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RESUMEN

En la presente investigacion titulada PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA
PARA AUMENTAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE
LA ENTIDAD FINANCIERA CAJA PIURA, CHICLAYO-2016; tiene como objetivo
Disefiar una propuesta de mejora continua para aumentar la calidad de servicio
en los trabajadores de la Entidad Financiera Caja Piura, Chiclayo - 2016.; el tipo
de investigacion que se utilizd para este proyecto de investigacion es de tipo
descriptivo y propositivo y la hipétesis realizada, si se elaboran Propuesta de
mejora continua para aumentar la calidad del servicio en los trabajadores de la
entidad financiera caja Piura — Chiclayo. En los resultados se obtuvo que en la
tabla 1 se observa que 63% de los trabajadores estan desacuerdo en que no se
brinda una adecuad atencion al cliente; asimismo en la tabla 6; El 31% de los
trabajadores est4 en desacuerdo con el tiempo que utilizan en la plataforma.
Finalmente, en la tabla 14 se muestran los resultados en cuanto al grado de
calidad de servicio proporcionado por los trabajadores, el 75% de los encuestados
indican que el nivel es medio, mientras que el 25% de los encuestados indican
que es bajo. En conclusién, En la dimension elementos tangibles; se tiene que el

71,5% de los encuestados no estan satisfechos con la infraestructura.

En la dimension fiabilidad se tiene que 64,6% de los clientes estan

insatisfechos con el servicio de la Entidad Financiera Caja Piura.

Palabras claves: Mejora continua, Calidad del Servicio, Servqual.



ABSTRAC

In the present research entitted PROPOSAL OF CONTINUOUS
IMPROVEMENT TO INCREASE THE QUALITY OF SERVICE IN THE
WORKERS OF THE FINANCIAL ENTITY CAJA PIURA, CHICLAYO-2016; Aims
to Design a proposal for continuous improvement to increase the quality of service
in the workers of the Caja Piura Financial Institution, Chiclayo - 2016 .; The type of
research that was used for this research project is a descriptive and propositional
type and the hypothesis made, if elaborated Proposal of continuous improvement
to increase the quality of service in the workers of the financial institution Piura -
Chiclayo. The results showed that Table 1 shows that 63% of the workers
disagree that they do not provide adequate customer service; Also in table 6; 31%
of workers disagree with the time they use on the platform. Finally, Table 14
shows the results regarding the degree of quality of service provided by workers,
75% of respondents indicate that the level is medium, while 25% of respondents
indicate that it is low. In conclusion In the dimension tangible elements; Is that
71.5% of the respondents are not satisfied with the infrastructure. In the reliability
dimension, 64.6% of customers are dissatisfied with the service of the Caja Piura

Financial Institution.

Key words: Continuous Improvement, Quality of Service, Servqual.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En el Peru la alta competitividad del sector financiero, ha hecho que las
empresas que se encuentran dentro de este rubro tomen acciones para lograr
diferenciarse unas con otras, el principal factor para lograr la diferenciacion es
brindar una optima calidad de servicio a sus usuarios, y generar en ellos la
maxima satisfaccion buscando en todo momento que el cliente o usuario regrese

a comprar los productos que compra la empresa.

El método de mejora continua, es una técnica que utilizan las empresas
para establecer mejorar significativas en aspectos ya revisado, la mejorar
continua toma como principio que lo esta funcionando bien puede estar mejor y
ser perfecto. En este sentido debido a la alta competitividad del mercado
financiero, todas las empresas financieras en el Peru han reinventado y gestion

con el fin de ofrecer mejorar continuas y valor agregado a sus usuarios.

La estructura de la investigacién, se encuentra conformada por capitulos

con el fin de proporcionar una lectura agradable y facil.

El capitulo 1, describe el problema de investigacion en diferentes
realidades, ademas también expone los trabajos cientificos que han abordado
estas tematicas, las teorias relacionadas al tema, problema cientifico y objetivos

de investigacion.

El capitulo Il, expone el detalle del abordaje metodolégico, asi como

también los métodos e instrumentos para la recoleccion de datos.

El capitulo 1ll, orden la informacion en tablas y figuras, permitiendo la

discusion de resultados en base a los objetivos de investigacion.

Finalmente el capitulo 1V, expone las conclusiones y recomendaciones del

trabajo.
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1.1. Realidad Problematica
A Nivel Internacional

En Espafia Hernandez, Barrios, & Martinez (2018) explican desde su
investigacién como la calidad se ha convertido en una estrategia que prioriza la
satisfaccion de los clientes, en este sentido toda organizaciéon debe ser
contemplada como un todo integral, donde todas las partes de los procesos y
actividades se orientan a obtener los maximos beneficios para los clientes. El
articulo muestra que existen diferentes métodos para medir la calidad como lo son
el servqual o el servpef. Los autores demuestran que todas las actividades que
tiene una organizacion deben enfocarse en garantizar una experiencia de servicio
Gnica a los consumidores, ello implica que las actividades de atencion a los

clientes siempre se encuentren sometidas a revisiones y evaluaciones.

En Chile Ramirez (2017) explica que las proximas eras empresariales se
caracterizaran por un marcado componente de orientacion al cliente, en este
sentido las empresas del sector financiero no pueden escapar a esta tendencia y
deben tomar conciencia de colocar al cliente como su prioridad. Para lograr un
foco en el cliente es necesario que las organizaciones cambien su cultura
organizacional, sus procesos y tomen como estrategia definitiva a la calidad de
servicio. La calidad de servicio garantiza una mejora significativa de la rentabilidad
para la empresa. En los servicios bancarios es de suma importancia insistir con la

calidad de servicio para lograr una diferenciacion en un ambiente tan competitivo.

En Cuba, Pérez (2016) explica que el entorno donde operan las empresas
se ha vuelto mas complicado y exigente desde el punto de vista de buscar una
mayor satisfaccion a los clientes. Para mejorar la experiencia de servicio y
satisfaccion de los clientes, muchas empresas han optado por establecer
estrategias de mejora continua en la revision de todos sus procesos. La mejorar
continua toda como prioridad la revision de los procesos criticos que tienen

cercania con los clientes.

En Espafa Garcia & Gisbert (2015) explican que en el sector financiero la
implementacién de un sistema de mejora continua no es una tarea facil, implica
una serie de toma de decisiones que puede cambiar el fundamento del negocio.

La mejora continua tiene que emanar desde el nivel mas alto de la organizacion
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con el fin de garantizar que las decisiones de mejora sean llevadas a cabo por
toda la organizacion. La mejora continua en general es una de las principales
respuestas que tiene la organizacion para satisfacer las demandas que tienen sus
clientes. En el sector financiero es muy importante la mejora continua con el fin de
establecer los lineamientos necesarios para perfilar los procesos que pueden

mejorar el valor para los clientes.

En Cuba Gonzalez (2015) argumenta que cuando se trata de evaluar
servicios financieros, se hace muy importante la percepciéon que tiene el cliente en
cuanto a las dimensiones de tiempo en cola de espera y sobre al detalle de
brindar informacion al usuario sobre el requerimiento del servicio. La calidad del
servicio es una parte critica que tienen las organizaciones de servicios financieros,
debido a que el servicio es una accién que es ejecutada por los seres humanos,
es muy dificil estandarizar el servicio, por lo cual la mejora continua es una

estrategia para utilizar.
A Nivel Nacional

Rios (2018) explica que una de las principales finalidades que siguen las
empresas financieras es agregar valor a sus accionistas y crecer, para lograr
estos fines las empresas tienen pocas opciones, entre ellas: el captar nuevos
clientes, ofrecer nuevos productos y finalmente mejorar sus procesos actuales. En
el Peru debido a la expansion del sector financiero, han aparecido diferentes
entidades que proponen diversas opciones para mejorar su participacion de
mercado, estas acciones principalmente se basan en una atencién personalizada

y ofrecimiento de servicios de calidad.

Garcia (2017) explica que de acuerdo a las ultimas encuestas de
satisfaccion del cliente, el principal item que buscan los usuarios en entidades
financieras es recibir una servicio de calidad en los diferentes puntos de atencion.
Ademas otro factor que validan los usuarios de las entidades financieras en que
los ofrecimientos de las tasas de interés que muestran las entidades financieras

sean sinceros y se ajusten a lo ofrecido en su pauta publicitaria.

Bellina (2016) explica que el mundo de los servicios financieros ha sufrido
grandes cambios producto del uso de la tecnologia, en este sentido los usuarios

de las entidades financieras buscan servicios donde la interacciéon se lo mas
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virtual posible. Debido a estos cambios profundos en la industria financiera, las
diferentes empresas del sector deben migrar todos sus procesos de atencion
hacia la busqueda de un mejor servicio en plataformas digitales. La innovacion se
hace presente en el mercado financiero con el fin de establecer nuevos rumbos

para el logro de los objetivos de crecimiento y de rentabilidad.

Encalada (2016) explica que el vinculo emocional de los clientes con los
proveedores de servicios financieros es bastante critico, debido a que los usuarios
financieros tienen diferentes expectativas en el servicio. Un factor que afecta
significativamente a los usuarios financieros es el hecho que ellos confian en una
entidad para depositar sus recursos financieros ahorrados o que tienen por
excedente. Por lo tanto los usuarios financieros esperan en contribucion de sus
proveedores de servicio, un mejor trato y una atencién personalizada. Cuando los
usuarios del rubro financiero no son satisfechos en su totalidad, se puede notar

una migracion importante de ellos hacia otras empresas.

Cobis (2016) explica que las estadisticas de los consumidores financieros
peruanos observa que casi un 85% de los clientes pagaria un sobre costo en el
servicio, por recibir una mejor atencién en todos los puntos de contacto. Para los
usuarios financieros la calidad de servicio en la atencién es uno de los pilares
basicos para encontrar satisfaccion y deleite, cuando un cliente encuentra
satisfaccion y calidad, los factores como precio o disponibilidad del servicio pasa a

un segundo plano.
A Nivel Institucional

La entidad financiera Caja Piura, fundada en 1982; con su gerente general
Ing. Talledo Coronado y ubicado en la Av. Balta 1401- Chiclayo, es una empresa
gue ofrece servicio de, créditos personales, tarjetas de crédito entre otros; en la
actualidad debido a la gran cantidad de clientes el servicio que ofrece su personal
tanto el de ventanilla como el de plataforma no es el adecuado ya que genera
malestar muchas veces por el tiempo de espera, mala atencion desinformacion
del personal, personal no capacitado, mal manejo de clientes criticos; lo que
genera una insatisfaccion de clientes y que muchas veces conlleva a la desercién
0 abandono de solicitudes de crédito buscando en otras entidades bancarias el

facil accesos de estos sin tramites engorrosos y dentro de los tiempos
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establecidos.

1.2. Trabajos Previos
A Nivel Internacional

En Chile Hernandez (2018) oriento su investigacion a proponer mejoras con
el fin de aumentar la cantidad de clientes promotores mediante la implementacion
de un servicio de calidad, la investigacion se desarrollo bajo un escenario
cuantitativo, siendo la descripcion y la proposicion el tipo de investigacion. Para
obtener informacién de primera mano se aplicaron cuestionarios a los clientes de
la empresa con el fin de conocer sus percepciones con respecto al servicio, los
encuestados fueron aproximadamente 363 clientes que se mantienen en la
cartera. Como principal aporte se encuentra que la propuesta de mejora se basa
en estrategias de aprendizaje, que permiten la revision de las principales
actividades que tienen cercania con los clientes. El cambio de actividades como el
control de datos y el otorgamiento de informacion encuentra que mejora la calidad

de servicio.

En Ecuador Dominguez (2018) analizo las relaciones entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional de la ciudad de
Guayagquil, la investigacion tomo como base poblacional a los clientes frecuentes
del banco, los cuales fueron encuestados en diferentes fechas de interaccion con
la entidad financiera. En total se tomaron 78 encuestas a clientes tomados a azar.
Luego de la aplicaciéon del andlisis factorial se encuentra que ambas variables
encuentra una relacion significativa. En general los clientes del banco encuentran
un nivel aceptable en las actividades de calidad de servicio que ofrece la entidad
financiera. La investigacion aporta que si bien es cierto los clientes se encuentra
en su gran mayoria satisfecho, aun se puede mejorar la calidad del servicio a
través de la diversificacion de nuevas lineas de productos y a través de la gestion

de tasas de interés que se ajusten a las necesidades de los clientes.

En Espafa Alvarado & Pumisacho (2017) tuvieron un enfoque cuantitativo,
siendo el método deductivo el medio para llegar a las conclusiones, la muestra
estuvo conformada por el personal administrativo y de planta de la organizacion, a

los cuales se les aplico entrevistas en profundidad y cuestionarios. La
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investigacién llega a conclusiones importantes como lo son: que para la mejora
continua es necesario la revision de todos los procesos de atencién que tiene la
empresa, asi como también a los principales procesos que se orientan a la
produccion de bienes y servicios. La investigacion sintetiza que la mejora continua
se puede llevar a cabo a través de capacitaciones al personal y a través de la re

estructura de algunas actividades de gestion y de produccion.

En Ecuador Salazar & Cabrera (2016) su estudio se orientd a conocer los
por menores y criterios que toman en cuenta los estudiantes de la casa de estudio
para evaluar los diferentes procesos de matricula en curso que ofrece la
universidad, la muestra estuvo enfocada en un solo grupo de estudiantes de una
facultad, conformada por 375 elementos, a los cuales se les aplico un cuestionario
de tipo servqual. Los elementos de discusion de resultados muestran que en
general el proceso de matricula ofrece una aceptacion considerable de calidad,
siendo el factor seguridad y capacidad de respuesta los aspectos a mejorar en la

calidad total que brinda la institucion.

En Colombia Garcia (2015) su estudio tuvo enfoque cuantitativo y cualitativo
con el fin de complementar los datos a través de la aplicacion de instrumentos
como focus group y entrevistas. La base poblacional de la investigacién estuvo
conformada por 247 clientes de las entidades financieras de Colombia. Luego de
la tabulacion de los datos la investigacion encuentra como aporte significativo que
el area de atencion al cliente es un factor clave en la reputaciéon de las entidades
financieras y en la calidad de servicio que brindan ellas a sus usuarios. La
propuesta de mejora debe basarse en un analisis profundo de los tiempos y

movimientos de las actividades que permiten atender a los clientes.

En Ecuador Olivo & Triviio (2015) su investigacion utiliz6 el método
deductivo para encontrar las conclusiones del estudio, para el recojo de
informacion se utilizaron cuestionarios conformados por preguntas cerradas con
escala ordinal, la muestra estuvo conformada por 50 usuarios frecuentes de los
servicios financieros que ofrece la agencia. El estudio encuentra que con respecto
a la calidad de servicio, la agencia encuentra un nivel aceptable, siendo los
puntos para mejorar los tiempos de atencion para brindar una mejor respuesta a

sus usuarios, y también la ampliacion nuevos puntos de venta y horarios para
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atender diferentes segmentos de mercado.

Castro & Contreras (2015) su estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
descriptivo y no experimental, siendo el instrumento cuestionario la principal
herramienta para levantar informacion. El estudio tomo muestras estratificadas
por diferentes regiones de la ciudad de Guayaquil para llegar a las conclusiones.
El estudio muestra que en general el consumidor financiero del Ecuador se
encuentra conforme con los servicios que encuentra en las entidades financieras
de la ciudad. Como recomendacion el estudio encuentra que la calidad de servicio
no puede ser descuidad y se encuentra que siempre debe ser revisada y auditada
con el fin de obtener los maximos beneficios para los clientes. La calidad no es un
asunto facil pero es necesario que la gerencia invierta dinero para mejorar las

acciones de calidad que se brindan dentro de la empresa.
A Nivel Nacional

Maguifia (2018) su estudio fue descriptivo, buscando como finalidad
encontrar la correlacién entre ambas variables de estudio, para la recoleccion de
datos se utilizo el cuestionario de modelo servqual confeccionado en base a 22
preguntas con escala ordinal. La muestra de estudio estuvo conformada por
clientes usuales al negocio financiero, cuales fueron seleccionados de manera
aleatoria, quedando un total de 356 clientes. La investigacion encuentra
reciprocidad entre ambas variables de estudio, por lo cual se puede inferir que si
el banco mejora los aspectos de calidad de servicio, entonces se obtiene una
respuesta significativa y proporcional en la satisfaccion de los clientes. Con
respecto a la calidad de servicio, se valida un nivel regular, el cual implica que los
clientes se muestran mediadamente satisfechos con la gama de servicios que

ofrece el banco.

Orjeda (2018) su investigacion todo como modelo las teorias del instrumento
servqual, para el estudio en profundidad de las cinco dimensiones que afectan la
calidad en el servicio. El estudio se torno especificamente descriptivo con el fin de
interpretar los niveles de las cinco dimensiones del instrumento servqual. La base
poblacional estuvo conformada por los clientes y usuarios del banco, a los cuales
se les aplicaron cuestionarios con el fin de conocer sus impresiones con respecto

a la calidad que brinda la entidad financiera. El estudio demuestra que los
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aspectos tangibles vy fiabilidad no generan un punto de influencia en la calidad de
servicio. El aspecto empatia y orientacion al cliente en todos los puntos de

contacto, genera un beneficio y aporte a la calidad de servicio.

Valdiviezo (2017) su objetivo fue encontrar el grado de relacién que se
encuentra entre ambas variables de estudio. Debido a la naturaleza de los
objetivos de investigacion, se utiliz6 el tipo de investigacion descriptiva y
correlacional, siendo el disefio no experimental el usado, la muestra fue obtenida
aleatoriamente y esta configurada por 363 clientes. La investigacion destaca una
relacion positiva entre ambas variables. Con respecto a las acciones de calidad
de atencion se observa un nivel regular en todas las interacciones que tiene el
banco con los clientes, lo cual se traduce un nivel aceptable de superacion de

expectativas de los clientes

Cano & Vilca (2017) su presente tesis se orient6 a verificar las actividades
de atencidn que presta la institucion financiera en sus procesos de atencion con el
fin de acortar los tiempos de entrega del servicio en sus procesos. El enfoque de
la investigacion fue cuantitativo, y se realizo mediante guias de observacion con el
fin de verificar las actividades y procesos que no generan valor al cliente en
cuanto entrega y acortamiento de tiempos. Se revisaron en total 22 procesos y 11
subprocesos de atencion a los clientes, en los cuales se encontraron vacios y
sobre actividades para obtener una respuesta positiva en los clientes. El exceso
de tiempo en la atencién a los clientes genera dificultades a los clientes en cuanto
a la aceptacion del servicio, ademas para la empresa el sobre costo en tiempo y

mano de obra genera perdidas financieras.

Barrientos (2017) su investigacion se orientd a determinar como la
capacitacion del personal de atencién al publico influye en las caracteristicas
percibidas por los clientes en cuanto al nivel de atencién que reciben. Para el
levantamiento de datos, se utilizo la técnica de la encuesta de campo, lograndose
encuestar a una total de 218 clientes en las diferentes sucursales del banco. La
investigacion obtiene por parte de los clientes, que cuando el personal se
encuentra adecuadamente capacitado, se percibe un mejor orden en el flujo de
informacion que se proporciona, ademas también se establecen criterios de

seguridad en la informacion del servicio. Por lo tanto se puede recomendar que el
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programa de capacitacion conduce a una mejora continua de la calidad de

servicio que brinda el banco.

Bermudez (2017) busco medir el grado en que la calidad de servicio ofrecida
se relaciona con el numero de reclamos de los clientes, la investigacion fue en su
caracter correlacional con el fin de establecer cercanias entre las variables de
estudio. La muestra fue aleatoria y simple compuesta por los clientes que se
encuentran en el area post venta y gestion de reclamos. Para el estudio de la
variable calidad de servicio, se tomo en cuenta la teoria de la calidad total y las
normas legales del ISO, en este sentido se encuentra que mientras mas se
cumplan los criterios de las normas ISO, se obtiene un mejor retorno de clientes y
nivel de satisfaccion en cuanto al numero de soluciones de reclamos. La tesis
encuentra como recomendacion principal establecer politicas orientadas a mejorar

las normas ISO y su socializacion dentro de la cultura de la empresa.

Quiliche (2016) la presente investigacion tuvo enfoque cuantitativo, con un
tipo de investigacion descriptiva y propositiva, la toma de datos se hizo a través
de una entrevista al jefe inmediato de la tienda y a través de cuestionarios
ordenados a los clientes. La investigacion mostros los principales eventos
problematicos que se dan en los flujos de atencién a los clientes, los cuales se
caracterizan por actividades que no afiaden valor a los clientes y que generan
cuellos de botella en la entrega del servicio. Con respecto a la propuesta de
mejora, la investigacion recomienda los criterios de calidad total y mejora continua
para establecer las actividades necesarias que deben ir en el flujo de actividades.
Finalmente se observa que la propuesta de mejora permite obtener un incremento

de la calidad total que se emplea en los flujos de atencidn de los clientes.
A Nivel Local

Llanos (2018) su investigacion tuvo enfoque estrictamente cuantitativo,
debido que se identifico el nivel de produccion de ladrillos de una fabrica. Para el
estudio se tomo como muestra los principales procesos de produccion que tiene
la ladrillera con el fin de establecer las posibles soluciones, para mejorar la
productividad. El estudio empleo la teoria de manufactura esbelta con el fin de
mejorar los aspectos que no generan ahorro de costos financieros y de tiempos.

La tesis concluye que el plan de mejora continua debe contener la teoria de las
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5s, la cual permite establecer criterios de orden en los flujos de procesos de
manufactura. Ademas también es necesario implementar programas de

capacitacion al personal con el fin de obtener mejoras cuantitativas.

Sousa (2018) su investigacion tuvo una orientacion cuantitativa, por lo cual
se utilizaron cuestionarios pre validados y guia de observaciéon que permitieron la
recoleccion de datos, la muestra de investigacién estuvo conformada por los
principales procesos de la calidad de servicio. La investigacion encuentra un nivel
bajo en los servicios que brinda la empresa, debido a que no se ajustan a los
requerimientos de los clientes. La tesis concluye que para la mejora de los
servicios, se debe de realizar un estudio completo de tiempos y movimientos con
el fin de medir las actividades que no generan satisfaccion a los clientes. Ademas
se implementar una cultura orientada a la mejora continua, con el fin de revisar de

manera muy frecuente los aspectos de calidad de los procesos de atencion.

Chavez (2017) su investigacion fue de caracter descriptivo con el fin de
establecer los elementos que impiden la liquidez en la empresa. La poblacién de
estudio estuvo conformada por el personal administrativo y contable de la
empresa, a los mismos que se les aplicaron entrevistas en profundidad con el fin
de conocer los principales procesos en la toma de decisiones que afectan el area
de finanzas. La investigacion encuentra que el plan de mejora para optimizar la
liquidez, se debe basar en ordenar las funciones y actividades contables y
administrativas, buscando en todo momento colocar limites en la gestion contable.
Finalmente el ratio de liquidez de la empresa, se encuentra en un indicador de
0.8, el cual es interpretado como negativo, por lo cual la empresa no puede hacer

frente a sus acreedores patrimoniales.

Carrasco (2017) su investigacion se baso en estructurar un parangén
comparativo entre diferentes afios de gestion de reclamos en el banco de la
nacién. La tesis utilizo el enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion
descriptiva y no experimental. Como instrumentos primarios se utilizaron guias de
observacion, con el fin de revisar los estados contables y reportes de reclamos
gue tiene el banco. El andlisis de los reportes de reclamos encuentra que existe
un ligero incremento de reclamos en cada afio. Como resultados finales se

concluye que la calidad de servicio que brinda el personal del banco no se ajusta
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a los requerimientos que desean sus usuarios, en este sentido se observa la
necesidad de incrementar las competencias que presentan los colaboradores del
area de atencion al cliente. Se observa una marcada brecha de no cobertura de
expectativas en la dimension de capacidad de respuesta y empatia que ofrecen
los colaboradores del banco.

Noriega (2016), la tesis se oriento a cuantificar las caracteristicas de calidad
de servicio que ofrecen los colaboradores del banco. El estudio fue netamente
descriptivo, utilizando cuestionarios para el logro de la recoleccion de la
informacion. El universo poblacion estuvo conformado por la cartera de clientes
del banco, y se tomo una muestra aleatoria de 364 cliente, los cuales manifiestan
gue las instalaciones de la sucursal no son las adecuadas para ofrecer un servicio
de calidad, debido que las instalaciones no tienen la capacidad suficiente para dar
atencién al flujo normal de personas que desean transaccionar operaciones
financieras en el mercado de Moshoqueque, en este sentido es necesario ampliar
las dimensiones de los elementos tangibles. Otra conclusion importante es que la
capacidad de respuesta no es el adecuado, existe cuellos de botella en la gestion
de colas y por lo tanto no se sigue un flujo adecuado en la gestion de atencién de

tickets.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Definicién de Mejora continua

Harrington (1994) explica que para mejorar un proceso, s necesario un
cambio integral que busque los criterios de eficiencia y efectividad. El proceso

mejorado debe responder a las necesidades y condiciones que la empresa busca.

Para Kabboul (1994) la teoria de mejora continua, implica un alto
compromiso de la gerencia, con el fin de garantizar un ciclo virtuoso de revision
de procesos, para evitar caer en procesos obsoletos y mejorar los procesos que

son esenciales para la organizacion.

Abell (1994) informa que los inicios de la mejora continua, se basa en las
teorias de Taylor, donde se busco que la administracién de funciones sea lo mas

eficiente posible, a través de un estudio por menorizado de las funciones béasicas
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que tiene la empresa.

Sullivan (1994) establece que la mejorar continua, es una filosofia
empresarial que busca la maxima eficiencia de la organizacion. Implica la revision

de las areas de oportunidad que se dan en los diferentes procesos de la empresa.

Deming (1996) establece que el concepto de mejora continua, este ligado al
concepto de calidad total, se tiene que establecer que los bienes y servicios que
se otorgan a los clientes no deben presentar defectos o errores, en este sentido

las &reas de control de calidad se hacen necesarias.

La mejora continua necesita de ciertas condiciones para su implementacion
a) Que la gestion brinde apoyo a todos los niveles
b) Brindar retroalimentacion de las acciones bien hechas y las acciones erroneas
c) Establecer funciones delimitadas
d) Designar la capacidad de toma de decisiones a los colaboradores.

e) Medir cada resultado del proceso.

1.3.1.1. Importancia del Mejoramiento Continuo

Segun Kabboul (1994) el mejoramiento continuo, es critico para generar
mejoras significativas en la empresa. En general es una filosofia empresarial que
se encarga de diagnosticar las actividades que generan fortalezas y también
sefalar las actividades que generan debilidades. Desde un punto vista de utilidad
la mejora continua tiende a innovar procesos con el fin de lograr los maximos
beneficios, a través de la utilizaciébn de menos recursos financieros o de tiempo.
La técnica resulta bastante importante tanto para rubros comerciales o
industriales, los resultados muestras mejoras significativas en cuanto al valor que
se les puede entregar a los accionista y dirigentes. También la mejora continua
encuentra significancia en la mejora de las competencias de los colaboradores de

todos los niveles organizacionales.

1.3.1.2. Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo

Para Coronel (2007) la mejora continua tiene las siguientes ventajas y
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desventajas:
Ventajas

a) Sus esfuerzos son aplicaos en el ambito de la gestion administrativa y se

orienta a mejorar procedimientos formales

b) Su aplicacién una reduccién importante de costos y también el abaratamiento

de algunas areas de produccion de bienes y servicios.

c) Fortalece la competitividad, a través de las mejoras de los procesos de

produccion y se orienta a generar una ventaja competitiva.

d) Permite generar flexibilidad a la gestion total de la empresa, logrando

adaptarse a la mejora de aspectos tecnoldgicas
Desventajas

e) Sila mejora solo se centra en un area especifica, se torna inutil, debido a

gue esta filosofia tiene que tomar a la empresa como un todo.

f) Si los niveles organizacionales mas altos no tienen las decisiones de
implementar la filosofia, un departamento independiente no puede tomar la

decision de mejora continua.

1.3.1.3. Dimensiones de la Mejora Continua
Calidad Total

Diaz (2010) explica que la calidad total, es una serie de actividades que se
orientan a la fabricacion de bienes y servicios que se ajusten a los requerimientos
gue tiene el cliente. La calidad total se basa en los principios de cero errores y
capacitacion de personal con el fin de obtener productos sin fallas que permitan

satisfacer las necesidades de los clientes.

La calidad total también implica la revision de los insumos y materias primas
gue tiene la empresa, con el fin de garantizar una salida de produccion de bienes

y servicios sin fallas.

A continuacion, vamos a mostrar algunos aspectos de lo que actualmente se

entiende por calidad.
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Calidad total

Que es Calidad Total y que no es.

Satisfaccion

Cliente

Personas de la

empresa

Accionistas

Sociedad

Qué es

Cliente mas satisfecho

Las cosas bien hechas

Cero errores en todos los niveles
Ahorro de tiempos

Orientacion al cliente final

Cero conflictos
Priorizar la innovacion
Flexibilidad

Equipos de trabajo
multidisciplinarios

Autocritica constante

Autocontrol y autogestion

Cultura abierta.

Medidor de indicadores
Tolerancia al medio ambiente
Seguridad y comodidad en el
trabajo

Ahorro de costos

Mayor rentabilidad

La mejora de la empresa mejora

a la sociedad y viceversa.

Qué no es

Gasto innecesario
Errores

Formar equipos

Prioridad a la produccion.

Relacién comercial

Cultura del cumplimiento.
Falta de creatividad
Jerarquia estructurada
No trabajo individual.
Reclamos y conflictos
Utilizacion de personas
Aspecto pasajero
Mermas en productos
Malas condiciones de
trabajo.

Calidad es inversion
Beneficios inmediatos
Cumplir los minimos

requisitos legales.

Fuente: Diaz (2010). Plan de Mejora.

1.3.1.3.1. Buenarelacion con el cliente

Miksen (2014) explica que las relaciones con los clientes son basicas para
cualquier negocio lucrativo, ello implica que la empresa tenga mucha informacion
de los clientes para conocer sus expectativas, un cliente que tiene una relacién

con la empresa es un cliente que desea seguir comprando en la empresa, en este
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sentido se hace inevitable buscar que las relaciones con los clientes sean lo mas
perdurable en el tiempo. Una de las formas de lograr que la relacion se prolongue

mas a través de la entrega de bienes y servicios caracterizados por la calidad.

En este sentido la mejora continua se hace necesaria para lograr la calidad

de bienes y servicios.

1.3.1.3.2. Lareputacion

La reputacion que tiene la empresa, son las percepciones y creencias que
tienen los clientes con respecto a una empresa, en este sentido una empresa
forma su reputacién en funcién del cumplimiento de las promesas que ofrece la
empresa a sus clientes. Si la empresa se preocupa por mejorar SusS procesos
internos con el fin de garantizar una promesa de valor para sus clientes, entonces
la reputacion que tiene la empres se incrementara considerablemente (Miksen,
2014).

La gestion de la reputacion tiene varios beneficios en todos los aspectos,
en general mejora los aspectos comerciales relacionados a los incrementos de
venta, asi como también mejora la capacidad de generar nuevos clientes en la

empresa (Miksen, 2014).

1.3.1.3.3. La competencia

La competencia es un factor de las cinco fuerzas de Porter, para mejorar la
gestion de la competencia, es necesario que las empresas apliquen técnicas
como el benchmaring con el fin de conocer lo que hacen las mejores empresas
dentro de un rubro. El benchmarking permite imitar algunas estrategias que

generan éxito para otras empresas.

Para que una empresa tenga un mejor enfrentamiento con su competencia, es
necesario que la empresa se encuentra en un océano azul, esto implica que la
empresa venda bienes y servicios Unicos en el mercado, que sean de facil
diferenciacion y que permitan obtener una ventaja competitiva significativa
(Miksen, 2014)
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1.3.1.3.4. Una base de clientes méas amplia

Gestionar adecuadamente la base datos de los clientes, es el proceso mas
importante en una empresa que vende bienes y servicios. La gestion de base de
clientes implica identificar a los clientes que son mas rentables para la empresa,
con el fin de tender relaciones a largo plazo con los clientes. La base de datos de
los clientes debe ser revisado con cierta frecuencia con el fin de depurar clientes
gue ya no tienen vida util, ademas también es necesario mantener actualizado la

informacion de los clientes (Miksen, 2014).

1.3.1.3.5. Modos de construir mejores relaciones con los clientes

Las bases para tender relaciones a largo plazo con los clientes son:
(Miksen, 2014)

Captar informacién de los clientes
Establecer canales de comunicacién con los clientes.
Establecer los requerimientos futuros que tienen los clientes

Crear un area de atencion al cliente.

1.3.1.4. Metodologias de Calidad total
Estrucplan (2010) establece las siguientes metodologias:
Mantenimiento productivo total (TPM).

Garcia (2010) argumenta que el TPM, es una cultura organizacional que se
orienta al establecimiento de politicas que permite reducir las pérdidas de
materiales o de bienes en los procesos de produccion. El método TPM, implica la
revisibn constante de la maquinaria y equipo que se utiliza en los procesos
productivos, con el fin de no generar cuellos de botella en la gestion general de la

produccion. Este programa implica
1. Evitar que los equipos tengan averias.
2. Evitar tener tiempos muertos.

3. Evitar en todo momento defectos de produccion
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La implantacion de TPM en una empresa

El Japan Institute of Plant Maintenance (JIPM) muestra las siguientes fases

para la implementacion de TPM (Garcia, 2010):
Fase 1. Aseo inicial

Esta es una de las partes mas importantes, debido a que la maquinaria
debe revisada en su totalidad con el fin de limpiarla en todas sus partes y
engranajes, el hecho de mantener aseados la maquinaria y locales donde se
destina la produccién garantiza que los actos productivos sean llevados de
manera mas coherente (Garcia, 2010).

Fase 2. Medidas para descubrir las causas de la suciedad, el polvo y las

fallas

Luego que aplicar la primera fase, es necesario que la persona
responsable de los procesos productivos, verifique in situ cuales son las causas
que han generado la suciedad en la planta y en la maquinaria. Se deben tomar las
medidas correspondientes para evitar que una proxima revision se obtengan

resultados de suciedad y de falta de aseo (Garcia, 2010).
Fase 3. Preparacion de procedimientos de limpiezay lubricacion

Esta fase implica la atencién del personal de operaciones en establecer un
conjunto de actividades que pueda garantizar las coberturas de limpieza y grado
de lubricacion de una maquinaria con el fin de que su funcionamiento sea optimo

y pueda rendir sus maximos beneficios.
Fase 4. Inspecciones generales

En esta parte es importante establecer los criterios que van a permitir la
revision de ciertos indicadores que van a mostrar si las acciones de limpieza han
logrado su cometido. En este sentido es necesario conformar equipos de

inspectores orientados a seguir procedimientos de inspeccién. (Garcia, 2010)
Fase 5. Inspecciones autbnomas

Una vez conformados los equipos de inspectores, es necesarios
proporcionar guias de revision y suficiente poder de autonomia, para las

inspecciones sean realizadas de manera aleatoria e inopinadas. De esta manera
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el sentido de cumplimiento siempre va a estar a la orden del dia sin necesidad de

acusar la visita de inspeccion (Garcia, 2010).
Fase 6. Orden y Armonia en la distribucién

Esta fase es fundamental, debido a que el equipo de mantenimiento debe
proponer los estdndares y procedimientos que serdn revisados en las diferentes
inspecciones. Los estandares de revision deben buscar un orden adecuado y
sobre una distribucion que no genere obstaculos a momento de revisar las zonas
de trabajo (Garcia, 2010).

Fase 7. Optimizacion y autonomia en la actividad

Esta fase permite la interiorizacién de la propuesta de mejora dentro de la
organizacion, pasa a interiorizar las propuestas de mejora dentro de la cultura
organizacion, buscando en todo momento que los participantes tengan grados de
autonomia para tomar decisiones. (Garcia, 2010)

Six Sigma

Villar, Gomez & Tejero (1990) es una de las principales tecnicas que
contribuyen a la mejora general de la organizacion. En este sentido la presente
metodologia se basa en regresiones estadisticas para revisar posibles causas de

los problemas cuantitativos de una empresa.
El proceso de solucion de problemas hace referencia a los Pasos DMAIC.

Definir el problema: es la parte inicial de la metodologia, y sobre es la mas
importante, por que en ella se verifican las posibles causas que generan
deficiencias en la operacion especifica de un area de la empresa, es necesario
revisar los planes que tiene la organizacion, ademas es imprescindible que los
procesos se encuentren a la mano para una revision, también implica escuchar la
voz de los clientes y de los participantes que tiene incidencia en la gestion de los

procesos (Villar, Gbmez, & Tejero, 1990).

Es completamente necesario que esta parte se encuentre delimitada por un
equipo especialista que permita la guia de las fases de la operacion (Villar,
Gbomez, & Tejero, 1990)

Medir la condicién actual: esta fase implica revisar las condiciones
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actuales de los diferentes procesos que tiene la empresa, es necesario conocer Si
existen instrumentos o indicadores que permiten medir los procesos de una forma
cuantitativa o cualitativa. Es necesario revisar diferentes reportes historicos, a fin
de conocer las herramientas de medicion que estuvieron presentes (Villar,
Gbmez, & Tejero, 1990).

Algunas herramientas que se recomienda son: diagramas de causa efecto,
estandares operacionales, y verificacion de parametros. (Villar, Gomez, & Tejero,
1990)

Analisis: implica la comparacién de los rendimientos obtenidos actualmente,

con los objetivos proyectados (Villar, Gbmez, & Tejero, 1990).
Las actividades para realizar este analisis de las variables pueden ser:
a) Analisis de multivariable
b) Identificacion de desperdicios

Implementacién: esta etapa consiste en establecer los tiempos necesarios
para llevar a cabo las correcciones consensuadas en las demas etapas. La etapa
de implementacién debe comprender un tiempo adecuado para que la adecuacion
de las actividades sea llevada de una forma coherente.

Cabe destacar que se debe tener un tiempo acordado con la gerencia para

su respectiva verificacion de un proceso estable. (Villar, Gbmez, & Tejero, 1990)

Control: en esta etapa se centran en comparar los resultados obtenidos en
la gestidén, con respecto a lo planificado en las etapas anteriores. Lo mas
importante del control es conocer que tipo de control es el mas adecuado para la
organizacion. Los controles pueden ser aplicados antes, durante y después de

una operacion (Villar, Gdmez, & Tejero, 1990).

El sistema de control debe ser adecuado, con el fin de garantizar avisos
oportunos de algun aspecto de desviacion de un objetivo (Villar, Gbmez, & Tejero,
1990)

Actividades para realizar son:
1. Lean Manufacturing

2. Capacitacion
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3. Estandares de Video
Kaizen.

Segun Imai (1998) la filosofia Kaizen nacio en Japon y corresponde a todos
los esfuerzos que hace una organizacion para conseguir un perfeccionamiento en
la gestion, esta filosofia implica la suma de todos los esfuerzos que los
participantes de la organizacion, en este sentido se hace importante validar el

esfuerzo de las gerencias centrales.

La filosofia de Kaizen implica que todo lo que se encuentra regularmente

bien, puede sufrir mejoras y estar mejor.

Kaizen también propone que dentro de las actividades de la gestién, no
deben pasar dias sin preguntarse si algo puede mejorar. En este sentido es

importante la revisién frecuente de los procesos del corazén del negocio.

Las mejoras que propone Kaizen, implica la re estructura de estdndares con
el fin de lograr resultados esperados mas realistas. El mejoramiento de los
estandares implica realizar analisis situacionales mas justos y mas sinceros con el

fin de sobrecargar los hechos que se quieren lograr.

La mejora continua que propone Kaizen, parte del simple hecho de encontrar
problemas que necesitan ser atendidos de manera urgente en la organizacion. En
este sentido, establecer estrategias y esquemas de causa efecto, o arboles de
problemas son las herramientas mas utilizadas para el recojo de datos de los

problemas.
Entre otras, tenemos las caracteristicas especificas del Kaizen:

Promueve la participacién de todos los empleados, de todos los niveles, a

través de la escucha activa de sugerencias.

Kaizen parte de la idea que todos los colaboradores, son parte de la
solucién a un problema comun, por lo tanto el escuchar sugerencias permite

obtener una solucidon mas consensuada y mejor planteada.

Kaizen, se enfoca en mejorar procesos, con la finalidad de lograr
resultados mejores. Otras técnicas de gestion, solo se enfocan en resultados, mas

no en los procesos.
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Para la aplicacién del Kaizen, no es necesario la aplicacion de tecnologias
o softwares, solo es necesario el compromiso de la gerencia y de los

colaboradores para lograr los beneficios esperados.

Kaizen, sugiere encontrar la raiz del problema y atacar las causas para

minimizar los efectos.

Kaizen se centra en dotar a los colaboradores de las competencias

necesarias para lograr productos de calidad.
PHVA.

El ciclo PHVA los propuso Edward Deming, luego de pasar algunas
temporadas en Japoén, descubri6 que para realizar una mejora continua es

necesario los siguientes pasos:
1) Planificar
2) Hacer
3) Verificar
4) Actuar
La utilizacion del ciclo PHVA brinda una solucion que permite (Estrucplan, 2010):
a. Incrementa la competitividad en cualquier ambito
b. Se orienta a tener mejores resultados de calidad
c. Permite bajar los costos
d. Aumenta la productividad por hora hombre y también de maquinaria.
e. Incrementa margenes de contribuciéon
f. Gana participacion de mercado
Planificar

Es el primer paso del ciclo de Deming, en esta etapa se planifica el futuro en
base a situaciones presentes. Es necesario realizar un diagnostico justo con el fin
de establecer objetivos lo mas realistas posibles y que se puedan alcanzar con los

recursos que tiene la empresa.

1) Definir los servicios que agregan valor
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2) Determinar los clientes mas rentables
3) Investigar las expectativas de los clientes
4) Hacer especifico cada razonamiento de los clientes.
5) Detallar pasos claves del proceso
Identificar y seleccionar los paradmetros de medicién.

En este paso se establecen los principales indicadores cuantitativos que
seran sefal del real uso de los recursos de la organizacion. Estos indicadores
deben ser pensados con el fin de obtener resultados verificables en cualquier

ambito de la organizacion.
Hacer

Este paso, implica haber realizar la planificacion y la verificacion, implica el
hecho de empezar a realizar los pasos necesarios para obtener beneficios y

resultados significativos.
Verificar

Luego del paso de hacer, es necesario verificar que los objetivos
planificados se han logrado, por lo tanto aqui se hacen algunas técnicas de
control y de verificacién, ademas también se proponen retro alimentaciones para

evitar errores pasados y lograr los objetivos propuestos.
Actuar

Implica la aplicacion de todas las estrategias logradas para conseguir los

resultados que se han planificado.

1.3.2. Definicién de Calidad de Servicio.

Abadi (2004) descompone el concepto de calidad de servicio, en dos

apartados principales, separa primero la calidad y luego el servicio.

La calidad se conceptualiza como la totalidad de un bien, el cual debe
mostrar funcionalidades con cero errores para que el cliente goce y disfrute a
plenitud del bien otorgado, la calidad también tiene que ver con el comportamiento

o con el rendimiento que tiene el bien en las manos del cliente, asociado a su uso
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y vida util.

El servicio se debe entender como aquellas acciones propias que produce la
persona, generalmente estas acciones no son tangibles, pero tienen un impacto
significativo en la percepcion general del consumidor. Los servicios son acciones
que generalmente acompafnan a los bienes comercializados y tienen un impacto

significativo en agregar valor a la comercializacion en general.
Valdés (2010) explica algunas caracteristicas propias de los servicios.

Intangibilidad: los servicios no ocupan un lugar fisico, por lo tanto no se

pueden ver ni tocar.

Inseparabilidad: los servicios no se pueden separar de su produccion y
consumo, mientras que los servicios se van produciendo, a la par se van

consumiendo.

Variabilidad: en general los servicios al ser producidos por seres humanos,
no tienen un estandar de produccion y por lo general su fabricacion y entrega

varian.

Caracter perecedero: los servicios no se efimeros y no se pueden

almacenar, existe una potencialidad de brindar cierto numero de servicios.

Ausencia de propiedad: los servicios no se trasladan fisicamente, por lo
tanto, no se puede hablar de una propiedad fisica de ellos, solo se compra la

facultad de utilizarlos durante un periodo.
Los servicios también se pueden clasificar en base a la siguiente tipologia:

Servicios Genéricos: son las basicos, generalmente se orientan a satisfacer

las necesidades primarias de cualquier persona.

Servicios basicos: los servicios que se encargan de satisfacer algunas

necesidades mas elevadas como las de seguridad.
Servicios aumentados: implican un valor agregado para los consumidores.
Servicios globales: incluye una oferta super amplia en el servicio.

Servicios potenciales: son los que se pueden ofrecer en un mercado

potencial.
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Explicado ambos conceptos por separado, la calidad de servicio se orienta a
garantizar la entrega de una accion intangible buscando en todo momento la

maxima satisfaccion del consumidor.

1.3.2.1. Componentes de la calidad en el servicio.
Diaz (2010) asume ciertos componentes de la calidad de servicio

Confiabilidad: tiene que ver con la certeza de ofrecer un servicio que cumpla

con los requisitos ofrecidos en la publicidad que hace la empresa.

Accesibilidad: los servicios deben ser disefiados para ser usados de una

manera facil y sencilla.

Respuesta: los servicios deben ser disefiados de una manera que se busque
la una respuesta cognitiva y conativa en el consumidor. El servicio debe buscar en

todo momento la emocién del consumidor.

Seguridad: los servicios donde el cliente es parte de ellos, como lo son los
de salud o de recreacién, es necesario ser disefiados con el fin de maximizar la

seguridad prestada.

Empatia: en todo momento las personas que brindan el servicio deben

mostrarse amables y tolerantes frente a los clientes.

Tangibles: debido a que el servicio es prestado en las instalaciones de una
empresa, es necesario que los servicios se acompafie de instalaciones

visualmente atractivas con el fin de complementar la calidad de servicio.
1.3.2.2. La Calidad de servicio en lavision de la empresa

Abadi (2004) explica que la calidad de servicio es un concepto actual que es
manejado por las empresas que tienen una vision futura de alta competitividad.
En este sentido es necesario que las empresas se orienten a cultivar siempre la

calidad de servicio como una caracteristica complementaria en todo servicio.

La vision se caracteriza por ser un anhelo que desea lograr la organizacion
en un espacio de tiempo, en este sentido es necesario que la vision se oriente a
posicionar o acaparar mayor mercado con el fin de garantizar la supervivencia de

la empresa. Existen muchas visiones organizacionales, donde las empresas
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buscan ser un referente en el servicio que ofrecen a sus clientes. Por lo tanto el
otorgar un servicio de calidad es parte de los fines a futuro que buscan las

organizaciones formales y estructuradas.

Las organizaciones que incorporan el servicio dentro de sus misiones,
ofrecen la posibilidad de mantener una cultura alta hacia la mejora continua,
porque entienden que sus acciones y estrategias deben estar centradas en
ofrecer las mayores recompensas a sus clientes, a través de la entrega correcta

de un servicio de calidad.

1.3.2.3. Lamision y la calidad de servicio

Garcia (2010) la mision de una empresa es el conjunto de actividades que
ejecuta en el dia a dia con el fin de lograr su vision en el futuro. Gran parte de las

misiones de una empresa, consideran el entregar un servicio de calidad.

Generalmente la mision es la raz6n suprema por la cual una organizacion
existe, en este sentido la empresa existe porque tiene clientes, por lo tanto la
entrega del servicio de calidad debe siempre estar incluida en la mision de la

empresa.

La mision de la empresa es una herramienta de gestion estratégica que
permite mover los esfuerzos de los colaboradores hacia un solo fin. En este
sentido se hace sumamente importante que todos los miembros de la
organizacion se encuentren comprometidos en aprender la mision y llevarla a

cabo en su totalidad.

1.3.2.4. Metodologia para medir la calidad de servicio
Metodologia Servqual

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988); con el SERVQUAL, proponen un
modelo estandarizado para medir la calidad de servicio, en base a 22 reactivos
ordenados en cinco dimensiones. Este modelo es mas utilizado y aceptado para

conocer los por menores de la calidad en el servicio.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) la categoria de los servicios, ofrecen

retos significativos para lograrlos cuantificar, por eso es necesario medir la
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percepcion gue tienen los clientes con respecto al modelo entregado.

Elementos tangibles: son los aspectos fisicos, apariencia y pulcritud que
definen a un proveedor de servicio. En este sentido mientras mas pulcro sea el
ambiente fisico, mejor sera la gestion del servicio (Parasuraman, Zeithaml & Berry
1988)

Fiabilidad: capacidades de la empresa para brindar el servicio como se

prometio o se planificé. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988)

Capacidad de respuesta: tiempo en general que demora la prestacién del

servicio. (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988)

Seguridad (Garantia), expresa los requisitos minimos necesarios para dar
un margen de seguridad de operacion en los servicios. (Zeithaml, Parasuraman &
Berry 1988)

Empatia: tiene que ver con las formas de atencion que aplica el personal de
atencion al cliente, entre ellas se destaca el grado de cortesia y amabilidad que se
muestra en todos los momentos de contacto con los clientes. (Zeithaml,

Parasuraman & Berry 1988)
Modelo SERVPERF

Cronin & Taylor (1992-1994) también estudiaron las percepciones vy
construcciones del concepto de calidad de servicio desde la dptica de los clientes,
en este sentido crearon un modelo validado que permite establecer los diferentes
patrones de comportamiento de los clientes frente a situaciones de calidad de
servicio. El modelo servperf permite medir en estricto la cantidad de calidad de

servicio que recibe un cliente ante una experiencia total de servicio.

El modelo Servperf, toma algunas consideraciones del modelo servqual y
supera algunas brechas, disgregando las 5 dimensiones propuestas por el
servqual, en 10 dimensiones. El servperf intenta medir de una forma mas amplia
las dimensiones de la calidad de servicio, utilizando una mayor cantidad de

preguntas que se orientan a medir la calidad de servicio.

El modelo servperf es muy utlizado en diferentes escenarios

organizacionales, permite verificar las esperanzas de los clientes, versus el
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rendimiento percibido de un servicio en un ambiente de comercializacion.
Modelo de Brechas del Servicio

Zeithaml & Bitner (2002) propusieron el método de medir la calidad de
servicio en base a 5 brechas, estas brechas tienen que ver con las discrepancias

gue ocurren entre la empresa y el cliente.

La brecha uno se orienta a verificar lo que espera el cliente de la empresa, la
brecha 2 verifica si la empresa, desde el punto de vista de los procesos de
atencién, cumple con lo que espera el cliente. La brecha 3 verifica si los procesos
que aplica la empresa son del encanto del cliente, la brecha 4 cubre las
necesidades puntuales de capacitacion de persona y la brecha 5 organiza la

informacion total de la calidad de total, para medir un ranking general.
Modelo de calidad de servicio de Bolton y Drew

El modelo Bolton y Drew, toma criterios parecidos del instrumento servqual
y se orienta a medir las variaciones que ocurren entre expectativas y rendimientos

percibidos del servicio.

Este modelo no es tan utilizado, permite conocer que la construccion de la
calidad de servicio tiene que ver con las discrepancias que existen entre las

expectativas y el rendimiento percibido.

1.4. Formulacién del Problema.

¢En qué medida una propuesta de mejora continua aumentara la calidad del

servicio en los trabajadores de la Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo?

1.5. Justificacion e importancia

La presente investigacién es importante porque sugiere la elaboracién de
una propuesta de mejora continua para aumentar la calidad del servicio en los
trabajadores de la Entidad Financiera Caja Piura en estudio; toda vez que este
proceso sigue resultando critico por la predominancia del largo tiempo de espera
y calidad de atencién.

Segun Bernal (2010) las investigaciones tiene que tener una justificacion
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practica que sintetice la utilidad de la investigacion en una realidad problemética o
empresarial. Para la presente investigacion, existe una justificacion practica
debido a que se refuerzan las politicas de mejora continua en la gestion de la
Entidad Financiera Caja Piura y permiten conocer cuéles son los principales

satisfactores que mejoran la aceptacion del cliente con respecto a su atencion.

Segun Bernal (2010) la justificacion teérica de una investigacion tiene que
ver con el asidero de las teorias cientificas elegidas para el estudio de la
investigacion. Para efectos del presente estudio, se utilizaron las teorias mas

actualizadas con respecto a las variables mejora continua y calidad de servicio.

Segun Bernal (2010) las investigaciones se debe justificar de manera
metodoldgica, debido a que se prueba la validez de un método cientifico que
permite llegar a verdades inequivocas. La presente investigacion utilizé el método
deductivo, siendo el instrumento de recoleccion de datos el cuestionario. Para

mayor exactitud en la recoleccion de datos el cuestionario fue valido y confiable.

Finalmente, el valor ético del estudio contempla el respeto de los valores de
la organizacion considerando los resultados mas sensibles como de alta

confidencialidad y reserva.

1.6. Hipotesis

Si se elabora una propuesta de mejora continua se lograra elevar la calidad
de servicio en los servicios en los trabajadores de la entidad financiera caja Piura

— Chiclayo.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Disefiar una propuesta de mejora continua para aumentar la calidad de

servicio en los trabajadores de la Entidad Financiera Caja Piura, Chiclayo - 2016.

1.7.2. Objetivos especificos

Identificar el grado de calidad de servicio proporcionado por los trabajadores

40



de la Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

Diagnosticar la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente en la

Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

Elaborar una propuesta de mejora continua en la Entidad Financiera Caja
Piura- Chiclayo.
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CAPITULO Il
MATERIAL Y METODO
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de Investigacién

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, segun Hernandez,
Ferndndez, y Baptista, (2010) los enfoques cuantitativos se caracterizan por pre
establecer los marcos teoricos de las variables de estudio, ademas tienden a
probar hipétesis. Debido a la naturaleza del presente trabajo, el enfoque utilizado

para el tratamiento de los datos es cuantitativo.

De acuerdo al tipo de investigacion, el presente trabajo es descriptivo,
porque se oriento a determinar los niveles de calidad de servicio que estiman los
clientes y los colaboradores de la empresa. Para Hernandez, Fernandez, y
Baptista, (2010) la investigacion descriptiva tiene a sefalar el comportamiento de

una variable en una situacion especifica.

Debido a que la investigacion se oriento a proponer una estructura de plan
de mejora, se considera también el tipo de investigacibn propositiva. Para
Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2010) construye mejoras en base a

propuestas tedricas.

Disefio de Investigacion
El disefio utilizado en la presente investigacion fue no experimental, debido
a que no hubo intencion de manipulacion de datos. Ademas fue transversal

porque la recoleccién de los datos se realizo en un solo espacio de tiempo.

Para Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) los disefios no

experimentales, tienden a no enfrentar a las variables frente a estimulos.

Dénde:
M: Muestra de sujetos participantes en la investigacion
O: Observacion o medicion de la variable

P: Propuesta

43



2.2. Poblacion y muestra
Poblacion

De acuerdo a Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) la poblacién es el
total de elementos que pueden dar informacion con respecto al comportamiento

de una variable en una realidad problematica.

La poblacién estuvo conformada por el universo de 32 trabajadores que

laboraban en la entidad financiera caja Piura — Chiclayo

Numero de trabajadores
Meses N° de trabajadores
Octubre 10
Noviembre 11
Diciembre 11
Total 32

Fuente: Caja Piura- Chiclayo

Muestra

Para Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010), la muestra es una pequefia
porcion representativa de elementos de la poblacion, que permiten el estudio de la

variable

El tamafio de la muestra de la poblacion, como es muy pequefia y por eso

se trabajo al 100%.

2.3. Variables, Operacionalizacién
Mejora continua
Kabboul (1994) establece que la mejora continua es el compromiso que

tiene la gerencia de la organizaciéon con el fin de proponer actividades que

permitan incrementar la eficiencia de la organizacion.
Calidad de servicios

Parasuraman, Zeithaml, & Berry. (1988), definen que la calidad es el

resultado de la comparacibn entre  expectativas y  percepcion
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Operacionalizacion de Variable
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de
datos
V. Calidad Total Estrategias Técnicas: Encuesta.
Independiente
Mejora Instrumento:
Continua Rendimiento de respuesta Desempefio de las capacidades y habilidades de los cyestionario
rapida a necesidades y colaboradores internos.
Problemas

Buena relacién con el
cliente

Fidelizaciéon

Fuente: elaboracion propia

45



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimensiones items Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos
V. 1,2,3
Dependiente  Tangibilidad
Técnicas: Encuesta.
ga“d_a_d del  Empatia 4,5,6,7 - . Cuestionar
ervicio. Fiabilidad 8.9,10 11 12 nstrumento: Cuestionario

Capacidad de respuesta

Seguridad

13,14,15,16,17

18,19,20,21

Fuente: elaboracion propia

46



2.4. Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Métodos de investigacion
Método deductivo

Bernal (2010) establece que el método deductivo permite llegar a
conclusiones particulares a través de conceptos generales. La presente
investigacion utiliza este método con el fin de llegar a conclusiones a partir de la

discusion de los resultados, marco teorico y antecedentes de investigacion.

El método deductivo, equivale el uso del 80% de método para obtener las
conclusiones del presente trabajo.

Método inductivo

Bernal (2010) explica que el método inductivo, muestra lo contrario del
método deductivo, por lo cual a partir de particularidades se llegan a conclusiones
generales.

El método inductivo, equivale el uso del 20% de método para obtener las

conclusiones del presente trabajo.
2.4.2. Técnicas de recoleccion de datos

Debido al tipo de investigacion y sobre todo al enfoque del presente trabajo,
se creyO convenientes utilizar la técnica de la encuesta para la recoleccion de
datos. Bernal (2010) establece que la encuesta es un conjunto de preguntas que
se basan en un marco tedrico con el fin de conocer percepciones y juicios de valor

de una muestra en especial
Instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion aplico en el campo el instrumento cuestionario, el
cual fue validado por expertos y fue confiable a través del alfa de cronbach. El
cuestionario se encuentra estructurado en base a las teorias del servqual,

conformado por preguntas cerradas y en una escala ordinal.

Bernal (2010) indica que el cuestionario son preguntas que se sustentan en

un documento y permiten establecer reactivos para medir percepciones.
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2.5. Procedimiento de andlisis de datos
Andlisis Estadistico e Interpretacidon de los datos

El andlisis estadistico se realizo a través del vaciado de las encuestas en

una matriz de doble entrada.

La informacién recolectada se ordeno en base a la escala de liker que

considera puntos del 1 al 5.

La informacion se tabulo y se obtuvieron promedios ponderados en base a
las respuestas en escala de liker.

La matriz de doble entrada fue elaborada en una hoja excel, y el analisis

estadistico de las tablas y figuras se realizo en SPSS.

2.6. Aspecto Eticos

Los autores Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012)

toman en cuenta los siguientes aspectos éticos.

Consentimiento informado: es necesario que los colaboradores manifiesten

Su permiso para ser encuestados.

Confidencialidad: los datos brindados por los participantes de la

investigacién, deben ser guardados en absoluta reserva y no pueden ser

Observacion participante: en todo momento se debe contar con la
participacion de los investigadores, con el fin de guiar los procedimientos de

recoleccion de datos.

2.7. Criterios de rigor cientifico

Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) también

recomienda la aplicacién de algunos criterios de rigor cientifico.

Relevancia: los objetivos de la investigacion debe estar orientados a

solucionar un problema relevante de una realidad objeto de estudio.
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Confirmabilidad y neutralidad: los datos encontrados no debe ser intervenidos
0 manipulados por los sesgos de los investigadores, en este sentido es necesario

mantener una postura neutral frente a los hechos encontrados.

Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad: la observacion de la
variable de estudio debe darse en un lugar controlado con el fin de no alterar el

orden de la naturaleza de esta.

Transferibilidad y aplicabilidad: debido al uso de métodos cientificos probados
en la investigacion, se sustenta que los hallazgos de la presente investigacion

pueden ser transferidos a otras realidades de investigacion.
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CAPITULO IlI
RESULTADOS
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CAPITULO Ill: RESULTADO

3.1. Tablas y figuras

Tabla 3
Porcentaje de los trabajadores como califican la atencién que ofrecen al cliente.
Frecuencia Porcentaje

Muy Bueno 6 19,0%
Bueno 4 12,0%
Regular 2 6,0%
Malo 15 47,0%
Muy Malo 5 16,0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera

Caja Piura- 2016

2016

Trabajadores como califican la atenciéon que ofrecen
al cliente

B Muy bueno ®™Bueno ®™Regular Malo ™ Muymalo

Figura 1. El 47% de los trabajadores califican que la atencion al cliente que ellos
ofrecen en la empresa es malo; mientras que el 31% manifiestan lo contrario y 6%
sefiala que es regular la atencion

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura-
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Tabla 4
Porcentaje de los trabajadores que estan de acuerdo con los instrumentos que
utilizan para elaborar sus tareas.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 2 6,0%

De acuerdo 9 28,0%

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 5 16,0%

En desacuerdo 12 37,0%

Totalmente en desacuerdo 4 13,0%

Total 32 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016

Trabajadores que estan deacuerdo con los
instrumentos utilizados

M Total mente de acuerdo ¥ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo
M Total mente en desacuerdo

Figura 2. El 34% de los trabajadores estan de acuerdo con los instrumentos
que le facilitan la entidad para el cumplimiento de sus tareas, mientras que 50%
muestran su absoluto desacuerdo y 16% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 5
Porcentaje de los trabajadores que estan de acuerdo con los instrumentos que

utilizan para elaborar sus tareas.

Frecuencia Porcentaje
Siempre 22 69,0%
Casi Siempre 8 25,0%
A veces 1 3,0%
Casi Nunca 1 3,0%
Total 32 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja

Piura- 2016

Colaboradores de cumplen con sus funciones

3%; 3%

69%

Siempre M Casisiempre mAveces M CasiNunca

Figura 3. El 69% de los trabajadores considera que es responsable en el
cumplimiento de sus funciones, mientras que el 9% de ellos no son
responsables con sus actividades.

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 6
Porcentaje de los trabajadores que estan pendientes con la meta a cumplir

asignada por la entidad financiera

Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 48,0%
Casi siempre 9 35,0%
A veces 6 11,0%
Casi Nunca 2 6,0%
Total 32 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja

Piura- 2016.

Registro de las incidencias de accidentes laborales

48%

Siempre M Casisiempre mAveces MCasiNunca

Figura 4. EIl 48% de los trabajadores siempre estan pendientes con las metas
a cumplir; mientras que 6% manifiestan todo lo contrario el 11% manifiestan

que es a Veces.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja

Piura- 2016.




Tabla 7

Porcentaje de los trabajadores que realizan el servicio al cliente en forma rapida y

eficaz.

Frecuencia Porcentaje

Siempre 18 56,0%
Casi siempre 6 19,0%
A veces 3 9,0%
Casi Nunca 5 16,0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera
Caja Piura- 2016

Trabajadores que realizan el servicio al cliente

Siempre mCasisiempre W Aveces MCasiNunca

Figura 5. EIl 56% de los trabajadores realizan el servicio al cliente de manera
efectiva y rapida, mientras que el 16% manifiestan lo contrario y 9%
manifiestan que es a veces.

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016.
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Tabla 8
Porcentaje de los trabajadores que estan de acuerdo con el tiempo que se utiliza

en la plataforma y ventanilla.

Frecuenci Porcentaje

a
Totalmente de acuerdo 18 56,0%
De acuerdo 4 13,0%
Indiferente 2 6,0%
En desacuerdo 6 19,0%
Totalmente en desacuerdo 2 6.0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera

Caja Piura- 2016

Trabajadores que estan de acuerdo con el tiempo

Total mente de acuerdo De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Total mente en desacuerdo

Figura 6. El 56% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo con el tiempo que
utilizan en la plataforma, mientras que el 6% de ellos esté en total desacuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura-

2016
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Tabla 9

Usted se siente capaz de mantener una organizacion de las atenciones brindadas
en el dia, semana y mensualmente.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de 15 46,0%
acuerdo

De acuerdo 9 27,0%
Indiferente 2 9,0%
En desacuerdo 4 12.0%
Totalmente en 3 6.0%
desacuerdo

Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera
Caja Piura- 2016

Atenciones brindadas en el dia

(4

12%

o

Totalmente de acuerdo De acuerdo
Indiferente W En desacuerdo
® Total mente en desacuerdo

Figura 7. El 73% de los trabajadores manifiestan sentirse capaz de mantener una
organizacion de las atenciones brindadas; mientras que 27 % manifiestan lo
contrario.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura-
2016.
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Tabla 10
Porcentaje de los trabajadores que se sienten capaz de mantener una

organizacion de las atenciones brindadas en el dia.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 10 31,0%
De acuerdo 9 27,0%
Indiferente 5 15,0%
En desacuerdo 7 21,0%
Totalmente en 2 6.0%
desacuerdo 32 100,0
Total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera

Caja Piura- 2016

Trabajadores que cumplen con sus funciones

6%

2% %

15%

Totalmente de acuerdo W De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 8. EI 31% de los trabajadores se sienten capaz de mantener una organizacion
de las atenciones brindadas, mientras que el 6% de ellos muestran su total

desacuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura-

2016
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Tabla 11
Porcentaje de los trabajadores que califican la cortesia y la amabilidad que se

muestra al cliente

Frecuencia  Porcentaje

Muy bueno 15 47,0%
Bueno 5 16,0%
Regular 4 12.0%
Malo 6 19.0%
Muy malo 2 6.0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura- 2016

Trabajadores que califican la cortesia y la amabilidad

6%

g
12%

Muy bueno Bueno Regular Malo = Muy malo

Figura 9. El 47% de los trabajadores manifiestan que es muy bueno el servicio que
se le da al cliente, mientras que el 6% de ellos manifiestan lo contrario.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura-

2016




Tabla 12
Porcentaje de los trabajadores que califican la orientacion que le brinda al cliente

Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 15 44,0%
Bueno 8 25,0%
Regular 3 15.0%
Malo 6 16.0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura- 2016

Trabajadores que califican la orientacion del cliente

108

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figural0. EIl 44% de los trabajadores manifiestan que es muy buena la atencion
que le brindan al cliente, mientas que 16% de los trabajadores manifiestan lo

contrario.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
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Tabla 13
Porcentaje de los trabajadores que consideran que tienen la capacidad para
manejar a clientes incomodos con caracter poco manejable.

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de acuerdo 7 22,0%
De acuerdo 6 19,0%
Indiferente 5 16.0%
Desacuerdo 4 12,0%
Totalmente desacuerdo 10 31,0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura- 2016

Trabajadores que tienen la capacidad para manejar
los clientes

Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo
M Total mente en desacuerdo

Figura 11. El 31% de los encuestados expresaron que se encuentran en total
desacuerdo para poder manejar a clientes incomodos con cardcter poco
manejable, mientras que el 22% manifestaron todo lo contrario.

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 14
Porcentaje de los trabajadores que se muestran satisfechos y motivados con el
trabajo que realizan.

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente Satisfecho 16 50,0%
Satisfecho 6 19,0%
Indiferente 4 13.0%
Insatisfecho 4 12,0%
Total, Insatisfecho 2 6,0%
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura- 2016

Trabajadores que se muestran satisfechos y motivados

6% \
12%

Totalmente satisfecho Satisfecho
Indiferente M Insatisfecho
® Totalmente i nsatisfecho

Figura 12. EI 50 % de los encuestados se muestran en total acuerdo con el
trabajo realizado, mientras que el 6% de ellos se muestran insatisfechos con
esto.

Fuente: Encuesta aplicada a los trabaiadores de la entidad financiera Caia




Tabla 15

Porcentaje de los trabajadores estan de acuerdo con los intereses ofrecidos por la
banca son los adecuados para el cliente.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 18 56,0%
De acuerdo 5 16,0%
Indiferente 2 6.0%
En desacuerdo 7 22,0%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo 32 100,0
Total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura- 2016

Trabajadores que estian de acuerdo con los interes
ofrecidos

— E3

Total mente de acuerdo De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo
® Totalmente en desacuerdo

Figura 13. El 56% de los trabajadores se muestran totalmente de acuerdo con
los intereses ofrecidos por la entidad financiera, mientras que el 22% de ellos se
muestran en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 16
Grado de calidad de servicio proporcionado por los trabajadores de la Entidad
Financiera Caja Piura- Chiclayo.

. Porcentaj
Frecuencia
Bajo 8 25,0
Medio 24 75,0
Total 32 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura- 2016

Grado de calidad de servicios

Bajo ® Medio

Figura 14. Se muestran los resultados en cuanto al grado de calidad de servicio
proporcionado por los trabajadores, el 75% de los trabajadores indican que el
nivel es medio, mientras que el 25% de los encuestados indican que es bajo.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 17
Nivel de Satisfaccion en la Dimensién Elementos Tangibles segun los clientes de la Caja Piura.

P1 P2 P3 P4
Insatisfech Satisfech Insatisfech Satisfech Insatisfech
0 0 Insatisfecho Satisfecho 0 0 0 Satisfecho
n % n % n % n % n % n % n % n %
73,4 26,6 0 23,4 0 32,8 69,0 0
201 % 73 % 210 76,6% 64 % 184 67,2% 90 % 189 % 85 31,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo

Nivel de satisfaccion segun la dimension elementos Tangibles

80.0% /3.4% T
. (]

67.2Y 69.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0% o 1.0%

6% i

30.0% - 3.4%

20.0%

10.0%

P1 P2 P3 P4

0.0%

M Insatisfecho M Satisfechos

Figura 15. Nivel de satisfaccion segln la dimension elementos tangibles.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 18
Nivel de Satisfaccion en la Dimensién Fiabilidad segun los clientes de la Caja Piura.

P5 P6 P7 P8 P9
Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho  Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho Satisfecho
n % n % n % n % n % n % n % n % n % n %
181 66,1% 93 33,9% 179 653% 95 34,7% 183 66;)/80 91 332% 166 60,6% 12 394% 174 635% 100 36,5%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo

Nivel de satisfaccion segun la dimension fiabilidad

70.0% - 66.1% 65.3% 56.82
60.68 63

60.0%

50.0%

4%

40.0% 9% 7% .

30.0%

20.0%

10.0%

PS5 pé p7 p8

0.0%

p9

M Insatisfechos M Satisfechos

Figura 16. Nivel de satisfaccion segln la dimension Fiabilidad.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 19
Nivel de Satisfaccion en la Dimension Capacidad de Respuesta segun los clientes de la Caja Piura

P10 P11 P12 P13

Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho
n % n % n % n % n % n % n % n %

178 650 96 350% 172 62,8% 102 37,2% 167 60,9% 107 39,1% 174 63,5% 100 36,5%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo

Nivel de Satisfaccion segin la dimensiéon Capacidad de Respuesta

. 65.0%
70.0% 62.8%

60.92 63- 28 '
60.0%
50.0%
a
40.0% 0% - -
30.0%
20.0%
10.0%
P10 P11 P12 P13

0.0%
M Insatisfechos W Satisfechos

Figura 17. Nivel de satisfaccién segin la dimension Capacidad de Respuesta.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 20
Nivel de Satisfaccion en la Dimension Seguridad segun los clientes de la Entidad financiera Caja Piura

P14 P15 P16 P17 P18
Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho
n % N % n % n % n % n % n % n % n % n %

174 63,5% 100 36,5% 182 66,4% 92 33,6% 173 63,1% 101 36,9% 164 59,9% 110 40,1% 176 64,2% 98 35,8%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo

Nivel de Satisfaccion con respecto a la dimension Seguridad

7000 - ©3:5% 66.4% 64.2%

R 59.9%

60.0%

0,
50.0% O o
40.0% i 6% = 8%
30.0%
20.0%
10.0%

pl4 pl5 ple pl7 pl8

0.0%

_ MInsatisfechos M Santisfechos

Figura 18. Nivel de satisfaccion segln la dimension Seguridad.
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 21
Nivel de Satisfaccion en la Dimension Empatia segun los clientes de la Entidad financiera Caja Piura.

P19 P20 P21 P22
Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho Satisfecho
n % n % n % n % n % n % n % n %
171 62,4% 103 37.6 182 664% 92 336% 190 ©93 g4 307 155 613 445 387
% % % %

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo.

Nivel de Satisfacciéon en la dimensiéon Empatia

o 69.32
70.0% 67.4% 66.4%

61.32
60.0%
50.0%
6% 7%
40.0% 3.6%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
p19 p20 p21 P22

M Insatisfechos M Satisfechos

Figura 19. Nivel de satisfaccion segln la dimensiéon Empatia
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 22

Nivel de Satisfaccién por dimensiones segun los clientes de la Entidad financiera Caja Piura.

ELEMENTOS CAPACIDAD DE

TANGIBLES FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho
n % n % n % n % n % n % n % n % n % n %

196 715% 78 28,5% 177 64,6% 97 354% 177 64,6% 97 354% 174 63,5% 100 36,5% 178 65,09 96 35,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo

Nivel de satisfaccion por dimensiones

71.5%
80.0% ; . .
64.6% 64.6% 63.59 65.0%
60.0%
4% 5% 0%
40.0% o ’ X ) N
20.0%
0.0%
ELEMENTOS FIABILIDAD ~CAPACIDAD ~SEGURIDAD  EMPATIA
TANGIBLES DE
RESPUESTA

M Insatisfechos W Satisfechos

Figura 20. Nivel de satisfaccion por dimensiones
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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Tabla 23
Nivel de Satisfaccion de los clientes de la entidad financiera

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 180 65,7
Satisfecho 94 34,3
Total 274 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Caja Piura, Chiclayo

Satisfaccion del usunario

78.7%
80.0%
60.0%
21.3%
40.0%
20.0%
0.0%
Insatisfecho Satisfecho

B Satisfaccion del usuario

Figura 21. El nivel de satisfaccion de los clientes de la entidad financiera Caja
Piura, como sigue el 78.7% sefiala sentiré insatisfecho, mientras el 21.3% se
sienten satisfechos con la atencién que recibieron

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la entidad financiera Caja
Piura- 2016
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3.2. Discusion de Resultados

De los autores descritas en las bases tedricas; se detalla de la siguiente

manera.

En el objetivo especifico con respecto a identificar el grado de calidad de
servicio proporcionado por los trabajadores de la Entidad Financiera Caja Piura-

Chiclayo.

En la tabla 1 se observa que 63% de los trabajadores estan desacuerdo en que
no se brinda una adecuad atencion al cliente; asimismo en la tabla 6; El 31% de los
trabajadores estd en desacuerdo con el tiempo que utilizan en la plataforma.
Finalmente, en la tabla 14 se muestran los resultados en cuanto al grado de calidad
de servicio proporcionado por los trabajadores, el 75% de los encuestados indican
gue el nivel es medio, mientras que el 25% de los encuestados indican que es bajo.
Al contrastar estos resultados con lo que nos explica Sullivan (1994), donde define el
Mejoramiento Continuo, se orienta a conocer las diferentes necesidades que
experimentan los clientes, con el fin de mapearlas y establecer acciones orientadas a

exceder lo que el cliente necesita.

En el objetivo especifico con respecto a diagnosticar la calidad del servicio
desde la perspectiva del cliente en la Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo; se
observa en la tabla 18; en la dimensidn elementos tangibles se tiene que el 71,5% de
los encuestados no estan satisfechos con la infraestructura, equipos entre otros de la
Entidad Financiera Caja Piura, lo obtenido lo contrastamos con lo que nos explica
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), que los elementos tangibles son todos los
aspectos que el cliente puede tocar fisicamente, estos aspectos impactan en la
calidad percibida. Me manera genera esta dimension esta relacionada con los
aspectos visuales de una tienda, como lo son los muebles, la iluminacién, el olor, el
orden, etc. En muchas ocasiones también esta probado que tiene que ver con los

aspectos de presentacion del personal.

Mientras que En la dimension fiabilidad se tiene que 64,6% de los clientes estan

insatisfechos con el servicio de la Entidad Financiera Caja Piura, donde la fiabilidad
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en toda empresa es suma importancia ya que implica la habilidad que tiene la
organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante.

(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988)

Asimismo, en la dimensiéon capacidad de respuesta se tiene que 64,6% de los
clientes estan insatisfechos con el servicio de la Entidad Financiera Caja Piura, estos
resultados significan no existe la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de

un servicio rapido. (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988)

Por otro lado, en la dimensién seguridad se tiene que 63,5% de los clientes
estan satisfechos con el servicio en la financiera Caja Piura, ya que los analistas de
créditos no estan seguros de la informacion brindada con respecto al servicio
solicitado; esto significa que la seguridad tiene que ver con la sensaciéon de garantias
de bienestar que puede ofrece la organizacién hacia los clientes. En una entidad
financiera se relaciona con los aspectos antifraude electrénico, y también con las

garantias de no sufrir robos o asaltos (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988).

En la dimension empatia se tiene que 65,0% de los clientes no estan
satisfechas con el servicio de la Entidad Financiera Caja Piura, este resultado lo
contrastamos con lo que no explica Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988), que nos
indica que la empatia es el grado de atencion personalizada que ofrecen las

empresas a sus clientes.
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3.3. Aporte cientifico
Propuesta de un programa de mejora continta para mejorar la calidad de

servicio en la Caja Piura.

3.3.1. Introduccion

La mejora continua es una de las opciones que tienen las empresas para
perfeccionar sus procesos internos, estos procesos pueden abarcar desde la
planificacién, hasta la gestion de las personas. La alta competitividad que existe en
los servicios financieros obliga a la empresa Caja Piura tomar decisiones de mejora
continua en todos sus procesos. La mejora continua puede tener un impacto

significativa en la calidad de servicio que brindan sus colaboradores.

El logro de los objetivos organizacionales no es opcional, es un deber que

debe cumplir la empresa con el fin de garantizar su supervivencia a largo plazo.

En este sentido la presente propuesta dirigida a la Caja Piura, se conforma en
una serie de actividades que se orientan a fortalecer los procesos internos que tienen
gue ver con la calidad de servicio. La presente propuesta se basa en actividades del
ciclo de mejora continua de Deming, las cuales se han especificados en programas,

cronogramas y presupuestos.

La presente propuesta esta disefiada con el fin de que los 6rganos directivos

de la empresa la puedan ejecutar de una manera simple y eficaz.

La presente propuesta se basa en una serie de estrategias que se basan en la
metodologia propuesta por Deming, con el fin de implementar la mejora continua y

mejorar la calidad de servicio.

3.3.2. Objetivos de la propuesta

* Analizar los recursos necesarios para acometer la mejora continua.

» Mejorar la calidad de servicio proporcionado por el personal de la Caja Piura.
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* Elevar el nivel de satisfaccion del cliente de la Caja Piura.

3.3.3. Programa propuesto

El presente programa tiene como fundamentacién la mejora continua,
traducida en talleres, cursos que se orientan a capacitar a las personas que se
encuentran dentro de la organizacion.

Para la ejecucion del presente programa es necesario el compromiso de todas
las areas organizacionales que tiene la empresa, con el fin de brindar el soporte
necesario a todo el organismo de la empresa, y en este sentido, lograr con éxito el

cambio de una cultura organizacional orientada a la mejora continua.

Para lograr un cambio en la cultura organizacional, es necesario introducir estas
cuestiones basicas para el logro exitoso de la mejora continua. Los cambios de las
actitudes tienen que ver con:

La constancia en el propdsito de mejora continua.

La dedicacién sistematica para la mejora de la competitividad.
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Comité de Direccién

Herramientas para la
gestidn estrategica

Resto de Areas Mejora

La mejora continua en las Continua de
relaciones con el cliente la CMAC
interno y externo Piura

Operaciones

La mejora continua en los

procesos operativos

Comercial / Atencidn al
Cliente

La satisfaccion del cliente
atravez de la mejora
conitnua

Figura 22: Modelo de propuesta de mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.4. Metodologia del programa

Estrucplan (2010) expresa que la mejora continua, se caracteriza por evitar
actividades que no generan valor para el cliente. En este sentido es necesario
identificar todas las actividades que no promueven el sentido de calidad dentro de la

organizacion.

Las actividades que se encuentran dentro del presente programa, se presentan
a continuacién con una serie de responsables, y estrategias que se deben cumplir

de acuerdo a un presupuesto proyectado.

Es necesario que las actividades proyectadas, sean ejecutadas en un corto
plazo a fin de obtener los mejores resultados.

En el desarrollo del trabajo se debe buscar los siguientes puntos:

» Mejorar las relaciones con los clientes internos.

» Focalizar esfuerzos en mejorar las competencias de las personas.

» Incluir la participacion de los colaboradores en la gestion de la calidad total.

» Generar una escala de valores orientada a la calidad total.

Figura 23: El ciclo PDCA

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4. Objetivos Especificos de la Propuesta
a) Solicitar el incremento de un 10% de las remuneraciones de los
colaboradores.
b) Revisar las condiciones de temperatura y ergonomia de mobiliario de los
colaboradores.
c) Incrementar las condiciones de la calidad de vida y de asistencia social
d) Revisar la equivalencia de competencias en los colaboradores de los
diferentes equipos de trabajo.
e) Fomentar mas participaciones en eventos deportivos.
f) Establecer un programa de capacitacion orientado a fortalecer
competencias.
g) Incentivar los movimientos verticales y horizontales dentro de la
organizacion
h) Establecer una politica de reconocimientos publicos dentro de la
organizacion.
i)  Promover la creatividad mediante la creacion de talleres.
j) Incentivar el uso de valores en la empresa.
k) Desarrollar politicas de responsabilidad social y cuidado medio ambiental.
3.3.5. Desarrollo de los objetivos
Objetivo a): Solicitar el incremento de un 10% de las remuneraciones de los
colaboradores.
Meta: Lograr el compromiso de las autoridades para la asignacién de una partida
presupuestaria extraordinaria.
Estrategia:
o Establecer puestos que no han recibido incremento de sueldos.
o Revisar los perfiles de puesto actuales.
o Aplicar pruebas de gestion de desempefio.
Actividades:
Identificar los colaboradores que tienen las remuneraciones mas bajas.
Establecer indicadores de gestion de desempefio
Redactar los planes de incremento de los sueldos.

Llevar el pliego de solicitudes a la gerencia central.
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Responsable de la actividad y sus funciones: Gerente de personal de la empresa
Caja Piura.

Presupuesto de las actividades

El presupuesto de obtiene del disponible que tiene la organizacion: 14 trabajadores x
S/. 200 = S/. 2,800 mensuales.

Presupuesto de la actividad = S/ 33,600 soles

Objetivo b): Revisar las condiciones de temperatura y ergonomia de mobiliario de
los colaboradores.

Meta: Revisar los indicadores de ergonomia, y condiciones ambientales para realizar
un trabajo de calidad

Estrategia:

Revisar la luminaria en general de la oficina

Revisar las condiciones de los diferentes mobiliarios que tiene la oficina

Medir la temperatura que presentan los diferentes puntos de la oficina.

Actividades:

Elaborar un estudio de movimientos y tiempos en la organizacion

Medir la calidad de iluminacion en la oficina

Instalar nueva luminaria en toda la oficina

Implementar actividades de mantenimiento a los equipos de aire acondicionado.
Responsable de la actividad y sus funciones: jefe de oficina.

Presupuesto de la actividad

Los recursos humanos: se requiere de un carpintero, electricista y vidriero.

Los recursos financieros. Reparacién de 3 puertas x 100 = 300, reparacion de 5
ventanas x 20 = 100, cambio de luna a 9 ventanas x 45 = 405, instalacion de los 16
focos leds x S/ 50 = 800

Presupuesto de la actividad = S/ 1605

Objetivo c¢): Incrementar las condiciones de la calidad de vida y de asistencia social
Metas: Coordinar la firma de un convenio con una clinica particular con el fin de
establecer posibilidades de afiliacion a un seguro privado social.

Mejorar el servicio de asistencia social a los colaboradores, con el fin de atender
diferentes situaciones de los colaboradores.

Estrategia:
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Formar un comité de trabajo, conformado por las diferentes gerencias con el fin de
coordinar actividades que se orienten a encontrar los requerimientos de los
objetivos.

Actividades:

Buscar una clinica potencial para realizar el convenio.

Realizar un proceso de seleccion para la inclusion de una asistencia social.
Responsable de la actividad y sus funciones: Un personal designado por el jefe.
Presupuesto de la actividad:

Para esta actividad no se necesita destinar dinero, debido a que el sueldo del
colaborador garantiza las funciones de busqueda de convenios y asignacion de

responsabilidades.

Objetivo d): Revisar la equivalencia de competencias en los colaboradores de los
diferentes equipos de trabajo.

Meta: Estandarizar las diferentes competencias que tienen los diferentes puestos de
trabajo para garantizar un correcto desempefio en las tareas.

Estrategia: Conformar un comité de investigacion, con el fin de establecer
competencias transversales de los colaboradores, asi como también establecer las

competencias especificas de cada perfil de puesto de trabajo.

Actividades:

Trazar actividades y responsabilidades de los puestos de trabajo.

Construir indicadores de gestion.

Desarrollar las competencias necesarias para desarrollar un trabajo de calidad.
Responsable de la actividad y sus funciones: Un personal designado por el jefe.
Presupuesto de la actividad

El desarrollo de la presente actividad esta sustentada en las actividades propias que
hace el personal de recursos humanos.

Presupuesto de la actividad = S/ 0.00
Objetivo e): Fomentar mas participaciones en eventos deportivos.

Metas: Establecer 3 eventos deportivos anuales dentro de la gestion de la

organizacion.
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Estrategia: Socializar informacion sobre los beneficios de realizar deporte de
manera frecuente.

Actividades:

Investigar los gustos en deportes de los participantes.

Seleccionar un deporte donde se pueda integrar a los diferentes participantes.

Establecer reglamentos para fomentar el deporte.

Responsable de la actividad y sus funciones: Un personal designado por el jefe.
Presupuesto de la actividad:

Para el desarrollo de esta actividad no es necesario el uso de recursos financieros,
debido a que estas actividades se encuentran designadas dentro de la funcion del

puesto de trabajo.

Objetivo f): Establecer un programa de capacitacion orientado a fortalecer
competencias.

Metas: Implementar un programa de capacitacion, con talleres y cursos con una
frecuencia de establecimiento de 2 veces por afio.

Estrategia:

Buscar una consultora de recursos humanos, con el fin de establecer las
necesidades de los colaboradores en cuanto a capacitaciones.

Actividades:

Identificar necesidades de capacitacion.

Implementar el programa de capacitacion en la empresa.

Responsable de la actividad: Jefe de la oficina.

Presupuesto de la actividad

Recursos financieros: remuneracion del expositor especialista = 1000x2

Presupuesto de la actividad = S/ 2000

Objetivo g): Incentivar los movimientos verticales y horizontales dentro de la
organizacion

Metas: Desarrollar un plan de sucesion de puestos en la empresa.

Estrategia: Identificar competencias claves para la sucesioén de puestos de trabajo.
Actividades:

Publicar el plan de sucesion en un lugar visible de la organizacion.
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Socializar el plan de sucesién con los empleados.

Lanzar convocatorias internas de puestos laborales.

Incentivar los movimientos verticales y horizontales dentro de la organizacion.
Responsable de la actividad y sus funciones: Jefe de la oficina.
Presupuesto de la actividad:

Presupuesto de la actividad = S/ 50.00

Objetivo h): Establecer una politica de reconocimientos publicos dentro de la
organizacion.

Meta: Definir los diferentes tipos reconocimiento que se pueden ofrecer a los

colaboradores.

Estrategia:

Incentivar un correcto desempefio en los colaboradores.

Dar a conocer los diferentes criterios de evaluacion de desemperio.

Actividades:

Realizar reuniones quincenales para revisar el desempefio de los colaboradores.
Otorgar retroalimentacion entre las areas correspondientes.

Responsable de la actividad y sus funciones: Jefatura

Presupuesto de la actividad

El sueldo del responsable de la actividad forma parte de su trabajo.

Presupuesto de la actividad = S/ 0.00

Objetivo i): Promover la creatividad mediante la creacion de talleres.
Metas: Desarrollar talleres de creatividad en la empresa

Estrategia:

Comprometer a los colaboradores a proponer mejoras creativas.
Actividades:

Seleccionar equipos de trabajo creativos.

Implementar talleres de creatividad.

Desarrollar talleres de creatividad.

Responsable de la actividad y sus funciones: Personal que el jefe designe.
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Presupuesto de la actividad:
El sueldo del responsable de la actividad forma parte de su trabajo.

Presupuesto de la actividad = S/ 0.00

Objetivo j): Incentivar el uso de valores en la empresa.

Meta: Desarrollar una escala de valores que acomparfie a la misién y vision de la
empresa.

Estrategia: Concientizar a los colaboradores de la importancia de los valores.
Actividades:

Introducir charlas sobre valores.

Socializar la mision y vision de la empresa.

Incentivar el uso de valores dentro de la organizacion.

Responsable de la actividad y sus funciones: Personal que el jefe designe.
Presupuesto de la actividad

Presupuesto de la actividad = S/ 0.00

Objetivo k): Desarrollar politicas de responsabilidad social y cuidado medio
ambiental.
Metas: Desarrollar dos comparias a favor del medio ambiente en el afio operativo.
Estrategias: Crear comités orientados a la gestion del medio ambiente.
Actividades:
En cada accion que realice la institucién en favor de otra, pedir a los trabajadores
responsables de dicho convenio, otorgarnos un breve resumen de los beneficios del
convenio.
Elaborar folletos, tripticos o0 mosquitos con contenidos referentes a la
responsabilidad social y compartirlos con todos los comparieros del area.
Responsable de la actividad y sus funciones: Personal que el jefe designe.
Presupuesto de la actividad
Los recursos humanos: disefiador grafico para los tripticos, folletos y mosquitos.

Los recursos financieros: S/. 50.00 folleteria

Presupuesto de la actividad = S/ 50.00
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Tabla 24

Presupuesto total de la propuesta.

Actividades Monto en S/.
objetivo a 33,600
objetivo b 1,605
objetivo ¢ 0
objetivo d 0
objetivo e 0
objetivo f 2,000
objetivo g 50
objetivo h 0
objetivo i 0
objetivo | 0
objetivo k 50
Total 37,305

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 25
Presupuesto total

Meses
Actividades Responsable Origen de los fondos Costo
678 10| 11| 12
Solicitar el incremento de un 10% de las remuneraciones de los .
Area de recursos humanos | Provisiones generales 33,600
colaboradores.
Revisar las condiciones de temperatura y ergonomia de mobiliario de los
Area de mantenimiento Presupuesto de la sucursal | 1,605
colaboradores. P
Incrementar las condiciones de la calidad de vida y de asistencia social Area de recursos humanos | Provisiones generales 0
Revisar la equivalencia de competencias en los colaboradores de los .
. . - Area de recursos humanos | Provisiones generales 0
diferentes equipos de trabajo.
Fomentar mas participaciones en eventos deportivos. Gerencia general Presupuesto de la sucursal 0
Establecer un programa de capacitacion orientado a fortalecer
. prog p Area de recursos humanos | Presupuesto de la sucursal 2,000
competencias.
Incentivar los movimientos verticales y horizontales dentro de la .
R Area de recursos humanos | Provisiones generales 50
organizacion
Establecer una politica de reconocimientos publicos dentro de la .
RS Area de recursos humanos | Provisiones generales 0
organizacion.
Promover la creatividad mediante la creacion de talleres. Area de recursos humanos | Provisiones generales 0
Incentivar el uso de valores en la empresa. Area de recursos humanos | Provisiones generales 0
Desarrollar politicas de responsabilidad social cuidado medio
- p P y Area de recursos humanos | Presupuesto de la sucursal 50
ambiental.
37,305
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Andlisis de la efectividad de la propuesta
Para analizar la efectividad de la propuesta de mejora continua, se tomé como base

el total de gastos del area legal en solucionar problemas de reclamos con los

clientes.
Tabla 26
Numero de reclamos del afio 2015
Numero de

Mes reclamos Costo
Enero 4 S/6,000.00
Febrero 0 S/0.00
Marzo 1 S/300.00
Abril 2 S/1,500.00
Mayo 2 S/1,700.00
Junio 0 S/0.00
Julio 0 S/0.00
Agosto 10 S/17,000.00
Setiembre 1 S/400.00
Octubre 0 S/0.00
Noviembre 3 S/4,000.00
Diciembre 5 S/7,000.00
Costo Total 28 S/37,900.00
Costo promedio por
cliente S/1,353.57

Fuente: base de datos de la empresa

La propuesta de mejora, propone que durante el afio, solo se puede considerar un

reclamo mensual que genere costos al area legal.

Tabla 27
Proyeccion de reclamos con la propuesta
Mes Numero de reclamos Costo promedio

Enero 1 S/1,353.57
Febrero 1 S/1,353.57
Marzo 1 $/1,353.57
Abril 1 S/1,353.57
Mayo 1 S/1,353.57
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Junio 1 S/1,353.57
Julio 1 $/1,353.57
Agosto 1 S/1,353.57
Setiembre 1 S/1,353.57
Octubre 1 S/1,353.57
Noviembre 1 S/1,353.57
Diciembre 1 S/1,353.57
Costo Total Proyectado 12 S/16,242.84

Fuente: base de datos de la empresa

Anélisis costo beneficio
Costo beneficio : Ahorro de la propuesta / costo de la propuesta

Costo beneficio: S/. 21,657.16 / S/. 37,305.00 = S/. 0.5805

La propuesta obtendra un ahorro en el primer afio de S/. 0.5805 por cada cliente
atendido en el area legal.

Indicadores para medir la calidad de servicio
a. Reclamos de clientes
Objetivo: Cero reclamos al mes

Indicador: NUmero de reclamos / Total de clientes atendido al mes

b. NUmero de atencién al dia
Objetivo: 12 clientes por hora

Indicador: 5 minutos por transaccion simple



CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Una propuesta basada en la teoria de mejora continua, si permite mejorar la

calidad de servicio en los trabajadores de la entidad financiera Caja Piura.

El grado de calidad de servicio que brinda la entidad en base a la percepcion de

sus clientes es regular.

Los aspectos que permiten obtener calidad en el servicio, son los aspectos

tangibles de la entidad y el grao de empatia que muestra el personal.

La propuesta de mejora continua debe estar basada en un aumento de las
remuneraciones del personal, en la aplicacion de capacitaciones, y una clara

promocion a los colaboradores que brindan un buen servicio.
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4.2. Recomendaciones
Se recomienda:

Capacitar al personal en temas basados en atencién al cliente, para elevar su
nivel de satisfaccion.

Medir mensualmente la calidad de servicio, aplicando encuestas a los clientes,
para identificar las debilidades que tienen sus trabajadores en la atencién y poder

reforzarlas para la mejora continua de la caja Piura.
Implementar la propuesta aplicando las estrategias planteadas.

Entregar la propuesta de mejora continua para mejorar la calidad de atencién al

cliente a la alta gerencia para que lo tome en cuenta en el plan de trabajo del afio.
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Anexo 04

INSTRUMENTO N°1

ENCUESTA REALIZADA A LOS TRABAJADORES DE LA ENTIDAD FINANCIERA

CAJA PIURA - CHICLAYO

INSTRUCCIONES: Le agradecemos mucho poder colaborar con la siguiente
encuesta. Conteste el presente cuestionario segun su criterio. La informaciéon que
NOos proporcionara es estrictamente reservada.

4.

. ¢,Como califica la atencion al cliente que ofrece la empresa?

a. Muy Bueno
b. Bueno

c. Regular

d. Malo

e. Muy Malo

. Ud. Esta de acuerdo que los instrumentos que utiliza para elaborar sus

tareas son las mas adecuadas.
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

. Considera que es responsable en el cumplimiento de sus funciones.

a. Siempre

b. Casi Siempre
c. Aveces

d. Casi nunca

¢El transporte que se utiliza para movilizar la mercaderia esta en constante

mantenimiento?

a. Siempre

b. Casi Siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
e. Nunca
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5. Realiza el servicio al cliente con rapidez y eficiencia.
a. Siempre
b. Casi Siempre
c. Aveces
d. Casi nunca
e. Nunca

6. Ud. Esta de acuerdo con el tiempo que se utiliza en el proceso de atencion
en plataformay en ventanilla.
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo

7. Usted se siente capaz de mantener una organizacion de las atenciones
brindadas en el dia, semanay mensualmente.
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
8. ¢Como calificala cortesiay amabilidad que se muestra al cliente?
a. Muy Bueno
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. Muy Malo
9. ¢Como califica la orientacion que le brinda el cliente segun su necesidad?
a. Muy Bueno
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. Muy Malo

10. ¢Usted considera que tienen la capacidad para manejar a clientes
incomodos con caracter poco manejables?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo

11. ¢ Usted se muestra satisfecho y motivado con el trabajo que realiza?

a. Totalmente satisfecho
b. Satisfecho
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c. Ni Satisfecho ni insatisfecho
d. Insatisfecho
e. Totalmente Insatisfecho

12. ;Cuénto tiempo demora en atender a un cliente?
a. 1 Minuto
b. 2 Minutos
c. 5 Minutos
d. 8 Minutos
e. 10 Minutos

13. Ud. Esta de acuerdo con los intereses ofrecidos por la banca son los
adecuados para el cliente.
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO N°2
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ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES QUE ASISTEN A LA ENTIDAD
FINANCIERA CAJA PIURA CHICLAYO

EXPECTATIVAS
En primer lugar, califique las expectativas que se refieren a la IMPORTANCIA que
usted otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de farmacia. Utilice una
escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

N° ITEMES 1/2 |3 |4 |56 |7
01 E Que la entidad financiera de servicios
tenga equipos de apariencia
moderna.
02 E Que las instalaciones fisicas de la
entidad financiera sean visualmente
atractivas.
03 E Que los empleados de la entidad
financiera tengan apariencia pulcra.
04 E Que los materiales (folletos, estados

de cuenta y similares) sean
visualmente atractivos.

05 E Que cuando la entidad financiera
prometa hacer algo en cierto tiempo,
lo haga.

06 E Que cuando un cliente tenga un

problema la entidad financiera,
muestre un sincero interés en
solucionarlo.

07 E Que la entidad financiera realice bien
el servicio la primera vez.

08 E Que la entidad financiera concluya el
servicio en el tiempo prometido.

09 E Que la entidad financiera de servicios
insiste en mantener registros exentos
de errores.

10 E Que los empleados comuniquen a los
clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.

11 E Que los empleados de la entidad
financiera ofrezcan un servicio
rapido a sus clientes.

12 E Que los empleados de la entidad

financiera siempre estén dispuestos a

ayudar a sus clientes. 106
13 E Que los empleados nunca estén

demasiado ocupados para responder
a las preguntas de sus clientes.




14

Que el comportamiento de los
empleados de la entidad financiera
de servicios transmita confianza a
sus clientes.

15

Que los clientes se sientan seguros
en sus transacciones en la entidad
financiera.

16

Que los empleados de la entidad
financiera sean siempre amables con
los clientes.

17

Que los empleados tengan
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
clientes.

18

Que la entidad financiera dé a sus
clientes una atencion individualizada.

19

Que la entidad financiera tenga
horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

20

Que la entidad financiera tenga
empleados que ofrezcan una
atencion  personalizada a  sus
clientes.

21

Que la entidad financiera se
preocupe por los mejores intereses
de sus clientes.

22

Que la entidad financiera comprenda
las necesidades especificas de sus
clientes.
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SENOR DE SIPAN

ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES QUE ASISTEN A LA ENTIDAD
FINANCIERA CAJA PIURA CHICLAYO

NO

Encuesta para evaluar la satisfaccién de los usuarios de la entidad financiera Caja
Piura — Chiclayo.

Nombre del
Encuestador:

Establecimiento de
Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora de termino:

Estimado usuario (a) estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad
de la-atencion que recibié en el Servicio de Emergencia del establecimiento de
salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su
participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Condicion del Usuario (a)

encuestado 1
Acompafiante )

2. Edad del encuestado | |

en afos

3. Sexo Masculino 1
Femenino 2

4. Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5

5. Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2

PERCEPCIONES

En primer lugar, califique las preguntas que se refieren a la IMPORTANCIA que
usted otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de farmacia. Utilice una
escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

N° PREGUNTAS 12 3 (4 |5|6 |7

01 P ¢ La entidad financiera tiene
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equipos de apariencia moderna?

02

¢ Las instalaciones fisicas de la
entidad financiera son
visualmente atractivas?

03

¢ Los empleados de la entidad
financiera de servicios tienen
apariencia pulcra?

04

¢, Los elementos materiales
(folletos, estados de cuenta y
similares) son visualmente
atractivos?

05

Cuando la entidad financiera
promete hacer algo en cierto
tiempo ¢lo hace?

06

Cuando un cliente tiene un
problema ¢ la entidad financiera
muestra un sincero interés en
solucionarlo?

07

¢ La entidad financiera realiza
bien el servicio la primera vez?

08

¢ La entidad financiera concluye
el servicio en el tiempo
prometido?

09

¢ La entidad financiera de
servicios insiste en mantener
registros exentos de errores?

10

¢Los empleados comunican a
los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio?

11

¢ Los empleados de la entidad
financiera ofrecen un servicio
rapido a sus usuarios pacientes?

12

¢Los empleados de la entidad
financiera de servicios siempre
estan dispuestos a ayudar a sus
clientes?

13

¢, Los empleados nunca estan
demasiado ocupados para
responder a las preguntas de
sus clientes?

14

¢ El comportamiento de los
empleados de la entidad
financiera de servicios transmite
confianza a sus usuarios
pacientes?

15

¢ Los clientes se sienten seguros
en sus transacciones en la
entidad financiera de servicios?

16

¢, Los empleados de la entidad
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financiera de servicios son
siempre amables con los
usuarios pacientes?

17 ¢ Los empleados tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los
clientes?

18 ¢La entidad financiera da a sus
clientes una atencién
individualizada?

19 ¢La entidad financiera tiene
horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes?

20 ¢La entidad financiera tiene
empleados que ofrecen una
atencion personalizada a sus
clientes?

21 ¢cLa entidad financiera de
servicios se preocupa por los
mejores  intereses de sus
clientes?

22 cLa entidad financiera de

servicios comprende las
necesidades especificas de sus
usuarios pacientes?

Fuente: Parasuraman et al. (1991). Modelo ServQual y ServPerf
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| CORONEL ARCE CAROLINA MARISOL |

Apellidos y nombres

70071516 | | 2122813191 | | DISTANCIA |

DNI N° Coédigo N° Modalidad de estudio

Administracion |

Escuela académico profesional

Ciencias Empresariales |

Ciclo

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

DATOS DE LA INVESTIGACION

Tesis

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1.

Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado

PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA PARA AUMENTAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA ENTIDAD FINANCIERA CAJA PIURA, CHICLAYO-2016.

La misma que presento para optar el grado de:

Licenciado en administracion

Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.
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Anexo 06

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracién

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS
DE LA ENCUESTA

1 | Nombre del Juez Dr. ABEL EDUARDO, CHAVARRY ISLA
2 | Profesion MEDICO CIRUJANO
Mayor Grado Académico obtenido MAGISTER EN ADMINISTRACION
Experiencia Profesional (en afos) 25 ANOS
Institucion donde labora UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE UNIVERSITARIO NIVEL POST
GRADO

TITULO DE INVESTIGACION
Propuesta de mejora continua para aumentar la calidad del servicio en los trabajadores

de la entidad financiera caja Piura, Chiclayo-2016

Autora: CORONEL ARCE, Carolina Marisol

Especialidad: Escuela de Administracion

Instrumento evaluado Encuesta N° 1

General
Diseflar una propuesta de mejora continua en la

Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

Objetivos de la Investigacion
Especificos
1. Elaborar una propuesta de mejora continua en

la Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.
2. ldentificar el grado de calidad de servicio
proporcionado por los trabajadores de la

Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

3. Diagnosticar la calidad del servicio desde la

perspectiva del cliente en la Entidad Financiera

Caja Piura- Chiclayo.
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1. ¢Coémo califica la atencién al
cliente que ofrece la empresa?

. Muy Bueno
. Bueno
Regular

. Malo

. Muy Malo

2. Ud. Esta de acuerdo que los
instrumentos que utiliza para
elaborar sus tareas son las mas
adecuadas.

. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo

. Ni en acuerdo ni en desacuerdo

. En desacuerdo
. Totalmente en desacuerdo

3. Considera que es responsable en
el cumplimiento de sus funciones.

. Siempre

. Casi Siempre
A veces

. Casi nunca

4. ¢El transporte que se utiliza para

. Siempre
. Casi Siempre

PO OT O OO T O DODOLOTYODODOLOTIOOTDODODOLOTODIOTOD

movilizar la mercaderia esta en A veces
constante mantenimiento? . Casi nunca
. Nunca
) . . . Siempre
5. Realiza el servicio al cliente con npr
. Casi Siempre
rapidez y eficiencia. A veces
. Casi nunca
. Nunca
6. Ud. Esta de acuerdo con el tiempo que . Totalmente de acuerdo
se utiliza en el proceso de atencion en - De acuerdo
P . Ni en acuerdo ni en desacuerdo
plataforma y en ventanilla. . En desacuerdo
. Totalmente en desacuerdo
. . Totalmente de acuerdo
7. Usted se siente capaz de mantener
R ) . De acuerdo
una organizacion de las atenciones . )
. , . Ni en acuerdo ni en desacuerdo
brindadas en el dia, semana vy
. En desacuerdo
mensualmente.
. Totalmente en desacuerdo
a. Muy Bueno
8. ¢Como califica la cortesia vy b. Bueno
amabilidad que se muestra al cliente? c. Regular
d. Malo
e. Muy Malo
a. Muy Bueno
9. ¢Cbébmo califica la orientacion que le b. Bueno
brinda el cliente segun su necesidad? c. Regular
d. Malo
e. Muy Malo
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10. ¢Usted considera que tienen la a. Totalmente de acuerdo
capacidad para manejar a clientes b. De acuerdo
P P ] c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
incomodos con  caracter  poco d. En desacuerdo
. e. Totalmente en desacuerdo
manejables?
a. Totalmente satisfecho
_ b. Satisfecho
11. ¢Usted se muestra satisfecho vy c. Ni Satisfecho ni insatisfecho
motivado con el trabajo que realiza? d. Insatistecho
e. Totalmente Insatisfecho
a. 1 Minuto
b. 2 Minutos
12. ¢ Cuéanto tiempo demora en atender a c. 5 Minutos
i ?
un cliente? d. 8 Minutos
e. 10 Minutos
] _ a. Totalmente de acuerdo
13. Ud. Esta de acuerdo con los intereses b. De acuerdo
_ d. En desacuerdo
adecuados para el cliente. e. Totalmente en desacuerdo

Comentarios Generales

Observaciones

MEDICO C1RUIANO
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de biencias Empresariales
. Escuela de Administracion
CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DE LA

ENCUESTA

1 | Nombre del Juez

Miggel Arfonio Delgado Vol

Medio C (rojano

2 | Profesion

| Mayor Grado Académico obtenido ] ‘
Magisfer an  Admiastoc o,

Experiencia Profesional(en afos) . _ —
HMecli o Fami liar- (8 ana;‘;).
Hesptol fecffj:c.ml a&rri-m)/eci e

Hecl co Asis feafe.
TITULO DE INVESTIGACION
Propuesta de mejora continua para aumentar la calidad del servicio en los trabajadores

de la entidad financiera caja Piura, Chiclayo-2016

Autora: CORONEL ARCE, Carolina Marisol - |
Especialidad: Escuela de Administracion i
| Instrumento evaluado Encuesta N° 1

General

Disefiar una propuesta de mejora continua en la

Institucién donde labora

Cargo

Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

Objetivos de la Investigacion
Especificos

1. Elaborar una propuesta de mejora continua en
la Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

2. ldentificar el grado de calidad de servicio
proporcionado por los trabajadores de la
Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

3. Diagnosticar la calidad del servicio desde la
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perspectiva del cliente en la Entidad Financiera |

Caja Piura- Chiclayo.

1. ¢ Coémo califica la atencion al
cliente que ofrece la empresa?

- Muy Bueno
. Bueno

. Regular

. Malo

. Muy Malo

2. Ud. Estd de acuerdo que los

instrumentos que utiliza para |
elaborar sus tareas son las mas |

adecuadas.

. Totalmente de acuerdo

. De acuerdo

. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

3. Considera que es responsable en
el cumplimiento de sus funciones.

. Siempre

. Casi Siempre
. A veces

. Casi nunca

4. (El transporte que se utiliza para
movilizar la mercaderia estd en
constante mantenimiento?

. Siempre
. Casi Siempre

A veces

. Casi nunca
. Nunca

5. Realiza el servicio al cliente con
rapidez y eficiencia.

. Siempre

. Casi Siempre
. A veces

. Casi nunca

. Nunca

By 13

6. Ud. Esta de acuerdo con el tiempo que
se utiliza en el proceso de atencidn en

plataforma y en ventanilla.

. Totalmente de acuerdo

. De acuerdo

. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

7. Usted se siente capaz de mantener
una organizaciéon de las atenciones
brindadas en el dia, semana vy
mensualmente.

a
b
c
d
e
a
b
c
d
e
a
b
c
d
a
b
C.
d
e
a
b
c
d
e
a
b
c
d
e
a
b
c
d
e

. Totalmente de acuerdo

. De acuerdo

. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
. En desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

a. Muy Bueno

8. ¢(Como califica la cortesia vy b. Bueno

amabilidad que se muestra al cliente? c. Regular |
d. Malo f
e. Muy Malo |
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a. Muy Bueno
9. ¢Cémo califica la orientacion que le b. Bueno
brinda el cliente seglin su necesidad? ¢. Regular
d. Malo
‘! €. Muy Malo ‘
| 10. ;Usted considera que tienen la a. Totalmente de acuerdo
i . . b. De acuerdo
capacidad para manejar a clientes c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
incomodos  con  caracter poco d. En desacuerdo
manejables? e. Totalmente en desacuerdo
a. Totalmente satisfecho
‘ , b. Satisfecho
(11, ¢Usted se muestra satisfecho vy c. Ni Satisfecho ni insatisfecho :
motivado con el trabajo que realiza? d. Insatisfecho ‘
e. Totalmente Insatisfecho |
a. 1 Minuto
b. 2 Minutos |
12. ¢ Cuénto tiempo demora en atender a ¢ ENinutos ;
i ?
un cliente? d. 8 Minutos |
e. 10 Minutos
. ) a. Totalmente de acuerdo
13. Ud. Esta de acuerdo con los intereses | b. De acuerdo
ofrecidos por la banca son los c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
) d. En desacuerdo
adecuados para el cliente. e. Totalmente en desacuerdo

Comentarios Generales

Observaciones

JUEZ - EXPERTO
cre 41993
RUC 222(3
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Facultad“'é) vCiencias Empresariales
_ Escuela de Administracion
CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DE LA

-,

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ENCUESTA

1 | Nombre del Juez

o, J
Tessica /7antapv Aimacht

2 | Profesion

Moferabies  espclstsen,

Mayor Grado Académico obtenido

/ 7@15/&'* Es{ud S /‘I (R

Experiencia Profesional(en afios)

Dotk (23)dinos

Institucion donde labora

Uvwersidad  fuacond Fecto R &twé_

Cargo

- Dok Vnigeghrio .

|
TITULO DE INVESTIGACION

Propuesta de mejora continua para aumentar la calidad del servicio en los trabajadores

de la entidad financiera caja Piura, Chiclayo-2016

Autora: CORONEL ARCE, Carolina Marisol

Especialidad: Escuela de Administracion

Instrumento evaluado

Encuesta N° 1

Objetivos de la Investigacion

General
Disefiar una propuesta de mejora continua en la

Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

Especificos
1. Elaborar una propuesta de mejora continua en

la Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

2. ldentificar el grado de calidad de servicio
proporcionado por los trabajadores de la
Entidad Financiera Caja Piura- Chiclayo.

3. Diagnosticar la calidad del servicio desde la
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perspectiva del cliente en la Entidad Financiera
Caja Piura- Chiclayo.

se utiliza en el proceso de atencion en

plataforma y en ventanilla.

Ni en acuerdo ni en desacuerdo ‘
En desacuerdo i
Totalmente en desacuerdo i

| 7. Usted se siente capaz de mantener

una organizacion de las atenciones |

a. Muy Bueno
1. ¢Cdmo califica la atencion al b. Bueno
cliente que ofrece la empresa? c. Regular
d. Malo
e. Muy Malo
2. Ud. Estéd de acuerdo que los 2‘ gztzm:r:;%de apuerde
instrumentos  que utiiza para | c- Ni en acuerdo ni en desacuerdo
elaborar sus tareas son las mas ]
cidaeial e d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
3. Considera que es responsable en g' (S:'aesr?gri:mp -
el cumplimiento de sus funciones. o Rveces
| d. Casi nunca - ]
a. Siempre
4. (El transporte que se utiliza para ‘ b. Casi Siempre
movilizar la mercaderia estd en | c¢. A veces
constante mantenimiento? d. Casinunca
e. Nunca
: - . a. Siempre
5. Realiza el servicio al cliente con b. Casi Siempre
rapidez y eficiencia. c. A veces
d. Casi nunca
- o e. Nunca
6. Ud. Esta de acuerdo con el tiempo que a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c.
d.
e.
a.
b.
o7
d.
e.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo

’ Totalmente en desacuerdo
| a. Muy Bueno
|8 ;Como califica la cortesia y| b.Bueno ‘
amabilidad que se muestra al cliente? c. Regular i
d. Malo
e. Muy Malo
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a. Muy Bueno
9. ¢Como califica la orientacion que le b. Bueno
brinda el cliente segun su necesidad? ¢. Regular
d. Maio
e. Muy Malo
1 10. ¢Usted considera que tienen la a. Totalmente de acuerdo
‘ ; : . b. De acuerdo
Capacidad para manejar & olientes c. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
incomodos con caracter poco d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo

manejables?

a. Totalmente satisfecho
. b. Satisfecho
11. ¢Usted se muestra satisfecho y c. Ni Satisfecho ni insatisfecho
motivado con el trabajo que realiza? d. Insatisfecho
e. Totalmente Insatisfecho
a. 1 Minuto
b. 2 Minutos
12. ¢, Cuanto tiempo demora en atender a ¢. 5 Minutos
i ?
URiCHente? d. 8 Minutos
e. 10 Minutos
. ) a. Totalmente de acuerdo
13. Ud. Esté de acuerdo con los intereses b. De acuerdo
ofrecidos por la banca son los ¢. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
. | d. En desacuerdo
adecuados para el cliente. e. Totalmente en desacuerdo

Comentarios Generales

Observaciones

T

Lic
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Anexo 07
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Anexo 8
Matriz de Consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones _Tecnlcas / Tipo y disefio de investigacion Poblacion
instrumento /muestra
-Calidad total Tipo de investigacién
V. -Rendimiento de Cuantitativa: Involucra los datos que
Independient  respuesta rapida . . sirven de ayuda para la medicion de la
; Encuesta /Cuestionario .
e a necesidades y avlicado a trabaiadores productividad de la empresa
Objetivo general Mejora problemas. P !
. En ué Disefiar una propuesta de continua -Buena relacion Descriptivo: Muy frecuentemente el
¢=n mejora continua para aumentar con el cliente. propdsito del investigador fue describir
medida . L . . e .2
la calidad de servicio en los situaciones y eventos. Esto es, decir como  Poblacion
una ; . - . ) i
trabajadores de la Entidad . es y se manifiesta determinado fendomeno. :
propuesta . ; oo . Si se elabora una . o
i Financiera Caja Piura, Chiclayo Los estudios descriptivos buscan 32
de mejora propuesta de . s ) ; >
. - 2016. ! . -Tangibilidad especificar las propiedades importantes de trabajadore
continua o . mejora continua se .
. Objetivos especificos . personas, grupos, comunidades o S
aumentara logrard elevar la lqui fend id
la calidad o . calidad de servicio - Empatia cuaiquier otrq fenomeno que sea sometido
- Identificar el grado de calidad de S a andlisis (Dankhe, 1986). Muestra:
del servicio S . en los servicios en . S . .
servicio proporcionado por los - Vv La investigacion fue de tipo propositiva por 32
en los ; . los trabajadores de . -Fiabilidad . . .
trabajadore trabajadores de la Entidad la entidad  dependiente Cuestionario cuanto se fundamento en una necesidad o  trabajadore
Financiera Caja Piura- Chiclayo. . . . ) vacio dentro de la institucion, una vez que S
s de la ) . . financiera caja . aplicado a los - 7 . L
. Diagnosticar la calidad del : . ) -Capacidad de - se tome la informacion descrita, se realizod
Entidad - . Piura — Chiclayo. Calidad de trabajadores - I
; - servicio desde la perspectiva del H respuesta una propuesta de sistema de evaluacion
Financiera la Entidad Financi servicios del d . |
Caja Piura- glgntgen a(1:h_n|t| ad Financiera e o esempefio | paraI sgp?rgr la
Chiclayo? aja Piura- Chiclayo. _Seguridad. problematica actual y las deficiencias

Elaborar una propuesta de
mejora continua en la Entidad
Financiera Caja Piura- Chiclayo.

encontradas.
Disefio de investigacidn
No experimental transversal: la muestra
se tomara en un determinado momento y
se observaran los hechos tal y como
ocurrieron:

Fuente: elaboracion propia
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Recoleccion de datos

Figura 28: Aplicacion del instrumento
Fuente: base de datos del encuestador
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Recoleccién de datos

Figura 29: Aplicacién del instrumento
Fuente: base de datos del encuestador
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