espera que los usuarios y clientes ocupan al
momento de acercarse a una entidad bancaria, en este caso la Agencia
Central del banco Scotiabank a realizar sus operaciones habituales. Con
esto buscamos determinar la relacion existente entre el tiempo de espera

y la percepcion de la calidad del servicio recibido; lo que permitir4 a esta



y otras instituciones del rubro hacer un analisis de su situacion respecto

a la atencién y replantear sus procesos de ser necesario.

2.3. Hipotesis, Variables, definicién Operacional

2.3.1. Hipoétesis General y Especificas

Hipotesis General:
- Existe una relacion directa e inversa entre el tiempo de espera en
ventanilla del cliente y la percepcion de la calidad del servicio de la

Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

Hipétesis Especificas:

- Existe una relacion directa e inversa entre el tiempo de espera en
ventanilla del cliente preferencial y su percepciéon de la calidad del
servicio de la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

- Existe una relacion directa e inversa entre el tiempo de espera en
ventanilla del cliente no preferencial y su percepcion de la calidad
del servicio de la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

- Existe una relacion directa e inversa entre el tiempo de espera en
ventanilla del usuario no cliente y su percepcion de la calidad del

servicio de la Ag. Huancayo del Banco Scotiabank — 2019

2.3.2. Variables, definicion operacional e indicadores

Variable Independiente:

X: Tiempo de Espera



Repercute en la variable dependiente:

Y: percepcion de la calidad del servicio de la ag. Huancayo del

banco scotiabank — 2019

3. CAPITULO III: METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1.

3.2.

3-3-

Tipo de la investigacion

La presente Investigacion es de tipo descriptivo de corte transversal con

abordaje Cuantitativo.

Diseno a utilizar

El disefio de la presente investigacion es de corte No Experimental,

transeccional, Correlacional.

Universo, poblacion, muestra y muestreo

Oseda (2015) comenta que en una investigacion la poblacion esta dada por el
conjunto de sujetos al que puede ser generalizado los resultados del trabajo. En
tal sentido, la poblacién de estudio esta comprendida por todos los clientes de
la agencia de principal de Scotiabank de la Calle Real en la ciudad de Huancayo,

durante los meses de estudio del afio 2019.

Hernandez (2014) afirma que “la muestra no probabilistica o dirigida Subgrupo
de la poblaciéon en la que la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacién”. Nifio (2011)
comenta que “en el muestreo por conveniencia se aplica el criterio de qué

muestra es la mas conveniente para el caso”.



Por ser de suma importancia para el presente trabajo de estudio la
determinacion del tamano de la muestra, se determiné que se usara un

muestreo no aleatorio, estratificado en 3 grupos de caracter no probabilistico.

Es decir, se usa un muestreo no probabilistico, por conveniencia.
1er Grupo Estratificado: 50 clientes preferenciales

2do Grupo Estratificado: 50 clientes no preferenciales

3er Grupo Estratificado: 50 usuarios no clientes

TOTAL DE MUESTA DE 150 USUARIOS Y CLIENTES

Esta decision se sustenta en las siguientes razones:

— La facilidad de acceder a la informaci6on requerida: contar con la
autorizacion de parte de lis clientes y usuarios muestreados.

— Lapoblacion total es compleja. En este sentido, se debe alinear el objetivo
de cumplir con analizar la relacion de las variables de estudio y la realidad
en el cumplimiento de las fechas programadas para alcanzar los

entregables del presente trabajo de investigacion.

En tal sentido, los investigadores determinaron una muestra total de 150

unidades de estudio

POBLACION

MUESTRA

MUESTREO

USUARIOS CLIENTES
SCOTIABANK CALLE
REAL HUANCAYO

NO PROBABILISTICO
POR CONVENIENCIA
ESTRATIFICADO

2019



FIGURA: Poblacion, Muestreo, Muestra
FUENTE: Elaboracion propia

Tal como se detalld, la muestra determinada para el presente trabajo de
investigacion es el estudio, se encuestaron a 50 clientes y usuarios de cada
uno de los grupos de interés. Por razones de confidencialidad, los nombres
de estas empresas se mantendran en estricta reserva, por solicitud expresa de

los interesados.

El "tratamiento de los datos" se efectu6 aplicando el anélisis de correlaciéon
producto-momento de Pearson asumiendo un nivel de significacion de 0.05.
Se hallaron "parametros descriptivos" (medidas de tendencia central, media
y de dispersion) a fin de caracterizar y describir a las muestras estudiadas.
También se hallaron "parametros de correlacion para variables intervalares”
(coeficiente de correlacion lineal producto-momento de Pearson) para
determinar el nivel de asociatividad entre las variables consideradas. Se

elaboraron los graficos respectivos y los analisis correspondientes.

El Coeficiente de Correlacion expresa el grado de asociacion o afinidad entre
las variables consideradas. Puede ser positivo (el incremento en una variable
implica un incremento en la otra variable, el decremento en una variable
implica el decremento de la otra variable); negativo (el incremento en una
variable implica el decremento de la otra variable); significativo (la asociacién
de las variables tiene valor estadistico); no significativo (la asociacion de las
variables no tiene valor estadistico). El valor del coeficiente oscila entre 0 y 1,

mientras méas se acerque al 1 la relacion entre las variables es més intensa.

La formula de la correlacion producto-momento de Pearson muestral

considerado para el presente trabajo de investigacion es:



3.4.

3.6.

_ NYL XY — Dl Xi X Vi
y =
\[nz?=1xi2 - (Z?=1xi)2 nz?:ﬁ’iz - (Z?=13’i)2

Tx

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Bernal (2010) comenta que “la observacion, como técnica de investigacion
cientifica, es un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el
objeto de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad
estudiada”. En tal sentido, la encuesta es la técnica de recoleccion de datos

ideal planteada en la presente investigacion.

Hernandez (2010) comenta que “un instrumento de medicion es el recurso
que utiliza el investigador para registrar informacién o datos sobre las

variables que tiene en mente”.

En esta investigacion se necesitd saber: el tiempo de espera de los clientes y

usuarios y su percepcion de calidad, dentro de la agencia de estudio.
Procesamiento de Datos

Para el procesamiento cuantitativo de los datos, se usé el programa SPSS

version 2016 para hallar los estadisticos descriptivos tales como la media,

mediana, moda, desviacion estandar, coeficiente de variabilidad (+), rango,

minimo, maximo, cuenta, etc.

Considerandos Eticos



Los autores de este trabajo de investigacion, en todo momento, actuaron
respetando los principios establecidos en el Cédigo de Etica de la Universidad
Peruana Del Centro. Es asi que, si hubiere algin error involuntario,
manifiestan la voluntad de presentar las satisfacciones del caso y proceder a

subsanar la falta en el acto.

4. CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para el desarrollo de esta investigacion se selecciono la agencia de Scotiabank en
la Av. Real en la ciudad de Huancayo. De estas, se muestre6 a 50 clientes de cada
tipo: clientes preferenciales, clientes no preferenciales, usuario no cliente. Del
total de muestra, en total de 150, se procedi6 realizar en analisis cuantitativo

respectivo por el método de correlacion de Pearson.

HIPOTESIS GENERAL

La evaluacion de la percepciéon de calidad y el tiempo de espera sera “favorable”
cuando los valores promedios obtenidos en las encuestas sobre tiempos de espera

se ajusten a los valores promedio de la evaluacion de la percepcién de calidad.

Para tal efecto se halla el Coeficiente de Correlacion que expresa el grado de

asociacion o afinidad entre las variables consideradas.

A continuaciéon, se muestra la relacion que existe entre las variables

independiente y dependiente respectivamente:
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Figura. Relacion entre el tiempo en ventanilla de usuarios y su percepciéon de
calidad, dentro de la agencia de estudio

Fuente: Elaboracion propia

La correlacidon encontrada entre ambas variables fue de 0.6372 la cual resulta
ser positiva y significativa. Por tanto, se considera comprobada la Hipotesis
General. Es decir, a medida que el tiempo de espera aumenta, el nivel de

percepcion de la calidad disminuye en los clientes de la agencia de estudio.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Para comprobar las hipotesis especificas se procedio6 a correlacionar cada una

de las dimensiones de la corrupcion con la gestion de las empresas de estudio.

Hipétesis Especifica 1

Esta hipétesis planteaba que existe una relacion directa e inversa entre el tiempo
de espera de los clientes preferenciales, y su percepcion de calidad. La correlacion

encontrada entre ambas variables fue de 0.6181; la cual resulta ser significativa.



Por tanto, se considera comprobada la hipotesis especifica 1. Es decir, a medida
que el tiempo de espera de los clientes preferenciales se incrementa, su

percepcion de la calidad disminuye, dentro de la agencia de estudio.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:

R*=0.7022

Pt

Figura. Relacion entre el tiempo de espera de los clientes preferenciales y su

percepcion de calidad, dentro de la agencia de estudio

Fuente: Elaboracion propia

Hipétesis Especifica 2

Esta hipotesis planteaba que existe una relacion directa e inversa entre el tiempo
de espera de los clientes no preferenciales, y su percepcion de calidad. La
correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.7022; la cual resulta ser
significativa. Por tanto, se considera comprobada la hipoétesis especifica 2. Es
decir, a medida que el tiempo de espera de los clientes no preferenciales se
incrementa, su percepcién de la calidad disminuye, dentro de la agencia de

estudio.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:



R*=0.6036
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Figura. Relacion entre el tiempo de espera de los clientes no preferenciales y

su percepcion de calidad, dentro de la agencia de estudio

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis Especifica 3

Esta hipotesis planteaba que existe una relacion directa e inversa entre el tiempo
de espera de los usuarios no clientes, y su percepcion de calidad. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.6036; la cual resulta ser significativa.
Por tanto, se considera comprobada la hip6tesis especifica 3. Es decir, a medida
que el tiempo de espera de los usuarios no clientes se incrementa, su percepciéon

de la calidad disminuye, dentro de la agencia de estudio.

Esto se puede apreciar en el siguiente grafico:



R*=0.7022
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Figura. Relacion entre el tiempo de espera de los usuarios no clientes, y su

percepcion de calidad, dentro de la agencia de estudio

Fuente: Elaboracion propia

5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

—  Se valido la hipotesis general, con un nivel de correlacion de
0.6372. Es decir, existe una relacion directa e inversa entre el
tiempo de espera de clientes y usuarios, y su percepcion de
calidad en la agencia de estudio.

—  Se valido la hipotesis especifica 1, con un nivel de correlacion de
0.6221. Es decir, existe una relacion directa e inversa entre el
tiempo de espera de clientes preferenciales, y su percepcion de
calidad en la agencia de estudio.

—  Se valido la hipotesis especifica 2, con un nivel de correlacion de
0.6341. Es decir, existe una relacion directa e inversa entre el
tiempo de espera de clientes no preferenciales, y su percepcion de
calidad en la agencia de estudio.

—  Se valido la hipotesis especifica 3, con un nivel de correlacion de

0.6075. Es decir, existe una relacion directa e inversa entre el



tiempo de espera de usuarios no clientes, y su percepcion de

calidad en la agencia de estudio.

5.2. Recomendaciones.

— Al partir de las premisas del presente estudio, se recomienda:

—  Realizar un analisis de las expectativas del los clientes y usuarios
del Banco Scotiabank, Agencia Central, para que la percepcion de
estos no se distorsione y asi se considere un servicio de baja
calidad.

—  La Clasificacion de los clientes y usuarios del Banco Scotiabank,
Agencia Central, es un mecanismo que sirve para mantener el
orden de la atencion, Sin embargo, también es percibido como un
concepto de discriminacion. Por lo tanto, deberia considerarse
una reclasificacion, tomando en cuenta otros criterios; por
ejemplo, la frecuencia de atencion, el tipo de operacion, el
volumen economico de la operacion, etc.

— El tiempo de atencion en ventanilla se ve bruscamente
diferenciado en los diferentes horarios, debido a la afluencia de
los clientes, por 1lo tanto, se debe considerar estos
comportamientos, para otorgar el tiempo de almuerzo de los
Promotores de Servicio; es decir que se cuente con mayor cantidad
de ventanillas en los horarios en los que hay mayor afluencia de
clientes.

—  Los periodos estacionales del ano también son ciclicos por lo tanto
la consideracion de estos comportamientos podrian guiar la
implementacion de Promotores de Servicio temporales para

atender la demanda aumentada.



Implementar mejores servicios informaticos (cajeros multifuncion)
para la atencion de operaciones sencillas, y asi evitar la creciente

de las colas en ventanilla.
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