NEUMANN BUSINESS SCHOOL
ESCUELA DE POSTGRADO

MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

“CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA POR CLIENTES DEL
BANCO DE CREDITO DEL PERU — AGENCIA TACNA, 2018”

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO A
NOMBRE DE LA NACION DE:
MAESTRO EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

AUTORES:
ANA FIORELLA CONTRERAS OYOLA
ALEXANDER CARELS RIOS LIENDO

DOCENTE GUIA:
BEN YUSEF PAUL YABAR VEGA

TACNA - PERU
2018



“El texto final, datos, expresiones, opiniones y apreciaciones contenidas en este trabajo

son de exclusiva responsabilidad del (los) autor (es)”




DEDICATORIA:

A mi familia por su apoyo constante en esta etapa de

superacion profesional.

Ana Fiorella

A mi familia por siempre estar junto a mi en los momentos

importantes de la vida.

Alexander Carels



INDICE DE CONTENIDOS

Pag.

Resumen ejecutivo 01
Introduccion 02
CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO 04
1.1  Titulo del tema 04
1.2  Origen del tema 04
1.3  Formulacion del problema 06
1.3.1 Problema general 08

1.3.2 Problemas especificos 08

1.4  Justificacion de la investigacion 09
1.5 Objetivo general 10
1.6  Objetivos especificos 10
1.7 Hipdtesis de investigacion 11
1.7.1 Hipotesis general 11

1.7.2 Hipotesis especificas 12

1.8 Metodologia 13
1.8.1 Tipo y disefio de investigacion 13

1.8.2 Procedimiento metodoldgico 13

1.9 Limitaciones del estudio 14
CAPITULO II: MARCO TEORICO 15
2.1  Antecedentes de la investigacion 15
2.2  Conceptualizacion de la calidad de servicio 18
2.3 Importancia de la calidad de servicio 19
2.4  Modelos de calidad de servicio 20

2.5  Andlisis critico 27



CAPITULO Ill: BANCO DE CREDITO DEL PERU 28

3.1 Resefa historica 29
3.2  Filosofia empresarial 30
3.3  Estructura organizacional 32
3.4  Productos y/o servicios 35
3.5 Diagndstico organizacional 37
CAPITULO IV: RESULTADOS 42
4.1  Marco metodoldgico 42
4.1.1 Instrumento 42
4.1.2 Poblacion y muestra 43
4.2  Resultados 44
4.2.1 Andlisis por dimensiones y preguntas 44

4.2.2 Andlisis de la calidad de servicio percibida considerando las
Variables intervinientes 56
4.2.3 Nivel de la calidad de servicio 68
CONCLUSIONES 73
RECOMENDACIONES 77
BIBLIOGRAFIA 78

ANEXO 81



INDICE DE TABLAS

Pag.
Tabla 1: Dimensiones del modelo SERVQUAL 22
Tabla 2: Comparacion de los modelos de calidad de servicio 26
Tabla 3: Operacionalizacion de la variable 43
Tabla 4: Dimensién “Aspecto fisico” 44
Tabla 5: Dimensién “Aspecto fisico” (por pregunta) 46
Tabla 6: Dimensién “Prestacion del servicio” 48
Tabla 7: Dimensién “Prestacion del servicio” (por pregunta) 49
Tabla 8: Dimensién “Nuevas tecnologias” 52
Tabla 9: Dimensién “Nuevas tecnologias” (por pregunta) 53
Tabla 10: Calidad del servicio percibida, segun sexo del cliente 56

Tabla 11: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida, segun
sexo del cliente 57
Tabla 12: Calidad del servicio percibida, segun edad del cliente 58
Tabla 13: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida, segin
edad de cliente 59
Tabla 14: Calidad del servicio percibida, segun distrito de residencia del
cliente 60
Tabla 15: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida, segun
distrito de residencia del cliente 62
Tabla 16: Calidad del servicio percibida, segun nivel de instruccion del

cliente 62



Tabla 17: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida, segun
nivel de instruccion del cliente 64
Tabla 18: Calidad del servicio percibida, segun tiempo de cliente del BCP64
Tabla 19: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida, segun
tiempo de cliente del BCP 66
Tabla 20: Calidad del servicio percibida, segun tipo de cliente 66

Tabla 21: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida, segun tipo

de cliente 68
Tabla 22: Nivel de la calidad del servicio 69
Tabla 23: Satisfaccion del cliente 71

Tabla 24: Lealtad del cliente 71



INDICE DE FIGURAS

Pag.
Figura 1: Modelo de deficiencias 21
Figura 2: Modelo de Groénross 23
Figura 3: Elementos de la servuccion 24
Figura 4: Utilidad neta y colocaciones brutas (S/. millones) 37
Figura 5: Composicién del pasivo 39
Figura 6: Dimensioén “Aspecto fisico” 46
Figura 7: Dimensién “Prestacion del servicio” 50
Figura 8: Dimensién “Nuevas tecnologias” 54

Figura 9: Nivel de la calidad del servicio 69



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal el analizar la
calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito del Perlu —
Agencia Tacna, 2018; donde el tipo de investigacion fue basica, de nivel
descriptivo, el disefio fue no experimental y de corte transversal, la técnica fue
la encuesta y el instrumento fue el cuestionario basado en el procedimiento
desarrollado por Miguel y Florez (2008), que se plantea para entidades del
sistema financiero, cuyo sustento se basa en la metodologia SERVPERF
(Cronin 'y Taylor, 1992), la muestra fue de 365 clientes que fueron

seleccionados de forma aleatoria.

Se encontro que el 88,8% de los clientes perciben que la calidad de servicio
proporcionada por la entidad financiera es alta; el 86,8% de los clientes
respecto a la dimension “Aspecto fisico” la perciben de nivel alto siendo lo
destacado la ubicacion estratégica de la sede del banco en la ciudad de Tacna,
el 88,8% de los clientes respecto a la dimension “Prestacion del servicio” la
perciben de nivel alto, siendo lo destacado el horario de atencién al publico es
conveniente; y el 88,8% de los clientes respecto a la dimension “Nuevas
tecnologias” la perciben de nivel alto, siendo lo destacado que el uso de la
pagina web del BCP es de facil navegacion para efectuar transacciones

financieras.

Palabras clave: Calidad de servicio, percepcién del cliente.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general el
analizar la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito del
Peri — Agencia Tacna, 2018; dicha entidad es una organizacion financiera
emblematica que cuenta con una cobertura en cada una de las regiones del
pais; segun Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A. la califica en la Categoria
A+, principalmente porque tiene una arquitectura financiera y econémica solida
y tiene ademas una muy buena capacidad de pagar las obligaciones asumidas
en los plazos y términos pactados; pero a pesar de ello tiene debilidades como
que la calidad de la cartera se esta deteriorando, principalmente en las
pequefias y medianas organizaciones y un mayor riesgo de mercado debido a
las inversiones efectuadas, y una amenaza importante es la mayor
desaceleracion en el crecimiento de la economia y el incremento de la mora

por riesgo de sobreendeudamiento.

De ahi la importancia de analizar la calidad de servicio que proporciona
dicha entidad en la region de Tacna, se utiliz6 como base el modelo
SERVPERF, el cual permite analizar la opiniones o percepciones de los
clientes, en base a ello se logrard obtener un indicador sobre la calidad,

propuesto por Cronin & Taylor (1992).



En el capitulo | se desarroll6 el andlisis de la problematica, la
determinacion de los objetivos de trabajo, la justificacion de la investigacion, las

hipotesis a contrastar y la delimitacién del trabajo.

En el capitulo Il se desarroll6 las bases tedricas de la investigacion,
considerando algunos antecedentes, se desarroll6 el modelo tedrico que

sustenta las dimensiones de la investigacion.

En el capitulo 1l se desarroll6 la historia y filosofia del Banco de Crédito
del Perd, ademas de su estructura organica y sus principales funciones, para

culminar con un diagnéstico de la entidad.

En el capitulo IV se analizaron los resultados encontrados, en base a
cada una de las dimensiones de la calidad percibida, y considerando los
objetivos de la investigacion, se contrastaron las hipétesis de investigacion,

para finalmente culminar con las conclusiones del trabajo.



CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

El sistema financiero cada vez se vuelve mas competitivo, de ahi la importancia
de desarrollar estrategias que permitan mejorar el posicionamiento de la
entidad, por tanto es prioritario entender la forma de decidir de los clientes con
la finalidad de proporcionar un mejor servicio. A continuaciéon se analiza la
problematica a investigar, considerando aspectos internacionales y nacionales,
se lograron identificar los objetivos, resaltando la relevancia del trabajo que

permita generar alguna propuesta de mejora.

1.1 TITULO DEL TEMA

Calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito del Peru

— Agencia Tacna, 2018.

1.2 ORIGEN DEL TEMA

Las entidades que priorizan estrategias para ser cada vez mas
competitivas y mantenerse en su mercado por largo tiempo, deben tener un
conocimiento claro de como perciben sus clientes el servicio que se les esta

proporcionando, y para ello deben considerar ademas las expectativas que



poseen antes de efectuar la transaccidon, que se sustentan en las compras
anteriores, opiniones de amigos u otros usuarios, promesas efectuadas por la

organizacion, otros.

Por tanto, recabar informacién proporcionada por los clientes sobre sus
apreciaciones respecto del servicio recibido, resulta ser un buen indicador para
identificar el nivel de aceptacion del cliente sobre el producto y/o servicio que
esta utilizando, y por lo tanto de la calidad que permita mejorar el

posicionamiento a través de identificar los aspectos de mejora.

De ahi la relevancia del presente trabajo, puesto que a las entidades les
resulta muy importante efectuar dichas mediciones de forma activa y constante,
debido a que la mayoria de los clientes insatisfechos no se quejan formalmente
frente a la entidad, si no que tienden a contar sus experiencias negativas a
otras personas, lo cual genera un impacto directo negativo sobre la reputacion

de la organizacion proveedora del producto y/o servicio.

El servicio de calidad abarca algunos conceptos relacionados con
emociones, pasiones, sentimientos y actitudes; es decir, se trata de algo
subjetivo, puesto que lo que hace sentir bien a un individuo no necesariamente
logra satisfacer las exigencias de las demas personas. Ante dicho panorama,
existe poco margen para diferenciar los productos de las diversas

organizaciones, por tanto, el proporcionar un servicio centrado en la calidad se



presenta como un valioso instrumento para distinguir positivamente a una

entidad de las demas.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

Un aspecto que ha crecido de manera significativa es el nivel de
competencia que caracteriza a los mercados, lo cual permite que los clientes
tengan una facilidad de acceso a diversos productos y servicios, lo cual ha
generado que sean cada vez mas criticos con desear una atencion de calidad
(Gayathri Vinaya y Lakshmisha, 2005), lo cual afecta de forma significativa la
fidelidad hacia la institucién. Por tanto, ante dicha coyuntura, por ejemplo en el
sector financiero, las entidades han decidido implementar estrategias para
adaptarse al entorno competitivo, las cuales se sustentan en el buscar
reorientar su filosofia para enfocarse en el servicio al cliente, con la finalidad de
lograr insertar o posicionar la importancia de la calidad en cada uno de los

consumidores (Sharma y Mehta, 2004).

En el Peru, el Banco de Crédito del Peru es una organizacion financiera
emblemética que cuenta con una cobertura en cada una de las regiones del
pais; la cual en base a los resultados diagnosticos proporcionados por
Equilibrium Clasificadora de Riesgo S.A. sobre el trabajo desarrollado por dicha
entidad en el periodo 2017, la califica en la Categoria A+, principalmente
porque tiene una arquitectura financiera y economica soélida y tiene ademas

una muy buena capacidad de pagar las obligaciones asumidas en los plazos y



términos pactados. Pero a pesar de ello, ha identificado algunas debilidades,
tales como: La calidad de la cartera se esta deteriorando, principalmente en las
pequefias y medianas organizaciones; tendencia creciente del crédito
promedio; un mayor riesgo de mercado debido a las inversiones efectuadas, lo
cual podria deteriorar los margenes del banco. Y algunas amenazas, tales
como: Mayor competencia entre bancos grandes; mayor desaceleracion en el
crecimiento de la economia; incremento de la mora por riesgo de

sobreendeudamiento.

En la region de Tacna, el BCP cuenta con 04 agencias, siendo la
principal la ubicada en la Av. San Martin, actualmente es la lider en
participacion de mercado entre los bancos que funcionan en la ciudad, pero en
lo que respecto a los créditos individuales o a MYPEs son las Cajas
Municipales las que lideran el mercado; por tanto, el nivel de competencia es
elevado, donde interés cobrado ya no es el Unico y principal factor que los
clientes consideran al momento de elegir con qué entidad financiera trabajar, la
satisfaccion por el servicio de calidad percibida es un factor que cada vez se
convierte en el criterio relevante que es determinante en la decision del cliente;
ante dicha coyuntura, el BCP esta en los ultimos afios perdiendo de forma lenta
su nivel de posicionamiento en la regién; por tanto, dicha probleméatica es la

gue se pretende analizar en esta investigacion.



1.3.1 Problema general

¢,Cual es la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de

Crédito del Peru — Agencia Tacna, 20187

1.3.2 Problemas especificos

a) ¢, Cual es el nivel de aspecto fisico que perciben los clientes del Banco
de Crédito del Pera — Agencia Tacna, 2018?

b) ¢ Cual es el nivel de prestacion del servicio que perciben los clientes del
Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, 20187

c) ¢Cual es el nivel de uso de tecnologia que perciben los clientes del
Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, 20187

d) ¢ Como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de
Crédito del Peru — Agencia Tacha, segun su sexo?

e) ¢ Como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de
Crédito del Peru — Agencia Tacnha, segun su edad?

f) ¢ Como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de
Crédito del Peru — Agencia Tacha, segun su distrito de residencia?

g) ¢ Coémo difiere la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de
Crédito del Peru — Agencia Tacna, segun su nivel de instruccién?

h) ¢ Como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de

Crédito del Peru — Agencia Tacnha, segun su tiempo con la empresa?



i) ¢Cdomo difiere la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de

Crédito del Peru — Agencia Tacna, segun su tipo de cliente?

1.4  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El trabajo desarrollado resulta relevante dado que analizar y entender los
factores que considera el cliente para evaluar si el servicio recibido es de
calidad, implica conocer las variables que percibe el publico en el trato recibido
por una institucion financiera respecto con lo que ofrece otra entidad del sector;
dicha informacién es importante para la institucion, pues le permitira formular
algunas estrategias conducentes a mejorar el nivel de satisfaccion de los

clientes, pues la finalidad es buscar alcanzar la fidelidad hacia la institucion.

Ademas se resalta que el cliente tiene una expectativa de atencion a
brindar por la entidad, la cual responde a su propia autoimagen, en la cual el
cliente siente que es deseable e importante para abonar sus ahorros o solicitar
un crédito, y espera que las instituciones financieras se preocupen por
solucionarles sus problemas. Para ello, es prioritario que la entidad conozca
qué es lo que esperan los clientes, qué conozcan sobre ellos y conocer su

situacion econdémica, cultural y familiar, es decir un trato mas personalizado.

De forma especifica, se tiene la siguiente justificacion:
- Justificacion tedrica: Se utilizara como base el modelo SERVPERF, el

cual permite analizar la opiniones o percepciones de los clientes, en



base a ello se lograr4 obtener un indicador sobre la calidad, propuesto
por Cronin & Taylor (1992).

- Justificacion metodoldgica: Se efectuara una investigacion de disefio
no experimental, cuya informacion se recabara por corte transversal,
siendo la técnica a usar la encuesta y el instrumento sera el cuestionario
referido a los factores de la calidad.

- Justificacion préactica: Los resultados encontrados permitiran a la
entidad financiera investigada, los aspectos a fortalecer para brindar un

mejor servicio.

1.5 OBJETIVO GENERAL

Analizar la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de

Crédito del Peru — Agencia Tacnha, 2018.

1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Determinar el nivel de aspecto fisico que perciben los clientes del Banco
de Crédito del Perd — Agencia Tacna, 2018.

b) Determinar el nivel de prestacion del servicio que perciben los clientes
del Banco de Crédito del Perti — Agencia Tacna, 2018.

c) Determinar el nivel de uso de tecnologia que perciben los clientes del

Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, 2018.
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d) Analizar cémo difiere la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Pert — Agencia Tacna, segin su Sexo.

e) Analizar cdmo difiere la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Pert — Agencia Tacna, segun su edad.

f) Analizar como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Peri — Agencia Tacna, segun su distrito de
residencia.

g) Analizar como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, segun su nivel de
instruccion.

h) Analizar cémo difiere la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacha, segun su tiempo con la
empresa.

i) Analizar como difiere la calidad del servicio percibida por clientes del

Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, segun su tipo de cliente.

1.7 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

1.7.1 Hipotesis general

La calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito del

Peru — Agencia Tacna, es de nivel medio.
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1.7.2 Hipotesis especificas

a) El nivel de aspecto fisico que perciben los clientes del Banco de Crédito
del Perd — Agencia Tacna, es medio.

b) El nivel de prestacion del servicio que perciben los clientes del Banco de
Crédito del Peru — Agencia Tacna, es medio.

c) El nivel de uso de tecnologia que perciben los clientes del Banco de
Crédito del Peru — Agencia Tacna, es medio.

d) Existe diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, segun su sexo.

e) Existe diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, segun su edad.

f) Existe diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, segun su distrito de
residencia.

g) Existe diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna, segun su nivel de
instruccion.

h) Existe diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del
Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacha, segun su tiempo con la
empresa.

i) Existe diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del

Banco de Crédito del Pertu — Agencia Tacna, segun su tipo de cliente.

-12 -



1.8 METODOLOGIA

1.8.1 Tipoy disefio de investigacidon

Sobre la metodologia utilizada, se precisa que el tipo de investigacion
fue basica o pura, puesto que se buscara incrementar el conocimiento de la
realidad por si misma (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014); de nivel
descriptivo, puesto que se analizard el comportamiento de la variable

analizada.

Con respecto al disefio utilizado, se caracterizard por ser no
experimental y de corte transversal, debido a que no se manipularan las
variables y se obtendra informacion en un momento del tiempo. Para este
estudio se utilizara informacion primaria, extraida de las opiniones de los

clientes de la entidad financiera investigada.

1.8.2 Procedimiento metodolégico

El presente trabajo investigativo se realizard en la regién Tacha,

teniendo como poblacién objetivo a los clientes del Banco de Crédito del Pert —

-13-



Agencia Tacna; para la recoleccion de los datos, se utilizara fuentes de tipo

primaria pues fueron las opiniones de los clientes del banco.

1.9 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La principal limitacion es que solamente se consideraran los clientes que
son mas frecuentes de ir a la Agencia Principal del Banco de Crédito del Peru

en la ciudad de Tacna.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

A continuacion se desarrollan las bases tedricas de la variable calidad de
servicio, para lo cual se ha priorizado el abordar los siguientes aspectos:
Definiciones, modelos, teorias, caracteristicas, indicadores, analisis
comparativo y critico, otros; que son los aspectos basicos necesarios para
caracterizar el comportamiento tedrico en la presente investigacion, para lo cual

se han considerado las normas APA en las citas bibliograficas respectivas.

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En base a la bibliografia revisada, a continuacién se destacan los

siguientes trabajos de investigacion importantes, se tiene:

a) Ibarra y Casas (2014) desarrollaron “Aplicacion del modelo SERVPERF

en los centros de atencion Telcel, Hermosillo: una medicién de la calidad

-15-



en el servicio”; docentes de la Universidad Estatal de Sonora (México);
donde el objetivo fue identificar qué factores son los que logran incidir en
la satisfaccion del cliente; el tipo fue béasico de nivel descriptivo, de
disefio no experimental; donde se utilizé un cuestionario de 15 preguntas
- Modelo SERVPEREF (Cronin y Taylor, 1992), cuyo nivel de confiabilidad
fue de 0.954; se concluye que las cinco dimensiones analizadas logran
explicar el 74.49% de la varianza explicada, y que logran correlacionarse
a valores superiores a 0.50, la calidad de los servicios tienen una

calificacion media de 3.97 sobre 5.00.

b) De la Fuente y Diaz (2013) desarrollaron “Analisis de los factores
determinantes de la calidad percibida del servicio prestado por una
cooperativa de ahorro y crédito: una aplicacion basada en modelos de
ecuaciones estructurales”; articulo de la Revista Chilena de Ingenieria;
de tipo basico de nivel descriptivo, de disefio no experimental; siendo las
principales conclusiones: En base al modelo aplicado se tiene que es la
imagen corporativa el componente que mas influye, generando por tanta
confianza, y luego el componente de aspectos humanos, que implica la
existencia de un trato adecuado, por tanto la satisfaccion se encuentra

en gran medida explicada por la calidad percibida.

c) Garcia, Cepeda y Ruiz (2012) desarrollaron “La satisfaccion de clientes y
su relacion con la percepcién de calidad en Centro de Fitness: utilizacion

de la escala CALIDFIT”, docentes de la Universitat de les llles Balears

-16-



de la Palma de Mallorca (Espafia); donde el objetivo fue determinar un
constructo que permita medir el nivel de percepcion de los clientes sobre
la calidad recibida, para lo cual se consider6 una muestra de 229
usuarios; se logré concluir con el contar con un instrumento con una
escala fiable y valida, que muestra la existencia de una relacion positiva
y significativa entra la percepcién de la calidad y la satisfaccién de los

clientes.

d) Miguel y Florez (2008) desarrollaron “Calidad del servicio percibida por
clientes de entidades bancarias de Castilla y Leon y su repercusion en la
satisfaccion y la lealtad a la misma”; que son docentes de la Universidad
de Leon (Espafia) y de la Universidad Francisco de Paula Santander
(Colombia) respectivamente; cuyo objetivo fue el analizar cada uno de
los factores que logran incidir en la calidad del servicio que perciben los
clientes de los bancos de Castilla y Ledn, y de como la calidad influye en
su satisfaccion y la lealtad hacia la entidad; el tipo de investigacion fue
basico de nivel correlacional, de disefio no experimental y de corte
transversal, la muestra fue de 400 clientes; se logré concluir que existe
influencia de los factores aspectos fisicos, aspectos de la prestacion del
servicio, y nuevas tecnologias sobre la calidad en la satisfaccion, y por

ende en la lealtad del cliente.
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2.2 CONCEPTUALIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Se destacan las siguientes definiciones clasicas sobre la calidad:
Deming (1980) sefiala que la calidad “Es ofrecer a bajos costos, productos y
servicios que satisfagan a los clientes, para lo cual existe un compromiso con la
innovacion y mejora continua”; Ishikawa (1990) lo define como “Desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdémico, util y satisfactorio para el consumidor”; Juran (1993) Ilo
conceptualiza como “Aptitud o adecuacion al uso, lo cual implica todas aquellas
caracteristicas de un producto que el usuario reconoce que le benefician y
siempre seran determinadas por el cliente, y no por el productor, vendedor o
persona que repara el producto”; y Crosby (1997) precisa que la calidad es
“Ajustarse a las especificaciones, cumplir con las normas y requerimientos

precisos; es hacerlo bien, a la primera vez y conseguir cero defectos”.

Ardén (2003, p. 45) define la calidad como “El conjunto de cualidades
que constituyen la manera de ser de una persona o cosa y es sinénimo de
cualidad, clase, aptitud, excelencia, categoria, superioridad entre otras muchas

acepciones”.

Ramos (2005, p. 23) define la calidad como “La satisfacciéon de las
necesidades y expectativas razonables de los clientes (tanto internos como
externos) a un precio igual o inferior al que ellos asignan al servicio en funcion

del valor que han recibido y percibido”.
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2.3 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Considerando las definiciones detalladas en el item anterior, se tiene
que para entender la real envergadura del concepto de calidad, es necesario
dejar de considerar solamente a las caracteristicas propias de un producto y/o
servicio, sino principalmente abordar el desempeiio e imagen de toda la
organizacioén; por tanto, priorizar estrategias buscando la calidad implica centrar
la atencion de la entidad en el generar valor mas que centrarse en la ausencia

de defectos supuesta por el cliente.

Kotler y Amstrong (2003) destacan que cada entidad debe priorizar un
conjunto de estrategias conducentes a la busqueda de alcanzar la calidad de
servicio, pues ello permitird que el cliente perciba satisfacciéon cuando hace uso
del producto y/o servicio; ademas sefialan que la satisfaccion presenta tres
niveles:

- Insatisfaccién, se presenta cuando el cliente manifiesta su malestar
relacionado con que las caracteristicas del producto y/o servicio no son
las esperadas.

- Satisfecho, se presenta cuando el cliente considera que el producto y/o
servicio tiene las caracteristicas anunciadas en su publicidad.

- Satisfecho “encantado”, se presenta cuando las expectativas del cliente

se ven gratamente rebasadas.
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En base a dichos niveles, dichos autores sefialan que se puede conocer
el grado de lealtad del cliente hacia la organizacion; puesto que si el cliente
resulta insatisfecho, reaccionard buscando cambiar de proveedor rapidamente;
mientras que si el cliente logra satisfacer sus necesidades, ello implicara que
mantendra leal, pero dicha condicion se daréd hasta que encuentre otra entidad
que le proporcione mejores condiciones; pero para lograr una lealtad
incondicional, es prioritario que la organizacion centre sus estrategias en
alcanzar una afinidad emocional con el cliente, ello supera ampliamente a una
preferencia racional, por tanto, ello implica complacer a los clientes
prometiendo solamente lo que pueden entregar, entregando después mas de lo

que prometido.

24 MODELOS DE CALIDAD DE SERVICIO

Se logran destacar los siguientes modelos:

a) Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988): Desarrollan un
constructo de calidad el cual se basa en la existencia de brechas o
diferencias entre las expectativas que se mantienen sobre un servicio y
la percepcion de desempefio que el usuario experimenta al recibir dicho
servicio. En la Figura 1 se desarrolla el proceso para diagnosticar la
calidad de servicio, que comienza comprendiendo la naturaleza y
dimensién de la Deficiencia 5 que representa las diferencias, desde el

punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el servicio
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percibido. Identifican a su vez como factores clave que determinan las
expectativas de servicio la comunicacion "boca-oido", las necesidades
de las personas, el conjunto de experiencias y las comunicaciones de
los proveedores del servicio.

Deficiencia 1. Brecha entre las expectativas de los clientes y la
percepcion que caracteriza a los directivos de la entidad proveedora
sobre los clientes.

Deficiencia 2: Brecha entre las percepciones de los directivos de la
entidad proveedora y las normas o especificaciones de calidad del
producto y/o servicio.

Deficiencia 3: Brecha entre las normas o especificaciones de calidad del
producto y/o servicio y la prestacion efectiva del servicio. Esta situacion
se da, principalmente, por falta de interés y/o incapacidad del personal
de contacto en cumplir las normas.

Deficiencia 4: Brecha entre la prestacion del servicio y la publicidad o
comunicacion efectuada por la entidad sobre las bondades de lo

ofertado.

Figura 1. Modelo de deficiencias
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Comunicacion
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R
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A

SERVICIO
FERCIEIDO

ici i , Deficiencia 4
Deficiencia 1 PRESTACION DEL EIRUSE Comunicacian externa
PROVEEDOR SERVICIO a los clientes
I
Deficiencia 3 | T A

Especificacionas de la calidad
del servicio

Deficiencia 2 T

Parcepcionas de los Directivos
sobre las expectativas de los
clientes

FUENTE: Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1985)

Siendo las dimensiones que han considerado para analizar la calidad de

servicio, las siguientes:

Tabla 1: Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimension Significado
Tangibilidad Esta conformado por aspecto fisico de las
instalaciones y el personal de la entidad, ademas de
Su equipamiento.
Fiabilidad Implica la capacidad de proporcionar el servicio en

las condiciones ofrecidas.

Capacidad de respuesta

Implica la capacidad de proporcionar el servicio de

forma oportuna.

Seguridad

Implica la confianza que percibe el cliente.
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Empatia

Implica el colocarse en el lugar del cliente.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)

b) El modelo de calidad de servicio de Gronroos (1988): Dicha

propuesta sustenta que la calidad total se origina cuando la calidad que

se logra experimentar permite satisfacer lo esperado; donde la calidad

esperada esta en funcién de una serie de factores como la comunicacién

de marketing, otro factor es la comunicacion boca-oido; y el tercer factor

que influye en la calidad esperada es el definido como necesidades de

los clientes. La calidad experimentada, por su parte esta influida por la

imagen corporativa de la organizacion prestadora del servicio, la calidad

técnica y la calidad funcional; como se muestra en la siguiente figura:

Calidad
Esperada

1

Figura 2: Modelo de Gronross

Calidad
CALIDAD TOTAL PERCIBIDA Experimentada

T

4 Imagen A

= Comunicacion de Marketing
» Comunicacion boca-oido
. Necesidades de los clientes

Fuente: Gronross (1988)

Calidad técnica: Calidad funcional:
qué camo

c) El modelo de Eiglier y Langeard (1989): El modelo se sustente en un

sistema de servuccidn, que se caracteriza por Ser un proceso
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planificado, controlado y cuantificado para la prestacién de servicios;
conformado por 4 elementos bésicos: El cliente que es el consumidor o
usuario; el soporte fisico, constituido por los elementos de caracter
material que son necesarios para la prestacion del servicio; el personal
en contacto, que las personas que interactdan con los clientes durante la
prestacion del servicio; es el servicio, que es el resultado de la

interaccion de los tres elementos anteriores.

Figura 3: Elementos de la servuccién

= Soporte )

i fisico Cliente
i Personal = o
en contacto 4t » Servicio

H
L T LT ————

FITTEL!

Fuente: Eigler y Langeard (1989)
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d) El modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992): Dichos autores
efectuaron una critica a la escala de SERVQUAL, sobre su capacidad de
pronostico, a la validez de sus cinco dimensiones y especialmente a la
extension de la misma; ante ello proponen que la calidad de servicio
debe evaluarse en base solamente al resultado del servicio sin
considerar las expectativas del cliente; para lo cual plantean 22
afirmaciones como instrumento, en torno a las cinco dimensiones de la
calidad del servicio (confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y

tangibilidad), con una escala de siete niveles de Likert.

e) El modelo de Kano (1979): Desarroll6 una herramienta para lograr
identificar en el cliente qué atributos le aportan mayor satisfaccion de un
producto y/o servicio; logrando clasificar al cliente en cuatro categorias:

- Categoria 1: Calidad esperada (Must be): Representa lo minimo que
pude exigir el cliente, y que forman parte de las caracteristicas basicas
del producto o servicio, por tanto no sirven para aumentar la satisfaccion
del cliente, pero cuando faltan generan rapidamente en el cliente una
gran insatisfaccion, lo que supone una paradoja: cuando estan presentes
el cliente no las valora, por tanto cuando estan el cliente ni se percata
pero cuando no estan el descontento es total.

- Categoria 2: Calidad deseada (Performance): Hacen referencia a las
caracteristicas que el cliente tiende a pedir de forma explicita, como que

sea facil de usar o transportar, otros; pueden aumentar o disminuir el
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nivel de satisfaccion de acuerdo con el grado de cumplimiento de
atributos.

Categoria 3: Calidad motivante (Delighter): Hacen referencia a las
caracteristicas del producto o servicio, los cuales el cliente no esperaba
encontrar, por tanto se tratan de atributos que sorprenden gratamente
puesto que no fueron pedidas de forma expresa, entonces son
caracteristicas que cuando estan son muy valoradas por los clientes,
pero si estan ausentes no genera insatisfaccion puesto que no se las
esperaba; hacen la diferencia y pueden ser decisivas para atraer la
fidelidad.

Calidad indiferente (Indifferent): Hacen referencia a atributos que no son
ni buenos ni malos, y que no afectan a la satisfaccion del cliente.

Se hace necesario considerar el impacto del tiempo en los atributos de
los productos y servicios, y las distintas percepciones de una misma

caracteristica; puesto que son aspectos que afectan a este modelo.

En la siguiente tabla resumen, se logran comparar cada uno de los

modelos previamente descritos, se tiene:

Tabla 2: Comparacion de los modelos de calidad de servicio

Modelo Rasgos relevantes Dimensiones Unidad Afio
muestral
Parasuraman, Existen brechas o diferencias | Expectativas y Cliente 1988
Zeithaml y Berry entre las expectativas y la percepciones de:
percepcion que el cliente Confiabilidad,

experimenta al recibir dicho responsabilidad,

servicio. empatia, seguridad y

tangibilidad.
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Gronroos La calidad total se origina Calidad esperada: Cliente 1988
cuando la calidad que se Comunicacion de
logra experimentar permite marketing, de boca —
satisfacer lo esperado. oido, necesidades de
los clientes; Calidad
experimentada:
Imagen corporativa,
calidad técnica,
calidad funcional.
Eiglier y Langeard Usa un sistema de Cliente, soporte Cliente 1989
servuccion, que es un fisico, personal en
proceso planificado, contacto, el servicio.
controlado y cuantificado
para la prestacion de
servicios.
Cronin y Taylor Critican al modelo Percepciones de: Cliente 1992
SERVQUAL sobre su Confiabilidad,
capacidad de pronéstico. responsabilidad,
empatia, seguridad y
tangibilidad.
Kano Clasifica al cliente en Calidad esperada, Cliente 1979

categorias.

calidad deseada,
calidad motivante,

calidad indiferente.

Fuente: Propia

2.5 ANALISIS CRITICO

Se lograron analizar algunos modelos que proponen un procedimiento

que pretende analizar la forma adecuada de medir el servicio de calidad que

puede proporcionar una entidad, considerando la perspectiva del cliente, en la

presente investigacion se opt6 por aplicar la metodologia propuesta por Miguel

y Florez (2008), la cual se acomoda de mejor manera para entidades del
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sistema financiero, y que sigue la metodologia SERVPERF (Cronin y Taylor,
1992) en donde solo se tienen en cuenta las percepciones que tienen los
clientes sobre el servicio que reciben; a continuacion se detallan las
dimensiones consideradas:

a) Aspectos fisicos: Considera la estructura fisica, una adecuada
ubicacion, la modernizacion de los equipos, el ambiente interno y la
disposicion de los recursos, que provocan un impacto positivo sobre los
clientes (Sharma y Mehta, 2004, p. 218).

b) Aspectos del desempefio operativo de la prestacion del servicio:
Considera el tiempo de entrega del servicio o la puntualidad del mismo,
actitudes y capacidades de los empleados en la prestacion del servicio,
la atencién personalizada, o la confianza y el conocimiento del personal,
si los productos y servicios que ofrece la entidad son acordes a las
necesidades de los clientes, si el banco ofrece diferentes tipos de
préstamos u ofrece una buena rentabilidad frente a otras entidades.

c) Aspectos del uso de las tecnologias de la informacién: Considera el
servicio de los cajeros automaticos, la banca en internet y la banca

telefonica (Larran y Muriel, 2004, p. 82).

CAPITULO 1Il

BANCO DE CREDITO DEL PERU
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En el presente capitulo se desarrolla la resefia historica del Banco de Crédito
del Perd, su filosofia empresarial, las caracteristicas de sus principales
productos, y un diagnoéstico sobre su nivel de posicionamiento en el mercado

para lo cual se consideran un andlisis interno y externo de la entidad.

3.1 RESENA HISTORICA

El Banco de Crédito del Peru es una entidad financiera emblematica en
el pais, la cual inicié sus actividades el 9 de abril de 1889, con el nombre de
Banco Italiano, cuya denominacion se dio hasta sus primeros 52 afios; se
caracterizo por una politica crediticia inspirada en los principios que habrian de
guiar su comportamiento institucional en el futuro; y fue desde el 01 de febrero

de 1942, que tiene su actual denominacion social.

Uno de los objetivos principales de la entidad financiera hace referencia
a su internacionalizacion, es por ello que logra instalar sucursales en Nassau y
en Nueva York, las cuales son plazas financieras muy importantes en el
mundo; la entidad fue aumentando su numero de clientes, lo cual obligd a
contar con un nuevo local como Sede Principal, para lo cual se logra construir

un edificio de 30,000 m? aproximadamente, en el distrito de La Molina - Lima.

Otro de los principales objetivos que se trazé la entidad, era contar con
todas sus agencias que estuvieran interconectadas, para lo cual logra

establecer la Red Nacional de Tele Proceso, que desde el afio 1988 logra
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conectar todas las oficinas del pais con el computador central de Lima;
asimismo, creamos la Cuenta Corriente y Libreta de Ahorro Nacional, e

instalamos una extensa red de cajeros automaticos.

Con respecto a la estrategia de crecimiento, se decidi6 comprar en el
aflo 1993, el Banco Popular de Bolivia; y con respecto a proporcionar una
atencion aun mas especializada, la entidad un afio después logra crear a
Credifondo, una nueva empresa subsidiaria dedicada a la promocion de los
fondos mutuos; y al afio siguiente se crea Credileasing, empresa dedicada a la

promocion del arrendamiento financiero.

En la actualidad, el Banco de Crédito del Perd cuenta con 128 afos de

existencia, un conjunto de 449 oficinas, 2,329 cajeros automaticos y 6,310

Agentes BCP.

3.2 FILOSOFIA EMPRESARIAL

En base a la revision de la Memoria Institucional del afo 2017, se

destacan los siguientes aspectos:
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a) Propésito: Estar siempre contigo, alentando y transformando tus
suefios y planes en realidad y con el Perd, construyendo su historia de
desarrollo y superacion.

b) Aspiracion: Se tiene que la vision de la entidad para el 2021 es
proporcionar el mejor servicio al cliente, para lo cual se deben considerar
las siguientes tres dimensiones:

- Gestibn WOW!: Ser referentes regionales en gestidn, potenciando
nuestro liderazgo historico y transformador de la industria financiera en
el Pera.

- Equipo WOW!: Ser la comunidad laboral de preferencia en el Perq, que
inspira, potencia y dinamiza a los mejores profesionales.

- Experiencia del Cliente WOW!: Ser la empresa peruana que brinda la
mejor experiencia a los clientes. Simple, cercana y oportuna.

c) Principios culturales:

- Clientecéntrico: Implica que el cliente resulta ser el centro de todas las
decisiones en la entidad; por tanto cada producto, cada servicio, cada
solucion y cada decision, es para los clientes, por los clientes y con los
clientes; a través de un servicio mas simple, agil y cercano.

- Potenciamos tu mejor tu: Ello se sustenta en que si las personas logran
ser mas grandes como personas, ello va a generar que el BCP sea mas
grande.

- Sumamos para multiplicar: Lo cual se sostiene en que las metas y

desafios del personal estan conectados; por tanto, somos un gran unico
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3.3

equipo, donde se colabora con generosidad y se suman los talentos, que
permita multiplicar nuestro valor.

Minimo damos lo méximo: Implica la existencia de un compromiso con la
excelencia de forma diaria; donde se deja todo en la cancha, y se logra
enfrentar cada reto con actitud y disposicion para llegar al mejor
resultado.

Emprendemos y aprendemos: Implica que la entidad se caracteriza por
ser innovador y no es resistente al cambio; y que los procesos de
transformacion son etapas de aprendizaje para todos.

Seguros y derechos: Implica que la entidad y su personal se caracteriza
por un comportamiento ético y siempre positivo, puesto que la prioridad

es generar confianza en los clientes.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En base a la revision de la Memoria Institucional del afio 2017, se

detallan las principales funciones en la estructura organica central de la

organizacion:

a) Directorio: Son funciones:

- Administrar la sociedad determinando los lineamientos generales de su

politica.

- Convocar a las juntas generales.
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- Formular y presentar a consideracion de la Junta General Obligatoria la
memoria y los estados financieros correspondientes al ejercicio
terminado el treinta y uno de diciembre anterior, proponiendo al mismo
tiempo la paliacion de las utilidades.

- Resolver acerca de las eventuales adquisiciones y enajenaciones de
inmuebles de propiedad de la sociedad.

- Nombrar a los gerentes generales y demas gerentes, confiriéndoles los
poderes necesarios y fijando sus remuneraciones.

- Acordar el establecimiento y el cierre de sucursales y agencias a
propuesta de la Gerencia General.

- Revisar y aprobar el Manual de Organizacion y Funciones y otros
reglamentos, en cumplimiento de las disposiciones de Ila
Superintendencia de Banca y Seguros.

b) Gerencia General: Funciones:

- Representar a la sociedad ante terceros y ante toda clase de
autoridades administrativas y judiciales;

- Dirigir las operaciones y actividades de la sociedad;

- Organizar todos los servicios;

- Inspeccionar o hacer inspeccionar todas las oficinas;

- Adquirir los muebles que se requiera para el desenvolvimiento de las
operaciones;

- Nombrar a los sub-gerentes, funcionarios y demas empleados,

confiriéndoles los poderes necesarios y fijando sus remuneraciones;
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- Las demas que sefalan la Ley que regula las actividades bancarias y
financieras y la Ley General de Sociedades.

c) Gerente General Adjunto: Funciones:

- Colaborar con el Gerente General en la ejecucion de las politicas del
Banco y lo reemplaza en caso de ausencia.

- Supervisar directamente, por delegacion de la Gerencia General, la
ejecucion de las politicas en las Divisiones de: Banca Personal, Banca
de Servicio, Sistemas y Organizacion.

- Tener el apoyo directo para el ejercicio de sus funciones a las Unidades:
Area de Marketing, Area de Planeamiento Comercial, Area Riesgo
Banca de Personas.

d) Gerencias Centrales: Funciones:

- Administrar un conjunto de unidades para facilitar la direccion de los
negocios a cargo de las Gerencia General.

d.1) Gerencia Central de Administracion:

- Dirigir directamente, por encargo de la Gerencia General, la ejecucion de
las politicas en las siguientes Unidades: Division de Recursos Humanos
y Division Legal, Areas de Administracién Centralizada, Relaciones
Institucionales, Inspectorado y Calidad.

d.2) Gerencia Central de Planeamiento y Finanzas:

- Dirigir directamente, por encargo de la Gerencia General, la ejecucion de
las politicas en las siguientes Unidades: Division Finanzas Subsidiarias y
Afiliadas.

d.3) Gerencia de Division Comercial:
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3.4

Coordinar y participar en las estrategias, el disefio e implementacion de
nuevos productos y servicios que permitan la fidelizacion de clientes y el
desarrollo de nuevos negocios.

Supervisar la ejecucion de los planes de accién necesarios para cumplir
con los objetivos de la Gerencia de Division Comercial.

Asegurar el cumplimiento de las metas de ventas de productos y el
cumplimiento de las propuestas de valor para cada segmento.

Coordinar con las diferentes Gerencias la implantacion de proyectos que

impacten en el ambito de su jurisdiccion.

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Los principales productos y/o servicios que proporciona el Banco de

Crédito del Peru a sus clientes, se han agrupado en los siguientes bloques, en

los cuales se describe su comportamiento en el periodo 2017, se tiene:

a) Tarjeta de crédito: Se tuvo un crecimiento en las compras a través de

dicho medio del 16% en el afio 2017, lo cual representa un valor de S/
715 millones mensuales en consumos, lo cual implica que la estrategia
de minimizar el uso del efectivo ha logrado resultados destacados,

buscando posicionar el producto como un medio de pago.

b) Créditos personales: Se priorizd la estrategia de venta a clientes de

mejores riesgos, Yy se lanzaron nuevos productos como los

microcréditos, préstamos de 3 meses de montos acotados, la venta
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digital (via web) de créditos, adelanto de sueldo y créditos con garantia

hipotecaria.

c) Créditos vehiculares: La estabilidad del tipo de cambio y los eventos

promocionales, han permitido que la venta de autos ligeros creciera en
un 4.8% respecto al 2016, utilizando el crédito para ello; siendo clave
para ello, un modelo de evaluacion de riesgos sustentado en una cartera

muy sana.

d) Créditos hipotecarios: Se presenté un incremento de 4.7% en el 2017,

debido a la expansién de ventas en el segmento de ingresos medios y al

lanzamiento de campafas de marketing como la Campafa Mivivienda.

e) Ahorros e inversion: En lo que implica los ahorros, la entidad es lider

f)

con una participacion de mercado de 42%, se ha mejorado la
funcionalidad de apertura de cuentas de ahorro a través de nuestras
Plataformas Digitales en 250 agencias a nivel nacional; respecto al CTS,
se continuo con el liderazgo reflejada en una participacion de 35.1%; en
fondos mutuos se cuenta con un 46% de participacion; y en los
depositos a plazo se tiene una participacion de 15% liderando un
mercado altamente fragmentado.

Tarjeta de débito: La entidad es lider en el mercado de facturaciéon con
un crecimiento de 18% llegando a S/ 760 millones promedio mensual; se
lanzaron al mercado las pulseras de pago sin contacto para incentivar y
mejorar la experiencia de uso de este medio de pago; siendo la

participacion de mercado del 20% del parque total de tarjetas.
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g) Seguros: Se ha mejorado el servicio mediante el brindar una
experiencia post venta a los clientes de alta calidad, que se caracteriza
en atender los siniestros y reclamos, logrando un mayor control y

seguimiento lo cual satisface a los clientes.

3.5 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

En la Memoria Institucional del afio 2017, se efectua un resumen del
comportamiento de los principales indicadores financieros de la gestion durante
dicho periodo, de donde se destaca la existencia de un crecimiento anual de
7.2% de la utilidad neta, lo cual representa S/ 3,014.5 millones; en lo que
respecta a la participacion de mercado, esta representa un 32.6% a nivel
nacional; con respecto a las colocaciones, se consiguié un crecimiento de 5.6%
con relacion al nivel del 2016; en lo referente a la calidad de la cartera de
créditos, se tiene que el indice de cartera deteriorada increment6 de 3.84% en
el 2016 a 4.14% en el 2017, debido a los créditos que ya estan completamente
provisionados pero que no pueden ser castigados por la existencia de

garantias reales, cuyo proceso de ejecucion es en promedio 5 afios.

Sobre el costo del riesgo se redujo de 1.99% en el 2016 a 1.87% en el
2017, ello se debe a la mejora en la calidad de riesgo de las nuevas cosechas
de créditos; sobre el ingreso por comisiones por servicios bancarios se tiene un

crecimiento de 6.1% respecto al 2016; los ingresos operativos crecieron 3.9% y
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los gastos operativos aumentaron 3.0%, ello debido basicamente a la mayor

inversion en los proyectos relacionados a la transformacion.

Se logr6 incrementar 215 puntos de contacto, logrando alcanzar 9,411 al
cierre del 2017, lo cual un aspecto muy importante de crecimiento y
accesibilidad para los mas de seis millones de clientes. A continuacién se

describe el comportamiento de los principales indicadores de gestion:

a) Utilidad neta: Fue de S/ 3,015 millones en el afio 2017, incrementando
en un 7.2% respecto al periodo anterior, ello se debe basicamente al
incremento del ingreso neto por intereses, asi como de las comisiones

por servicios bancarios (ver Figura 4).

Figura 4: Utilidad neta y colocaciones brutas (S/. millones)
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b) Activos y colocaciones: Los activos de la entidad al final del afio 2017
fueron de S/ 139,659 millones, nivel mayor a los S/ 127,487 millones del
2016, ello es consecuencia del mayor nivel de colocaciones (+5.6%) y
de la expansion de las inversiones totales (28.2%) contribuyé a la
expansion del total de activos, y de forma especifica de:

- La expansion de 8.6% de las colocaciones de Mibanco.

- En Banca Minorista, se destaca la importante expansion del segmento
Pyme, el cual registr6 un aumento anual de 7.8%, producto de los
mayores créditos otorgados en Moneda Nacional.

- El crecimiento de 3.9% en Banca Empresa, lo cual fue mitigado por la
contraccion en Banca Corporativa de -3.6, haciendo que Banca
Mayorista se contraiga -1.1%.

Finalmente el BCP Consolidado mostré una participacion de 32.6% en el
mercado de colocaciones, con lo cual mantuvo su posicion de liderazgo
en el sistema, en un contexto caracterizado por alta incertidumbre y una

fuerte competencia en casi todos los segmentos.

c) Pasivos y depdsitos: Los pasivos son de S/ 124,108 millones en el
2017, cifra mayor a la del 2016 en 9.3%, ello debido al incremento de los
depositos a plazo; sobre la estructura de fondeo, son los depdsitos la
principal fuente con una participacion de 68.7%; dichos resultados
permiten concluir que la entidad ha logrado mantener su liderazgo de
depodsitos en el mercado, con una participacion de 32.5%, también se

destacan los bonos y deuda subordinada con una participacion de 12.4%
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del total de fondeo; sobre el costo de fondeo se situd en 2.24%; son los
depésitos clave (ahorro y a la vista) los que representan el 42.7% del

total de fuente de fondeo (ver Figura 5).

Figura 5: Composicion del pasivo
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En base al reporte de marzo del 2018 emitido por la Clasificadora de
Riesgo Equilibrium, se precisan detalles del diagndstico de los factores criticos
gue inciden en la entidad, se tiene:

- Factores criticos que podrian llevar a un aumento potencial en la
clasificacion: No se consideran factores puesto que la entidad en la
actualidad tiene una clasificacion de A+.

- Factores criticos que podrian llevar a una disminucién potencial en la
clasificacion: El ajuste en la cobertura de la cartera que exponga

patrimonialmente a la entidad, deterioro de la cartera por riesgo del
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deudor, sobreendeudamiento de los clientes, pérdida del respaldo

patrimonial, incremento en la competencia en el sector,
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En el presente capitulo se especifica la metodologia aplicada, ademas se
detalla la poblacion y muestra de estudio, también se describe las
caracteristicas del instrumento utilizado; en base a los datos encontrados en el
trabajo de campo se efectia el analisis de cada una de las dimensiones de la
calidad de servicio percibida, el contraste de la hipotesis de investigacion que

permita discutir la informacion resumida en las tablas y figuras.

4.1 MARCO METODOLOGICO

4.1.1 Instrumento

En la presente investigacion se considerdé como la técnica de estudio a la
encuesta, y en lo que respecta al instrumento se utilizé el cuestionario; el cual
fue considerado en base en el procedimiento desarrollado por Miguel y Florez
(2008), que se plantea para entidades del sistema financiero, cuyo sustento se
basa en la metodologia SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) que considera las
percepciones que tienen los clientes sobre el servicio que reciben; en la

siguiente tabla se operacionaliza la variable analizada:
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Tabla 3: Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DIMENSION INDICADORES
Calidad del - Aspecto fisico - Localizacion, vigilancia,
servicio apariencia del trabajador.
percibida - Prestacion del servicio - Confianza, conocimiento,

empatia, solvencia,
reputacion

- Uso de tecnologia - Servicios automaticos,
ubicacién de cajeros, banca

telefénica, banca on-line

Fuente: Propia

4.1.2 Poblacion y muestra

La poblacion aproximada de clientes del BCP — Agencia Tacna es de
aproximadamente 15 000 personas; en base a dicho valor se procedido a

determinar la muestra, para lo cual se aplicé la siguiente formula y criterios:

NxZazxpxq

n= .
d*x(N-1)+Z,°xpxq

- Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)
- Margen de error + 5,0%. (d)

- Probabilidad de ocurrencia del fenémeno 50%. (P)
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- Tamafio de la poblacion es 15 000. (N)

15000 * 1,962 * 0,50 * 0,50

1 = e

0,057 * (14999) + 1,96 * 0,50 * 0,50

n = 365

Por tanto, el tamafo de la muestra es de 365 clientes a encuestar; los

cuales fueron seleccionados de forma aleatoria.

4.2 RESULTADOS

4.2.1 Andlisis por dimensiones y preguntas

Tabla 4. Dimension “Aspecto fisico”

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 34 9,3 9,3 9,3
Medio 14 3,8 3,8 13,2
Alto 317 86,8 86,8 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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En la Tabla 4 se presentan los resultados referidos a la dimension
“Aspecto fisico”, de donde el 86,8% de los clientes del BCP — Agencia Tacna lo
perciben de nivel alto, el 9,3% de nivel bajo y el 3,8% de nivel medio; lo cual
implica que la gran mayoria de los clientes estdn conformes con las
caracteristicas fisicas, de infraestructura y localizacion de locales que tiene la

entidad financiera.

Dichos resultados permiten contrastar la hipétesis especifica “El nivel de
aspecto fisico que perciben los clientes del Banco de Crédito del Pera —

Agencia Tacna, es medio”; de donde:

Ho: El nivel de aspecto fisico percibido no es medio.

Hi: El nivel de aspecto fisico percibido es medio.

Puesto que los resultados indican que el 86,8% de los clientes del BCP —
Agencia Tacna perciben de nivel alto el aspecto fisico, se concluye que se

rechaza la hipétesis alterna.

En la Tabla 5 se hace el andlisis por pregunta, de donde se tiene que los
aspectos mas resaltantes son la ubicacion estratégica de la sede del banco en
la ciudad de Tacna y porque se caracteriza por tener un aspecto atractivo y
limpio; siendo el aspecto a mejorar que la agencia BCP deberia contar con
mayores medidas de seguridad como: videocdmaras, agentes de seguridad,

etc.
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Tabla 5: Dimension “Aspecto fisico” (por pregunta)

% de N
Recuento columnas

La localizacion de la agencia del BCP es el  Nunca 0 0,0%
adecuado. Casi nunca 32 8,8%
A veces 9 2,5%

Casi siempre 83 22, 7%

Siempre 241 66,0%

La agencia BCP se caracteriza por un Nunca 0 0,0%
aspecto atractivo y limpio. Casi nunca 32 8,8%
A veces 9 2,5%

Casi siempre 218 59,7%

Siempre 106 29,0%

La agencia BCP cuenta con un Nunca 0 0,0%
equipamiento tecnoldgico avanzado. Casi nunca 34 9,3%
A veces 7 1,9%

Casi siempre 225 61,6%

Siempre 99 27,1%

La agencia BCP cuenta con vigilancia Nunca 27 7,4%
adecuada (videocamaras, agentes de Casi nunca 14 3,8%
seguridad, etc.). A veces 147 40,3%
Casi siempre 89 24,4%

Siempre 88 24,1%

El personal de la agencia BCP se Nunca 25 6,8%
caracteriza por su apariencia aseada y Casi nunca 12 3,3%
elegante. A veces 4 1,1%
Casi siempre 237 64,9%

Siempre 87 23,8%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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Porcentaje

Figura 6: Dimensién “Aspecto fisico”
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Tabla 6: Dimension “Prestacion del servicio”

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Bajo 2 5 5 5
Medio 39 10,7 10,7 11,2
Alto 324 88,8 88,8 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 6 se presentan los resultados referidos a la dimensién
“Prestacion del servicio”, de donde el 88,8% de los clientes del BCP — Agencia
Tacna lo perciben de nivel alto, el 10,7% de nivel medio y el 0,5% de nivel bajo;
lo cual implica que la gran mayoria de los clientes estan conformes con las
caracteristicas de la prestacion de servicios que proporciona el banco, pues se
dan en las condiciones pactadas, la oportunidad programada, y el

comportamiento empatico del personal.

Dichos resultados permiten contrastar la hipétesis especifica “El nivel de

prestacion del servicio que perciben los clientes del Banco de Crédito del Peru

— Agencia Tacnha, es medio”; de donde:

Ho: El nivel de prestacion del servicio percibido no es medio.

H;: El nivel de prestacion del servicio percibido es medio.

- 48 -



Puesto que los resultados indican que el 88,8% de los clientes del BCP —
Agencia Tacna perciben de nivel alto la prestacion del servicio, se concluye que
se rechaza la hipotesis alterna.

En la Tabla 7 se hace el analisis por pregunta, de donde se tiene que los
aspectos mas resaltantes son el horario de atencién al publico es conveniente y
que el personal de la entidad trasmite la confianza necesaria; siendo el aspecto
a mejorar que las tasas de interés (captacion y colocacion) sean mas

convenientes respecto a las de la competencia.

Tabla 7: Dimensiéon “Prestacion del servicio” (por pregunta)

% de N
Recuento columnas
El personal de la agencia BCP trasmite Nunca 23 6,3%
confianza. Casi nunca 14 3,8%
A veces 6 1,6%
Casi siempre 89 24,4%
Siempre 233 63,8%
El personal de la agencia BCP se Nunca 0 0,0%
caracteriza por el conocimiento y habilidad Casi nunca 6 1,6%
en sus funciones. A veces 35 9,6%
Casi siempre 305 83,6%
Siempre 19 5,2%
El personal de la agencia BCP se Nunca 0 0,0%
caracteriza por una adecuada Casi nunca 30 8,2%
predisposicion. A veces 81 22,2%
Casi siempre 104 28,5%
Siempre 150 41,1%
El personal de la agencia BCP se Nunca 0 0,0%
caracteriza por la atencién personalizada. Casi nunca 4 1,1%
A veces 41 11,2%
Casi siempre 167 45,8%
Siempre 153 41,9%
El personal de la agencia BCP se Nunca 0 0,0%
caracteriza por la amabilidad y cortesia. Casi nunca 28 7,7%
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El horario de atencion al pablico del BCP

es conveniente.

La gama amplia de productos y servicios
bancarios del BCP esta acorde con las

Ultimas innovaciones.

La agencia BCP se caracteriza por el
esfuerzo por mantener la ausencia de

errores en el desarrollo del servicio.

La agencia BCP se caracteriza por la corta

espera para brindar la atencion.

El personal de la agencia BCP se
caracteriza por la claridad y exactitud en

las explicaciones.

El BCP se caracteriza por su solvencia

financiera y buena reputacion.

El BCP se caracteriza por ofrecer
préstamos ajustados a las necesidades de

los clientes.

Las tasas de interés (captacion y
colocacién) son convenientes respecto a

las de la competencia.
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A veces
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Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

Figura 7: Dimension “Prestacion del servicio”
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Tabla 8: Dimensién “Nuevas tecnologias”

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Medio 41 11,2 11,2 11,2
Alto 324 88,8 88,8 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 8 se presentan los resultados referidos a la dimensién
“‘Nuevas tecnologias”, de donde el 88,8% de los clientes del BCP — Agencia
Tacna lo perciben de nivel alto, y el 11,2% de nivel medio; lo cual implica que la
gran mayoria de los clientes estan conformes con los aspectos tecnoldgicos
que utiliza el banco para proporcionar un mejor servicio, como la plataforma

web, los cajeros autométicos, otros.
Dichos resultados permiten contrastar la hipétesis especifica “El nivel de
uso de tecnologia que perciben los clientes del Banco de Crédito del Peru —

Agencia Tacna, es medio”; de donde:

Ho: El nivel de uso de tecnologia percibido no es medio.

Hi: El nivel de uso de tecnologia percibido es medio.
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Puesto que los resultados indican que el 88,8% de los clientes del BCP —
Agencia Tacna perciben de nivel alto el uso de tecnologia, se concluye que se

rechaza la hipétesis alterna.

En la Tabla 9 se hace el analisis por pregunta, de donde se tiene que los
aspectos mas resaltantes son que el uso de la pagina web del BCP es de facil
navegacion para efectuar transacciones financieras y que consideran que el
uso de la pagina web del BCP reduce el tiempo para efectuar transacciones
financieras; siendo el aspecto a mejorar que se debe priorizar el proporcionar
una sensibilizacion mas frecuente a los clientes sobre el uso de los servicios

automaticos.

Tabla 9: Dimension “Nuevas tecnologias” (por pregunta)

% de N
Recuento columnas

El BCP se caracteriza por la sensibilizacion a Nunca 0 0,0%
los clientes sobre el uso de los servicios Casi nunca 28 7,7%
automaticos. A veces 13 3,6%
Casi siempre 308 84,4%

Siempre 16 4,4%

La ubicacion de los cajeros autométicos del Nunca 0 0,0%
BCP es adecuada y segura. Casi nunca 28 7,7%
A veces 13 3,6%

Casi siempre 239 65,5%

Siempre 85 23,3%

El BCP se caracteriza por la facilidad para Nunca 0 0,0%
utilizar los cajeros automaticos. Casi nunca 26 7,1%
A veces 16 4,4%

Casi siempre 238 65,2%

Siempre 85 23,3%

La banca telefénica del BCP se caracteriza por Nunca 0 0,0%
su disponibilidad de informacion. Casi nunca 2 0,5%
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La banca telefénica del BCP se caracteriza por

su corto tiempo de espera.

La banca telefénica del BCP se caracteriza por

su seguridad.

El uso de la pagina web del BCP es de fécil
navegacion para efectuar transacciones

financieras.

El uso de la pagina web del BCP reduce el

tiempo para efectuar transacciones financieras.

El uso de la pagina web del BCP es segura

para efectuar transacciones financieras.
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Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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Porcentaje

Figura 8: Dimension “Nuevas tecnologias”
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4.2.2 Andlisis de la calidad de servicio percibida considerando las

variables intervinientes

Tabla 10: Calidad del servicio percibida, segun sexo del cliente

En general, considero gque la calidad de servicio del BCP es buena.

Casi hunca A veces Casi siempre Siempre Total
Sexo del Masculino 20 8 216 14 258
cliente 7,8% 3,1% 83,7% 5,4% 100,0%
Femenino 8 5 87 6 106
7,5% 4,7% 82,1% 5,7% 100,0%
Total 28 13 303 20 364
7,7% 3,6% 83,2% 5,5% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 10 se presentan los resultados referidos a la percepcion que
caracteriza al cliente sobre la calidad de servicio, pero comparando por su
sexo, de donde se tiene que del total de encuestados clientes del BCP —
Agencia Tacna, 258 fueron hombres y 106 fueron mujeres; de donde se
destaca que 83,7% de los hombres consideran que la calidad de servicio que
perciben es casi siempre buena, y el 82,1% de las mujeres tienen percepciones

similares.

Dichos resultados permiten contrastar la hipotesis especifica “Existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito
del Perd — Agencia Tacna, segun su sexo”; de donde:
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Ho: No existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun sexo.

H;: Existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segin sexo.

En el reporte del estadistico chi — cuadrado presentando en la Tabla 11,
se tiene un valor de chi = 0,586 y un valor de p = 0,900; de donde el valor de p
resulta ser mayor al 5% de significancia, lo cual implica que hay independencia
entre la variable calidad de servicio percibida y el sexo del cliente, por tanto no
existe diferencia en la calidad del servicio percibida por los clientes del Banco
de Crédito del Peri — Agencia Tacna, segun su sexo; se concluye que se

rechaza la hipétesis alterna.

Tabla 11: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida,

segun sexo del cliente

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,586% 3 ,900
Razo6n de verosimilitud ,557 3 ,906
Asociacion lineal por lineal ,019 1 ,891

N de casos validos 364

a. 1 casillas (12,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 3,79.

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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Tabla 12: Calidad del servicio percibida, segun edad del cliente

En general, considero que la calidad de servicio del BCP es buena.

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
Edad del Menos de 30 afios 0 0 26 2 28
cliente 0,0% 0,0% 92,9% 7,1% 100,0%
Entre 30 y 45 afos 19 12 121 8 160
11,9% 7,5% 75,6% 5,0% 100,0%
Més de 45 afios 9 1 157 10 177
5,1% 0,6% 88,7% 5,6% 100,0%
Total 28 13 304 20 365
7,7% 3,6% 83,3% 5,5% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 12 se presentan los resultados referidos a la percepcion que

caracteriza al cliente sobre la calidad de servicio, pero comparando por su
edad, de donde se tiene que del total de encuestados clientes del BCP —
Agencia Tacna, 177 tienen mas de 45 afos, 160 tienen entre 30 y 45 afios y 28
tienen menos de 30 afios; de donde se destaca que 92,9% de los clientes de
menos de 30 afos consideran que la calidad de servicio que perciben es casi
siempre buena y ninguno de ellos opind “Casi nunca” o “A veces”, el 88,7% de
los clientes de mas de 45 afios consideran que la calidad de servicio que

perciben es casi siempre buena pero un 5,1% opiné “Casi nunca”, y el 75,6%
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de los clientes de entre 30 y 45 afios consideran que la calidad de servicio que

perciben es casi siempre buena pero un 11,9% opind “Casi nunca”.

Dichos resultados permiten contrastar la hipétesis especifica “Existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito

del Perd — Agencia Tacna, segun su edad”; de donde:

Ho: No existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun edad.

H,: Existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun edad.

En el reporte del estadistico chi — cuadrado presentando en la Tabla 13,
se tiene un valor de chi = 22,082 y un valor de p = 0,001; de donde el valor de p
resulta ser menor al 5% de significancia, lo cual implica que hay dependencia o
influencia de la variable edad del cliente sobre la variable calidad de servicio
percibida, por tanto existe diferencia en la calidad del servicio percibida por los
clientes del Banco de Crédito del Peri — Agencia Tacna, segun su edad se
concluye que no se rechaza la hipotesis alterna, puesto que existe evidencia de
que entre mas joven es el cliente tiene una mejor opinion sobre la calidad de

servicio de la entidad financiera.

Tabla 13: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida,

segln edad del cliente

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,0822 6 ,001
Razdn de verosimilitud 25,670 6 ,000
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Asociacion lineal por lineal 1,478

N de casos validos 365

1

,224

a. 3 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,00.

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

Tabla 14: Calidad del servicio percibida, segun distrito de residencia del

cliente

En general, considero que la calidad de servicio del BCP es buena.

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
Distrito de Cercado de Tacna 3 0 92 5 100
residencia 3,0% 0,0% 92,0% 5,0% 100,0%
Coronel Gregorio 2 0 89 7 98
Albarracin Lanchipa 2,0% 0,0% 90,8% 7,1% 100,0%
Alto de la Alianza 15 11 30 0 56
26,8% 19,6% 53,6% 0,0% 100,0%
Ciudad Nueva 8 2 53 5 68
11,8% 2,9% 77,9% 7,4% 100,0%
Otros 0 0 40 3 43
0,0% 0,0% 93,0% 7,0% 100,0%
Total 28 13 304 20 365
7,7% 3,6% 83,3% 5,5% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 14 se presentan los resultados referidos a la percepcion que

caracteriza al cliente sobre la calidad de servicio, pero comparando por su

distrito de residencia, de donde se tiene que del total de encuestados clientes

del BCP — Agencia Tacna, 100 residen en el Cercado de Tacna, 98 en el

distrito de Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa, 68 en el distrito de Ciudad

Nueva, 56 en el distrito Alto de la Alianza y 43 en otros distritos; de donde se

destaca que en los distritos de Cercado de Tacna, Coronel Gregorio Albarracin

Lanchipa y “Otros” mas del 90% consideran que la calidad de servicio que
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perciben es casi siempre buena, mientras que en los distritos de Ciudad Nueva
y Alto de la Alianza solamente el 77,9% vy el 53,6% perciben algo similar,
siendo preocupante que en ambos distritos el 11,8% y el 26,8% opind “Casi
nunca” respectivamente.

Dichos resultados permiten contrastar la hipotesis especifica “Existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito

del Perd — Agencia Tacna, segun su distrito de residencia”; de donde:

Ho: No existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun distrito
de residencia.
H,: Existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun distrito de

residencia.

El reporte del estadistico chi — cuadrado presentando en la Tabla 15, se
tiene un valor de chi = 100,123 y un valor de p = 0,000; de donde el valor de p
resulta ser menor al 5% de significancia, lo cual implica que hay dependencia o
influencia de la variable distrito de residencia del cliente sobre la variable
calidad de servicio percibida, por tanto existe diferencia en la calidad del
servicio percibida por los clientes del Banco de Crédito del Perd — Agencia
Tacna, segun su distrito de residencia se concluye que no se rechaza la
hipotesis alterna, puesto que existe evidencia de que si resides en un distrito
del cono norte de la ciudad el cliente tiene una opiniébn no 6ptima sobre la

calidad de servicio de la entidad financiera.
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Tabla 15: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida,

segun distrito de residencia del cliente

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 100,123% 12 ,000
Razoén de verosimilitud 86,453 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 2,884 1 ,089
N de casos validos 365

a. 10 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 1,53.

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

Tabla 16: Calidad del servicio percibida, segun nivel de instruccion del

cliente

En general, considero que la calidad de servicio del BCP es buena.

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
Nivel de Basica 7 6 20 1 34
instrucciéon 20,6% 17,6% 58,8% 2,9% 100,0%
Técnica 1 4 62 3 70
1,4% 5,7% 88,6% 4,3% 100,0%
Superior 20 3 222 16 261
7,7% 1,1% 85,1% 6,1% 100,0%
Total 28 13 304 20 365
7,7% 3,6% 83,3% 5,5% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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En la Tabla 16 se presentan los resultados referidos a la percepciéon que
caracteriza al cliente sobre la calidad de servicio, pero comparando por su nivel
de instruccion, de donde se tiene que del total de encuestados clientes del BCP
— Agencia Tacna, 261 tienen un nivel de instruccion superior, 70 formacion
técnica y 34 formacion basica; de donde se destaca que mas del 85% de las
personas de formacién técnica y profesional consideran que la calidad de
servicio que perciben es casi siempre buena, mientras que los de formacion
basica menos del 60% perciben ello y preocupa que el 20,6% indico “Casi

nunca’.

Dichos resultados permiten contrastar la hipotesis especifica “Existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito

del Peru — Agencia Tacna, segun su nivel de instrucciéon”; de donde:

Ho: No existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun nivel
de instruccion.
H,: Existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun nivel de

instruccion.

El reporte del estadistico chi — cuadrado presentando en la Tabla 17, se
tiene un valor de chi = 38,625 y un valor de p = 0,000; de donde el valor de p
resulta ser menor al 5% de significancia, lo cual implica que hay dependencia o

influencia de la variable nivel de instrucciéon del cliente sobre la variable calidad
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de servicio percibida, por tanto existe diferencia en la calidad del servicio
percibida por los clientes del Banco de Crédito del Peru — Agencia Tacna,
segun su nivel de instruccion se concluye que no se rechaza la hipétesis
alterna, puesto que existe evidencia de que a mejor formaciébn académica
tenga el cliente su opinion sobre la calidad de servicio de la entidad financiera

es mejor.

Tabla 17: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida,

segun nivel de instruccién del cliente

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38,625° 6 ,000
Razo6n de verosimilitud 30,542 6 ,000
Asociacion lineal por lineal 8,634 1 ,003
N de casos validos 365

a. 5 casillas (41,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,21.

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

Tabla 18: Calidad del servicio percibida, segun tiempo de cliente del BCP

En general, considero que la calidad de servicio del BCP es buena.

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
Tiempo de Menos de 1 afio 1 2 18 0 21
cliente BCP 4,8% 9,5% 85,7% 0,0% 100,0%
Entre 1y 5 afios 24 11 265 16 316
7,6% 3,5% 83,9% 5,1% 100,0%
Entre 6 y 10 afios 3 0 21 4 28
10,7% 0,0% 75,0% 14,3% 100,0%
Total 28 13 304 20 365
7,7% 3,6% 83,3% 5,5% 100,0%
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Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 18 se presentan los resultados referidos a la percepcion que
caracteriza al cliente sobre la calidad de servicio, pero comparando por su
tiempo de cliente, de donde se tiene que del total de encuestados clientes del
BCP — Agencia Tacna, 316 tienen entre 1 y 5 afios, 28 entre 6 y 10 afios y 21
menos de 1 afio; de donde se destaca que el 85,7% de los clientes con menos
de un afio, el 83,9% de los de entre 1 y 5 afios y el 75,0% de los de entre 6 y
10 afios consideran que la calidad de servicio que perciben es casi siempre

buena, lo cual representan comportamiento similares.

Dichos resultados permiten contrastar la hipotesis especifica “Existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito

del Perd — Agencia Tacna, segun su tiempo con la empresa”; de donde:

Ho: No existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun
tiempo con la empresa.
H,: Existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segin tiempo

con la empresa.

El reporte del estadistico chi — cuadrado presentando en la Tabla 19, se
tiene un valor de chi = 9,143 y un valor de p = 0,166; de donde el valor de p
resulta ser mayor al 5% de significancia, lo cual implica que hay independencia
entre la variable tiempo de cliente BCP y la variable calidad de servicio
percibida, por tanto no existe diferencia en la calidad del servicio percibida por
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los clientes del Banco de Crédito del Peri — Agencia Tacna, segun su tiempo

de cliente BCP, se concluye que se rechaza la hipotesis alterna.

Tabla 19: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida,

segun tiempo de cliente del BCP

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,143° 6 ,166
Razoén de verosimilitud 9,406 6 ,152
Asociacion lineal por lineal ,465 1 ,495
N de casos validos 365

a. 6 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,75.

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

Tabla 20: Calidad del servicio percibida, segun tipo de cliente

En general, considero que la calidad de servicio del BCP es buena.

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total
Tipo de  Ahorros 4 4 173 8 189
cliente 2,1% 2,1% 91,5% 4,2% 100,0%
Créditos 5 6 105 9 125
4,0% 4,8% 84,0% 7,2% 100,0%
Ambos 19 3 26 3 51
37,3% 5,9% 51,0% 5,9% 100,0%
Total 28 13 304 20 365
7,7% 3,6% 83,3% 5,5% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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En la Tabla 20 se presentan los resultados referidos a la percepciéon que
caracteriza al cliente sobre la calidad de servicio, pero comparando por tipo de
cliente, de donde se tiene que del total de encuestados clientes del BCP —
Agencia Tacnha, 189 tienes sus ahorros, 125 tienen sus créditos y 51 tienen
ambos servicios; de donde se destaca que mas del 80% de los clientes
solamente de ahorros y solamente de créditos consideran que la calidad de
servicio que perciben es casi siempre buena, mientras que los clientes que
tienen ambos servicios solamente el 51% percibe ello y preocupa que el 37,3%

indicd “Casi nunca”.

Dichos resultados permiten contrastar la hipotesis especifica “Existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito

del Peru — Agencia Tacna, segun su tipo de cliente”; de donde:

Ho: No existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun tipo
de cliente.
H,: Existe diferencia en la calidad del servicio percibida, segun tipo de

cliente.

El reporte del estadistico chi — cuadrado presentando en la Tabla 21, se
tiene un valor de chi = 79,570 y un valor de p = 0,000; de donde el valor de p
resulta ser menor al 5% de significancia, lo cual implica que hay dependencia o
influencia de la variable tipo de cliente sobre la variable calidad de servicio

percibida, por tanto existe diferencia en la calidad del servicio percibida por los
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clientes del Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, segun su tipo de
cliente se concluye que no se rechaza la hipétesis alterna, puesto que existe
evidencia de que si se tiene los servicios de ahorro y crédito a la vez su opinién
sobre la calidad de servicio de la entidad financiera no es la éptima.

Tabla 21: Prueba chi — cuadrado de la calidad del servicio percibida,

segun tipo de cliente

Significacion
asintética
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,570° 6 ,000
Razoén de verosimilitud 55,807 6 ,000
Asociacion lineal por lineal 38,627 1 ,000

N de casos validos 365

a. 4 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,82.

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

4.2.3 Nivel de la calidad de servicio

Para efectuar un analisis general de la calidad de servicio que percibe el
cliente de la agencia BCP de Tacna, se ha considerado las preguntas desde la
n° 01 hasta la n° 27, las cuales se han agrupado en tres niveles: Alto, medio
y bajo, considerando el comportamiento medio de las respuestas en intervalos
de igual amplitud; ademas la n° 30 (satisfaccion del cliente) y n° 32 (lealtad a la
entidad), para obtener una descripcion mas completa sobre el servicio que

proporciona la entidad financiera.
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Tabla 22: Nivel de la calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Medio 41 11,2 11,2 11,2
Alto 324 88,8 88,8 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 22 se presentan los resultados referidos a percepcion que
caracteriza al cliente del BCP — Agencia Tacna sobre la calidad de servicio, de
donde el 88,8% considera que la calidad que percibe sobre el servicio que
proporciona la entidad financiera es de nivel alta, y el 11,2% considera que es

de nivel media o regular.

Dichos resultados permiten contrastar la hip6tesis general planteada que
dice “La calidad del servicio percibida por clientes del Banco de Crédito del
Perl — Agencia Tacna, es de nivel medio”, entonces en base a los resultados
generales encontrados se rechaza dicha hipétesis, puesto que la gran mayoria
de los clientes del BCP — Agencia Tacna consideran que la calidad de servicio

proporcionado por dicha entidad es alto.
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Porcentaje

Figura 9: Nivel de la calidad del servicio
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Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

Calidad de servicio percibida
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Tabla 23: Satisfacciéon del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A veces 41 11,2 11,2 11,2
Casi siempre 153 41,9 41,9 53,2
Siempre 171 46,8 46,8 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”

En la Tabla 23 se presentan los resultados referidos al nivel de
satisfaccion que caracteriza al cliente del BCP — Agencia Tacna sobre la
calidad de servicio, de donde el 46,8% considera que siempre se siente
satisfecho con la calidad del servicio que proporciona la entidad financiera, el
41,9% considera que casi siempre se siente satisfecho, y solamente el 11,2%
considera que a veces se siente satisfecho; lo cual implica que casi el 90% de
los clientes se siente satisfechos siempre o casi siempre con los servicios que

proporciona el BCP.

Tabla 24: Lealtad del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1,4 1,4 1,4
Casi nunca 26 7,1 7,1 8,5
A veces 76 20,8 20,8 29,3
Casi siempre 229 62,7 62,7 92,1
Siempre 29 7,9 7,9 100,0
Total 365 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio percibida”
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En la Tabla 24 se presentan los resultados referidos a la lealtad que
caracteriza al cliente del BCP — Agencia Tacna hacia la entidad, de donde el
62,7% considera que casi siempre es leal a la entidad, el 20,8% considera a
veces es leal, el 7,9% que siempre es leal, el 7,1% que casi nunca es leal y el
1,4% que nunca es leal; lo cual implica que existen indicios para concluir que
los clientes siempre estan monitoreando que hacen las demas entidades
financieras, referente a proporcionar mejores condiciones en los servicios que
ofertan y a la calidad del trato que perciben, en resumen el BCP
constantemente debe estar monitoreando la mejora del servicio que

proporciona a los clientes.
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CONCLUSIONES

1. El 88,8% de los clientes del BCP — Agencia Tacna perciben que la
calidad de servicio proporciona por la entidad financiera es alta, y el
11,2% considera que es de nivel regular.

2. El 86,8% de los clientes del BCP — Agencia Tacna respecto a la
dimensién “Aspecto fisico” la perciben de nivel alto, el 9,3% de nivel bajo
y el 3,8% de nivel medio; siendo los aspectos mas destacados la
ubicacion estratégica de la sede del banco en la ciudad de Tacna y
porque se caracteriza por tener un aspecto atractivo y limpio, y el
aspecto a mejorar que la agencia BCP deberia contar con mayores
medidas de seguridad como: videocamaras, agentes de seguridad, etc.

3. El 88,8% de los clientes del BCP — Agencia Tacha respecto a la
dimensién “Prestacion del servicio” la perciben de nivel alto, el 10,7% de
nivel medio y el 0,5% de nivel bajo; siendo los aspectos mas destacados
el horario de atencion al publico es conveniente y que el personal de la
entidad trasmite la confianza necesaria, y el aspecto a mejorar que las
tasas de interés (captacion y colocacion) sean mas convenientes
respecto a las de la competencia.

4. El 88,8% de los clientes del BCP — Agencia Tacnha respecto a la
dimension “Nuevas tecnologias” la perciben de nivel alto, y el 11,2% de
nivel medio; siendo los aspectos mas destacados que el uso de la
pagina web del BCP es de facil navegaciéon para efectuar transacciones

financieras y que consideran que el uso de la pagina web del BCP
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5.

6.

7.

reduce el tiempo para efectuar transacciones financieras, y el aspecto a
mejorar que se debe priorizar el proporcionar una sensibilizacion mas
frecuente a los clientes sobre el uso de los servicios automaticos.

Al considerar el sexo del cliente, el 83,7% de los hombres consideran
que la calidad de servicio que perciben es casi siempre buena, y el
82,1% de las mujeres tienen percepciones similares; por tanto no existe
diferencia en la calidad del servicio percibida por los clientes del Banco
de Crédito del Perd — Agencia Tacna (valor de chi = 0,586 y p = 0,900).
Al considerar la edad del cliente, el 92,9% de los clientes de menos de
30 afos consideran que la calidad de servicio que perciben es casi
siempre buena y ninguno de ellos opin6é “Casi nunca” o “A veces”, el
88,7% de los clientes de mas de 45 afios consideran que la calidad de
servicio que perciben es casi siempre buena pero un 5,1% opin6 “Casi
nunca”, y el 75,6% de los clientes de entre 30 y 45 afios consideran que
la calidad de servicio que perciben es casi siempre buena pero un 11,9%
opind “Casi nunca”; por tanto existe diferencia en la calidad del servicio
percibida por los clientes del Banco de Crédito del Perd — Agencia
Tacna, puesto que entre mas joven es el cliente tiene una mejor opinion
sobre la calidad de servicio de la entidad financiera (valor de chi =
22,082y p = 0,001).

Al considerar distrito de residencia del cliente, se tiene que en los
distritos de Cercado de Tacha, Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa y
“Otros” mas del 90% consideran que la calidad de servicio que perciben

es casi siempre buena, mientras que en los distritos de Ciudad Nueva y
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8.

9.

Alto de la Alianza solamente el 77,9% vy el 53,6% perciben algo similar,
siendo preocupante que en ambos distritos el 11,8% y el 26,8% opind
“Casi nunca” respectivamente; por tanto existe diferencia en la calidad
del servicio percibida por los clientes del Banco de Crédito del Pert —
Agencia Tacnha, puesto que si resides en un distrito del cono norte de la
ciudad el cliente tiene una opinidon no 6ptima sobre la calidad de servicio
de la entidad financiera (valor de chi = 100,123 y de p = 0,000).

Al considerar nivel de instruccion del cliente, se tiene que mas del 85%
de las personas de formacion técnica y profesional consideran que la
calidad de servicio que perciben es casi siempre buena, mientras que
los de formacién basica menos del 60% perciben ello y preocupa que el
20,6% indicé “Casi nunca”; por tanto existe diferencia en la calidad del
servicio percibida por los clientes del Banco de Crédito del Peru —
Agencia Tacna, puesto que a mejor formacion académica tenga el
cliente su opiniéon sobre la calidad de servicio de la entidad financiera es
mejor (valor de chi = 38,625 y p = 0,000).

Al considerar el tiempo de cliente del BCP, se tiene que el 85,7% de los
clientes con menos de un afio, el 83,9% de los de entre 1 y 5 afios y el
75,0% de los de entre 6 y 10 afios consideran que la calidad de servicio
que perciben es casi siempre buena, lo cual representan
comportamiento similares; por tanto, no existe diferencia en la calidad
del servicio percibida por los clientes del Banco de Crédito del Pera —

Agencia Tacna (valor de chi = 9,143y p = 0,166).
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10.Al considerar el tipo de cliente, se tiene que mas del 80% de los clientes
solamente de ahorros y solamente de créditos consideran que la calidad
de servicio que perciben es casi siempre buena, mientras que los
clientes que tienen ambos servicios solamente el 51% percibe ello y
preocupa que el 37,3% indicoé “Casi nunca”; por tanto existe diferencia
en la calidad del servicio percibida por los clientes del Banco de Crédito
del Pert — Agencia Tacna, puesto que si se tiene los servicios de ahorro
y crédito a la vez su opinion sobre la calidad de servicio de la entidad

financiera no es la optima (valor de chi = 79,570 y p = 0,000).
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RECOMENDACIONES

1. A los directivos del BCP — Agencia Tacna, se sugiere aplicar con
frecuencia un cuestionario dirigido a sus clientes sobre la calidad de
servicio que perciben proporciona la entidad financiera, ello les permitira
identificar rapidamente los aspectos a mejorar, que permita priorizar los
recursos en buscar de atender dichas deficiencias para tributar en la
basqueda de fidelizar a los clientes.

2. A los directivos del BCP — Agencia Tacna, se sugiere para mejorar la
dimensién “Aspecto fisico” priorizar recursos en buscar fortalecer las
medidas de seguridad, tales como: videocamaras, agentes de
seguridad, etc.; ello permitira que los clientes perciban una mayor
tranquilidad de realizar sus transacciones financieras con dicha entidad.

3. A los directivos del BCP — Agencia Tacna, se sugiere para mejorar la
dimensidén “Prestacion del servicio” impulsar con frecuencia mayores
campafas que les permitan a los clientes alcanzar mejores tasas de
interés (captaciéon y colocacién) y de esa forma tener un mejor nivel de
competitividad.

4. A los directivos del BCP — Agencia Tacna, se sugiere para mejorar la
dimensién “Nuevas tecnologias” priorizar sus recursos para aumentar
las charlas y capacitaciones a los clientes sobre el uso adecuado de los
servicios automaticos, ello permitird que el cliente use cada vez mas

dichos servicios, y con ello descongestionar el banco en “horas punta”.
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ANEXO

CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA”

INSTRUCCIONES: Estimado cliente del Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, a
continuacion encontrarq una serie de enunciados respecto a cémo percibe la calidad del
servicio que le proporciona dicha entidad financiera. Se solicita su opinién sincera al respecto.
Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X la respuesta que
corresponda a su opinién; en base al siguiente criterio:

A) Nunca/ Muy en desacuerdo
B) Casi nunca/ En desacuerdo
C) Aveces/ Regular
D) Casi siempre / De acuerdo
E) Siempre / Muy de acuerdo
Sexo: a) Masculino b) Femenino
Edad: a) Menos de 30 afios b) Entre 30 y 45 afios  ¢) Mas de 45 afios
Distrito de residencia: a) Cercado  b) Cono Sur  c) Alto de la Alianza d) Ciudad Nueva
e) Otros
Nivel de instruccién: a) Educacion basica b) Técnica c¢) Superior
Tiempo de cliente del BCP: a) Menos de 1 afio  b) Entre 1 y 5 afios ¢) Entre 6 y 10 afios
d) Mas de 10 afios

Tipo de cliente: a) Ahorros  b) Créditos  c¢) Ambos

N° PREGUNTAS A | B|C
ASPECTO FISICO

1 | Lalocalizacién de la agencia del BCP es el adecuado.

2 | La agencia BCP se caracteriza por un aspecto atractivo y limpio.

3 | La agencia BCP cuenta con un equipamiento tecnolégico avanzado.

4 La agencia BCP cuenta con vigilancia adecuada (videocamaras, agentes de
seguridad, etc.).

5 El personal de la agencia BCP se caracteriza por su apariencia aseada y
elegante.

PRESTACION DEL SERVICIO

6 | El personal de la agencia BCP trasmite confianza.

7 El personal de la agencia BCP se caracteriza por el conocimiento y habilidad
en sus funciones.

8 El personal de la agencia BCP se caracteriza por una adecuada
predisposicion.

9 | El personal de la agencia BCP se caracteriza por la atencién personalizada.

10 | El personal de la agencia BCP se caracteriza por la amabilidad y cortesia.

11 | El horario de atencién al pablico del BCP es conveniente.

12 | La gama amplia de productos y servicios bancarios del BCP esté acorde con
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las uUltimas innovaciones.

13

La agencia BCP se caracteriza por el esfuerzo por mantener la ausencia de
errores en el desarrollo del servicio.

14

La agencia BCP se caracteriza por la corta espera para brindar la atencion.

15

El personal de la agencia BCP se caracteriza por la claridad y exactitud en las
explicaciones.

16

El BCP se caracteriza por su solvencia financiera y buena reputacion.

17

El BCP se caracteriza por ofrecer préstamos ajustados a las necesidades de
los clientes.

18

Las tasas de interés (captacion y colocacion) son convenientes respecto a las
de la competencia.

NUEVAS TECNOLOGIAS

19

El BCP se caracteriza por la sensibilizacion a los clientes sobre el uso de los
servicios automaticos.

20

La ubicacion de los cajeros automaticos del BCP es adecuada y segura.

21

El BCP se caracteriza por la facilidad para utilizar los cajeros automaticos.

22

La banca telefénica del BCP se caracteriza por su disponibilidad de
informacion.

23

La banca telefénica del BCP se caracteriza por su corto tiempo de espera.

24

La banca telefénica del BCP se caracteriza por su seguridad.

25

El uso de la pagina web del BCP es de facil navegacion para efectuar
transacciones financieras.

26

El uso de la pagina web del BCP reduce el tiempo para efectuar transacciones
financieras.

27

El uso de la pagina web del BCP es segura para efectuar transacciones
financieras.

CALIDAD

28

En general, considero gue la calidad de servicio del BCP es buena.

29

En general, el BCP proporciona el servicio esperado.

SATISFACCION

30

Considero que el BCP logra satisfacer mis necesidades como cliente.

31

En general, considero que mis expectativas son superadas por las
percepciones del servicio recibido.

LEALTAD

32

El BCP es mi primera opcién cuando deseo realizar algunas operaciones
bancarias.

33

En general, recomiendo el BCP a mi entorno familiar y laboral cuando buscan
desarrollar alguna operacién bancaria.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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