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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se ejecutd con el objetivo de Demostrar que una
estrategia de Gestion Comercial bancaria para mejorar la calidad del servicio que ofrecen
los agentes multired del Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo, para ello se
desarroll6 una investigacion se desarrollé con un disefio pre experimental denominado
pre test y post test en un solo grupo y tipo cuantitativa, la muestra estuvo conformada
por 25 usuarios de los agentes, a quienes se les administro el instrumento de calidad de
servicio, validado y baremado en la poblacion de estudio. Obteniendo como resultados
que, el 100% de los usuarios coincidieron que la calidad de servicio era medio bajo,
mostrando mayor debilidad las areas de fiabilidad y empatia, para ello se trabajo una
estrategia de gestion comercial bancaria disefiada tomando en cuenta el Sistema de
Distribucion Comercial, Comunicacién Comercial y Administracion de ventas, llegando
a disefiarse 3 estrategias con una serie de actividades, entre las que resalta la capacitacion
al personal, incrementar la publicidad sobre ubicacion y servicios que brindan los agentes,
priorizar la atencion a usuarios preferenciales, ampliacion del horario de atencion, entre
otros. Posteriormente a ello se aplico un post test sobre calidad de servicio, obteniendo
que la calidad de servicio habia mejorado en un 60% promedio y 40% alta, lo que implica
que la propuesta habia generado cambios notables en la poblacion.

En este caso el cuestionario cuenta con una confiabilidad con valores superioresa 0.7, lo
que quiere decir que es confiable, asimismo se llegd a la conclusion que, si existe
diferencia entre los promedios del pre y postest de la calidad del servicio, por lo cual una
estrategia de Gestién Comercial bancaria mejoro la calidad del servicio que ofrecen los

agentes multired del Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo.

Palabras claves: Gestion comercial, calidad de servicio, usuarios, banca y negocios.



ABSTRAC

The present investigative work was carried out with the objective of demonstrating that a
banking Commercial Management strategy to improve the quality of the service offered
by the multi-network agents of the Banco de la Nacion in the city of Chiclayo, for this
purpose, a quantitative investigation was developed with a pre-experimental design called
pre-test and post-test in a single group, we worked with a sample of 25 agent users, to
whom the service quality instrument was applied, validated and scaled in the study
population. Obtaining as results that 100% of the participants agreed that the quality of
service was medium low, showing greater weakness in the areas of reliability and
empathy, for which a commercial banking management strategy was designed taking into
account the Commercial Communication, System of Commercial Distribution and Sales
Administration, reaching the design of 3 strategies with a series of activities, among
which the training of personnel stands out, increasing advertising on location and services
provided by agents, prioritizing attention to preferential users, extension of hours
attention, among others. Subsequently, a post test on service quality was applied,
obtaining that the quality of service had improved by an average 60% and 40% high,

which implies that the proposal had generated notable changes in the population.

In this case, the questionnaire has a reliability with values greater than 0.7, which means
that it is reliable, likewise the conclusion was reached. It is concluded that, if there is a
difference between the averages of the pretest and posttest of the quality of the service,
for which a Bank Commercial Management strategy improved the quality of the service

offered by the multi-network agents of the Banco de la Nacién in the city of Chiclayo.

Keywords: Commercial management, service quality, users, banking and business.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente, casi la totalidad de la poblacion mayor de edad cuentan con
una cuenta en el sistema financiero que permite desarrollar movimientos
bancarios, ahorros, entre otros servicios, con la finalidad de tener accesibilidad
oportuna e inmediata para que se desarrollen estas operaciones, y, atendiendo
que no todos cuentan con accesibilidad y adecuado manejo de los aplicativos
moviles, es que se desarrollaron otras estrategias como son los “agentes” con el
objetivo de ofrecer un prestacion oportuno a los usuarios que requieran estos

servicios.

Se ha observado en los ultimos afios, la existencia de una demanda alta
de servicios financieros, y para ello las instituciones bancarias se han vuelto mas
competitivas compitiendo entre si en cuanto a calidad de servicio, enfocandose
en la rapidez, ofreciendo interés a tasas mas bajas y competitivas, las cuales
buscan sobrevivir en el mercado, etc. fuerza y requisitos. Desde este punto de
vista en el sector empresarial ha jugado un rol significativo la innovacion,
fundamentalmente en el sector financiero en el Perd, y como sefiala Sagastegui
(2015), constituye una herramienta que toda empresa debe utilizar para tratar de
mantenerse en el negocio, obteniendo beneficios, haciéndolo mas competitivo y

cumpliendo con las expectativas de los usuarios del establecimiento bancario.

Las entidades financieras utilizan y promueven ciertos canales
alternativos para liberar servicios de efectivo que ya estan saturados dentro de
sus instalaciones. Estos canales alternativos no cuentan con el soporte necesario
para brindar los diferentes servicios bancarios que crean, y no son monitoreados
de manera efectiva con la finalidad de prestar servicios de calidad a quienes lo
utilizan. Tal es el caso del banco de la nacién, que, ante la alta demanda de
clientes que buscan atencion en un servicio financiero, ha establecido estrategias
que permitan estar mas cerca a los usuarios, ofreciendo diversos canales de
atencion entre ellos los “agentes multired”, el cual permite desarrollo de
operaciones como depdsitos, pagos, retiros, etc., el cual al ser un servicio que
ofrece fuera de sus establecimientos con la finalidad de liberar la carga de

operaciones.
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Rangel (2019) en su Tesis “Estrategia de evaluacion de la calidad del
servicio para la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion — Morropon
2018”, Se encontr6 que los problemas en relacion a la calidad de servicio de
Morropon se debian a la falta de varios factores en los agentes multired de la
ciudad, siendo los mas importantes su falta de preparacién o capacitacién en
todos los servicios que brinda el banco, falta de equipos, la comunicacién entre

clientes y colaboradores es limitada, etc.

Por su lado, Moya (2016) menciona que, la calidad de servicio es una de las
condiciones mas significativas para avalar la persistencia de los actores del
mercado, sin embargo, actualmente existe un gran nimero de clientes que su
nivel de satisfaccién con los productos y servicios adjudicados es baja. En
relacion a la calidad de los servicios bancarios, para Talib y Rahman (2010),
precisa que, una de las categorias a considerar “se refiere a la calidad del servicio,
satisfaccion del cliente y la forma en que aumenta la posibilidad de sentirse

satisfecho”. (Acosta, Duefias, Orellano y Robin, 2016)

En cuanto a la calidad de servicio en los “Agentes Multired”, cabe indicar
que, luego de asignarle este nombre, el Banco de la Nacién lo utiliza para
diferenciar el “canal de atencion de cajero corresponsal”, es decir, el mismo
canal punto POS que trabaja a través de la conexion. “Este canal alternativo de
atencion al cliente realiza operaciones bancarias, como: Pago de cuotas, retiros
de efectivo, consulta de saldo con Tarjeta de Débito Multired Global (TMGD),

depositos, transferencias y pagos diversos” (Banco de la Nacion, 2014)

La valoracion de la calidad es un asunto factible y permisible si se vislumbra
en un sistema empresarial, tomando en consideracion los diversos mecanismos
y métricas precisos mediante los cuales se recolecta la informacion, y delineando
estrategias de acuerdo a las particularidades de los servicios prestados. Desde
esta perspectiva, la propuesta de una estrategia para la gestion empresarial del
banco orientada a mejorar la calidad de los servicios que brindan los agentes
multired del Banco Nacional de Chiclayo parte de la idea de que dichas

13



mediciones constituyen una herramienta fundamental que permite posicionado
en los mercados financieros; ya que define las areas que mas faltan dentro de la
empresa; identifica los principales signos de no satisfaccion con relacion a la

percepcion del cliente respecto a la calidad. (Sanchez y Sanchez, 2016)

En la provincia de Chiclayo, el uso de canales alternativos, no es la
excepcion, pues existen alrededor de 364 agentes, las cuales Estan creados para
ejecutar transacciones y trdmites de manera segura y rapida sin que el usuario
necesite contactar a una agencia del Banco de la Nacion, pudiendo realizar
retiros, depoésitos, pagos, recargas, entre otros. Sin embargo, se han podido

evidenciar diversas manifestaciones problematicas como:

e El horario de atencion en cada uno de los agentes difiere puesto
que es a criterio de cada establecimiento.

e Las caracteristicas de atencion y solucion del problema del
usuario dependen de cada establecimiento.

e Se han registrado alto nimero de quejas por escasa solucién en
los problemas de los clientes.

e Algunos establecimientos cobran comisiones adicionalesa lo
estipulado por el banco.

e Se apreciafalta de capacitacion al personal en las operaciones de
pagos, desconocimiento algunas operaciones habilitadas.

Tomando en cuenta estas observaciones es que se formul6 como problema:
La debilidad en el uso de estrategias de gestion comercial bancaria afecta la
calidad de servicio en los agentes multired, Chiclayo. Ante la evaluacion

realizada de las quejas formuladas, se atiende como causas principalmente:

e Desinterés por brindar solucion al problemadel cliente

e Tiempos de espera extensos

e Apatia en atencion del cliente

e Poca toleranciaal escuchar las peticiones o consultas del cliente.

14



1.2.

1.3.

Por lo tanto, el problema de investigacion queda definido como: La
debilidad en el uso de estrategias de gestion comercial bancaria afecta la calidad

de servicio en los agentes multired, Chiclayo.

El objetivo de esta investigacion es demostrar que una estrategia de
Gestion Comercial bancaria mejorara la calidad del servicio que ofrecen los

agentes multired del Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo, 2022.

El campo de investigacion se centrard en la dinamica del proceso de
Gestion Comercial Bancaria. Para ello, esta encuesta tiene como objetivo
implementar una estrategia de gestion del negocio bancario enfocada en la
satisfaccion del cliente y la participacion en el mercado, con el objetivo de
mejorar la calidad del servicio de los usuarios de agencias multired en Chiclayo,
pues esto constituiria aspectos relevantes como la fidelizacion de los

consumidores de las instituciones financieras.

Formulacion del Problema
Problema general

¢La debilidad en el uso de estrategias de gestion comercial bancaria afecta
la calidad de servicio en los agentes multired, Chiclayo?

Problemas especificos

¢Cual es el estado actual de la dindmica del proceso de gestion comercial bancaria
en relacion a la calidad del servicio que ofrecen los agentes multired del Banco
de la Nacion?

¢COmo sera una estrategia de gestion comercial bancaria para la mejora en la
calidad del servicio de los agentes multired en Chiclayo?

¢Existira una diferencia estadisticamente significativa entre los resultados del pre

test y post test de calidad de servicio?

Justificacién e importancia del estudio
El aporte practico

La presente investigacion se justifica en la busqueda de estrategias que puedan
lograr que los agentes multired del banco de la nacién brinden una mejor calidad

15



de servicio a sus usuarios, omitiendo todos aquellos comportamientos que
generan la desercion de los clientes. Por lo que se plante6 la implementacion de

una estrategia de gestion comercial bancaria.

La significacion practica

Como se puede evidenciar a lo largo del presente estudio, la gestion comercial
bancaria, tiene un impacto significativo en las empresas, por lo que aplicarlo a
los agentes multired del banco de la nacion sera beneficioso para la calidad de

Servicio.

Contamos con la investigacion de Castillo y Carbajal (2019), el cual trabajo en
cuatro subprocesos a saber: busqueda de clientes, gestion de ventas, investigacion
de la demanda del mercado y gestion de pedidos, acciones que ayudaron a los
agricultores para aumentar la rentabilidad.

Asimismo, Orellana (2021), implemento una estrategia de gestion comercial para
incrementar las ventas y en el periodo de agosto de 2019 a febrero de 2020, la

implementacion de la politica logré un incremento de méas de 68 millones.

Por lo que, ante esta evidencia de la estrategia de gestion comercial, se justifica
la implementacion de la estrategia de gestion comercial bancaria para los agentes

multired del banco de la nacion.

Novedad cientifica

En la actualidad vivimos en un mundo competitivo, en la que las empresas se
esfuerzan por ubicarse en los primeros lugares, por lo que los cambios e
innovaciones son acciones que priorizan en su gestion. Por lo que implementar
una nueva estrategia comercial bancaria enfocada en los problemas actuales,
podré convertir a los agentes en establecimientos con calidad de servicio basado
en respuesta oportunidad, seguridad y empatia.

16



14.

1.5.

Objetivos

1.4.1. Obijetivos General
Demostrar que una estrategia de Gestion Comercial bancaria mejoraré la calidad

del servicio que ofrecen los agentes multired del Banco de la Nacién en la ciudad
de Chiclayo, 2022.

1.4.2. Objetivos Especificos
Diagnosticar el estado actual de la dinamica del proceso de gestion comercial

bancaria en relacion a la calidad del servicio que ofrecen los agentes multired del

Banco de la Nacién.

Disefiar y aplicar nuevas estrategias de gestion comercial bancaria para la mejora

en la calidad del servicio de los agentes multired en Chiclayo.

Valorar comparativamente las diferencias significativas de los resultados de pre

y post test de calidad de servicio.

Hipotesis

Hipdtesis general

Si se implementa una estrategia de Gestion Comercial bancaria que este basado
la satisfaccion del cliente y participacion en el mercado mejorara la calidad del
servicio que ofrecen los agentes multired del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chiclayo.

Hipdtesis especifica

El proceso de gestion comercial bancaria es medio en relacion a la calidad del

servicio que ofrecen los agentes multired del Banco de la Nacion.

Una estrategia de gestion comercial bancaria tendra un sistema de distribucion
comercial y una administracion de ventas efectiva que permitird mejorar la

calidad del servicio de los agentes multired de la ciudad de Chiclayo.
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Si existe una diferencia estadisticamente significativa entre los resultados del pre

test y post test de calidad de servicio.

1.6. Trabajos previos

Internacionales:

Da silva y Cavalcanti (2021), Se realiz6 una investigacion por temas de
eficiencia, para lo cual se utiliz6 un modelo de trabajo que incluia crear una
experiencia para el cliente, motivando al cliente a vivir cada segundo con la
empresa, teniendo en cuenta la carga de trabajo y los ajustes estratégicos, modelo
evaluado por 3 meses consecutivos, obteniendo resultados a largo plazo, la
lealtad y la satisfaccion del cliente, si el compromiso es bueno, aumentaran la
rentabilidad financiera del banco, por lo que se lleg6 a la conclusion que, el
modelo de atencion empleado por la institucion es positivo porque, ademas de
vender mas productos bancarios, el servicio que reciben los clientes Menos
tiempo y menos recursos.

Esta investigacion nos da a conocer de que forma la motivacion del cliente puede
traer consigo lealtad y satisfaccion, estas caracteristicas positivas pueden

significar factores favorables para la empresa como el incremento de las ventas.

Restrepo (2020), Su propuesta se desarrollé debido a deficiencias en la gestién
contable y financiera, pero no contaba con las herramientas y sistemas necesarios
para controlar los recursos necesarios para operar en la ciudad de Bogota y/o
para brindar sus diferentes servicios, por lo cual gestiono la relaciéon con el
mercado, con correlaciones internas y externas permanentes, diagnosticando
cada escenario propuesto por cada dominio, esto se logra mediante la
formulacion de metas, objetivos y estrategias con base en el dominio en
consideracion, para que puedan llevar todas estas buenas acciones al mercado de
interés en las personas. Para crear y fortalecer una empresa competitiva, también
se enfoca en una adecuada gestion de ventas, utilizando herramientas para
promover y difundir las ventajas disponibles al momento de brindar servicios,

Asi como crear un plan de medios, especialmente un catélogo de servicios que
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son criticos para sus productos, ha permitido que esta microempresa alcance
estabilidad y crecimiento.

La determinacion de metas, objetivos claros y desarrollo de estrategias como
promocion y difusiébn en un negocio permiten que este pueda alcanzar

crecimiento y estabilidad en el mercado.

Da silva (2019), Realiz6 una investigacion en una empresa de galletas caseras
donde habia un problema con su sistema de distribucion, desarrollado a través
de registros manuales y recordatorios psicolégicos de las zonas de entrega de
productos, incurriendo en costos adicionales cuando fallaban. Implementando
un sistema de gestion empresarial en un estudio de caso de empresa, utilizaron
herramientas informaticas y un curso de empoderamiento financiero para una
mejor comprension. Al poner en préactica las recomendaciones realizadas en este
estudio, las empresas podran controlar mejor los flujos de capital, los inventarios
y la produccion, teniendo en cuenta las realidades del mercado, pudiendo
absorber los aspectos positivos de la estructura actual y desarrollar mejoras en
funcion de sus necesidades.

En la presente investigacion se determind que el uso de herramientas
informaéticas y empoderamiento financiero en una empresa pueden mejorar los

flujos del capital, asi como los inventarios y la produccion del negocio.

Jami (2019), Investigar antes de tiempo la respuesta a problemas de demora
ofrecidos a clientes externos, requieren excesivos tramites burocraticos, carecen
de trabajadores calificados porque no existen politicas suficientes para
seleccionarlos, las variables se basan en teoria y el método en el modelo de
medicion y gestion del disefio de seguimiento y evaluacion, con base en los
servquals aprobados, puede mejorar su nivel de calidad de servicio, tratar de
formular recomendaciones para un nuevo modelo de medicion y gestion de la
satisfaccion del cliente interno de servicios de calidad financiera con un enfoque
de procesos, basado en el cliente interno y externo a la evaluacién interna de
satisfaccidn del cliente y servicio al cliente externo expectativas y percepciones
de calidad, mejora continua.

Esta investigacion se usd el modelo de medicion y gestion del disefio de

seguimiento y evaluacion, lo cual permitio la mejora de la calidad de servicio
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basado en el cliente interno por medio de la satisfaccion del cliente y el cliente
externo por medio de las expectativas, percepciones de calidad y mejora

continua.

Tigua (2019), Investiga las falencias de la empresa en la optimizacion de tiempo
y recursos, asi como el incumplimiento de metas e insatisfaccion de los clientes,
para lo cual realiza evaluaciones y entrevistas a empleados y clientes,
demostrando potencialmente que los trabajadores tienen dificultad para
desempefiar y cumplir con sus funciones, por eso es necesario desarrollar una
estrategia adecuada para este tipo de empresas y de esta manera mediante la
organizacion de sus actividades ayuda a lograr los objetivos. Para ello se elabor6
un lineamiento en el cual se especificd la estructura organizacional, y mediante
el cual se detallaron las actividades que deben de realizar los colaboradores, con
la finalidad de incrementar la productividad de ellos y a la vez generar una mayor

rentabilidad a favor de la organizacion.

Los referentes internacionales aportan a la presente investigacion, informacion
tedrica, asi como las estrategias mas adecuadas para una propuesta de gestion
comercial que beneficie la calidad de servicio, asimismo las areas de trabajo para
la mejora de la calidad de servicio en empresas con caracteristicas similares a la
que se encuentra en estudio. Citando a Da silva y cavalcanti (2021) postulan por
la idea de generar una experiencia para el cliente, incrementa la satisfaccion del
cliente y por deseo de asistir al establecimiento a desarrollar operaciones,
asimismo Jami (2019), genera su propuesta desde la perspectiva de mejorar
continuamente, fundamentado en la valoracion de expectativas y percepcion que
tienen los clientes externos e internos, lo cual lo hace beneficioso de implementar
puesto que ayudara a que los usuarios se sientan comodos de asistir al

establecimientos desarrollar sus operaciones.

Nacionales:

Castillo y Carbajal (2019), Realizan investigaciones ante el 74% de productores
que desconocen lo que necesita el mercado, por lo tanto, producen cacao regular
en base a técnicas heredadas de sus ascendencias, donde se pudo apreciar que, el

82% de los agricultores esperan que los clientes lleguen a sus domicilios o
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chacras, por lo que se desarroll6 una propuesta sobre un sistema de gestion
empresarial basico, que admitiera a los agricultores de cacao estandarizar sus
procesos, lo cual permitiera a los productores de cacao estandarizar sus procesos,
lo que les permitiria trabajar en grupo cuando se hicieran pedidos grandes, mas
alla de su capacidad de produccidn individual. En esta indagacion se propusieron
desarrollar 4 sub procesos, los cuales consistian en la busqueda de nuevos
clientes, una gestion en las ventas, indagar sobre la demanda en el mercado y
gestionar adecuadamente los pedidos, de lo cual, los primeros se pueden
desarrollar de forma individual por los agricultores de cacao aromatico con una
calidad alta, mientras que los dos ultimos pueden ser ejecutados en equipo, con

el objetivo de incrementar su rentabilidad.

Orellana (2021), La encuesta se realizd antes de revisar el nivel de ventas
promedio alcanzado por los vendedores en el funnel de ventas final, el cual
pretendia incrementar los niveles de ventas en un 6.5% a los 12 meses de
implementadas las mejoras, equivalentes a 52 millones de suelas de zapatos, para
ello se segmento a los empleados en categorias comparables. con el fin de generar
quintiles en funcion de su desempefio en ventas. Esta clasificacion identifica
quiénes son los mejores trabajos para identificar y que todos en el quintil inferior
estan capacitados en habilidades de ventas. Si estan en el quintil final y estan 20
puntos por debajo del quintil promedio, ingresaran a un programa de brecha, les
daran una carta de advertencia por incumplimiento y, si persisten, pueden ser
despedidos. Estos tres programas se ejecutan mensualmente, dando a los
colaboradores altas expectativas en sus resultados y niveles de ventas. De agosto
de 2019 a febrero de 2020, la implementacion de la politica logro un incremento

de mas de 68 millones.

Vergara (2017), En su trabajo, antes de que los clientes esperen demasiado y por
lo tanto queden insatisfechos con el servicio, analiza los 2 afios anteriores a la
fecha de la encuesta, analiza el tiempo de preocupacion de cada cliente, y luego
de analizar la metodologia, utilizamos en base a un enfoque de gestion de
procesos y mejora continua que refleja la importancia de controlar, monitorear y
dar seguimiento al plan para entender los resultados obtenidos y validar las metas

planteadas son: disminucion del tiempo de espera de 6.5 mina 3.5 min. Para ello
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se realizo la ejecucion de una propuesta de mejora, el cual consistia en un
cronograma de acciones las cuales se debian de cumplir en etapas, basados en el
TIR y VAN, obtenidos en base al andlisis, el cual fue rentable y factible en un

plazo amplio para el desarrollo del trabajo.

Angola (2018), Describid el desarrollo del financiamiento y la reduccion de
colocaciones en sentido contrario al crecimiento del comercio exterior del pais,
observd falta de comprension de productos, bajo grado de diversificacion de la
cartera de clientes, industrias restringidas, etc. Se elabord un conjunto de guias
La politica considera criterios tales como andlisis de mercado interno y externo,
implementacion de capacitaciones, coordinacion con inteligencia de negocios,
realizacion de reuniones con varios bancos, sistemas de incentivos y
coordinacion de acceso a clientes, y tiene como objetivo construir un plan de
negocios a través de analisis de mercado y investigacion, estableciendo a través
de los medios y objetivos de la gestion de productos para lograr la meta - el cliente
de una manera real y con el apoyo de los recursos necesarios de los funcionarios
para obtener el mayor financiamiento de la meta final de colocacion de comercio

exterior en el corto plazo 10%.

Ojeda (2017), Antes aumentaba el numero de solicitudes y quejas de sus actuales
clientes, debido a que, se veian obligados a pasar en varias oportunidades el local
de la empresa para poder tratar directamente con su ejecutivo comercial
designado. Al respecto, la evaluacion se realizd desde mdltiples dimensiones
como cortesia, profesionalismo, confiabilidad, elementos tangibles, credibilidad
y seguridad, entre las cuales los niveles medio y bajo fueron los principales. se
propusieron la dimension tedrica de la politica empresarial, los objetivos de
venta, las habilidades de venta y los programas de formacion, Para lograr la
Gltima etapa del proyecto, la dimension politica comercial es media, la dimension
estrategia comercial es alta, la dimensién objetivo de ventas es media, la
dimension marketing es baja en tecnologia, planes de ventas y capacitacion, y un

nivel alto en planes de formacion e indicadores clave de rendimiento.

De los autores anteriormente citados y tomando en cuenta el éxito de sus

programas de intervencion en diversos ambitos de aplicacion, sobresale la
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importancia del uso de dimensiones como politica comercial, objetivos de ventas
y programas de entrenamiento para trabajar la variable estrategia comercial, lo
cual lo propones a menos 3 de los autores citados, informacion beneficiosa para

poner en practica en la estrategia a desarrollar.

Locales:

Chozo y Santamaria (2020), Realizar investigaciones encaminadas a proponer
nuevas estrategias de calidad para aumentar la fidelizacion de los clientes, para
lo cual se considera apostar por la capacidad de respuesta, la accesibilidad, la
comprension del cliente, la profesionalidad, la cortesia, la confianza y la
seguridad, y también se proponen acciones bajo la idea de mejora continua.
proceso que permite a la Organizacion reformular los planes de mejora que
considere necesarios y comparar los resultados alcanzados en cada periodo con
los resultados esperados. A partir de esta investigacion, la organizacion cuenta
con una excelente calidad de servicio, lo que asegura la fidelizacion de los

clientes, lo cual es necesario debido a la creciente competencia.

Regalado (2018), Realizando su investigacion teniendo en cuenta el estado
actual de la gestion empresarial en la empresa Alpes Chiclayo SAC, esto se da
por diversos factores, de los cuales el 94% considera que las gominolas son de
muy buena calidad y costo competitivo (69%) debido a esto es un requisito
importante para los proveedores que eligen este producto, nuevamente se han
identificado proveedores de diferentes regiones, entre ellos Olmos (63%),
Lambayeque (19%) y Motupe (12%), ademas los proveedores tienen la
capacidad de abastecer a las empresas. eso sera frijol de polo para exportacién
(88%). Se concluye que la entrada efectiva a este mercado se basa en acciones
de marketing basadas en la calidad del producto, politicas de precios basadas en
el mercado, publicidad intensiva en medios digitales y estrategias de gestion
comercial que reduzcan los canales de distribucion. Pueden apoyar a la empresa
estableciendo acciones de marketing que permitan el acceso efectivo a dichos
mercados, utilizando los medios adecuados que permitan el acceso efectivo a los

consumidores.
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Diaz (2019), Su investigacion tiene como objetivo minimizar los ingresos no
recibidos para las empresas, analiza empresas que permiten la deteccion de
defectos e irregularidades, hace recomendaciones implementando analisis de
valor y métodos de estandarizacion del trabajo, como parte uno, y utilizando
analisis ABC y en tiempo real. La segunda sugerencia para la herramienta.
suministro de mejoras. Para complementar el desarrollo de la propuesta, se
agrego a la propuesta un enfoque de gestion de la relacion con el cliente. Los
resultados mostraron que, usando el enfoque de CRM, las ventas aumentaron
significativamente en un 12.25%, el tiempo de actividad se redujo en un 44.95%
y se eliminaron las actividades y los cuellos de botella en los procesos que no
generaban valor; a medida que estas métricas mejoraron, impactamos en la
reduccion de los pedidos devueltos en 29,41%, que es el mismo resultado que la
minimizacion de ingresos que la empresa no recibe. La propuesta tiene un
anélisis de costo-beneficio de 1.74, lo que la hace viable con un periodo de

recuperacion de 15 dias.

En el ambito local solo se encontraron 3 investigaciones a la fecha de indagacion,
de los cuales resalta la investigacion desarrollada por Chozo, quien la
fundamenta en criterios como la accesibilidad, la capacidad que tiene la empresa
para dar respuesta, la capacidad de comprension hacia el cliente,
profesionalismo, credibilidad, su nivel de cortesia y seguridad para laborar en
calidad de atencién. De igual manera regalado en su investigacion regalado
(2018) el cual postula por una intervencion de la gestion comercial basado en
acciones de mercadeo, las cuales se fundamentan en un producto de calidad,
precios basados en una politica acorde al mercado, intensa publicidad en
diversos medios de comunicacion digitales y reduccion de canales de
distribucion. Estrategias solidas que han generado respuesta favorable para las

empresas.

1.7. Bases Teobricas relacionadas al tema

1.7.1. Gestidén comercial bancaria
De Borja (2008), “la gestion comercial forma parte esencial del funcionamiento

de las organizaciones: decisiones relativas a que mercados acceder; con que
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productos, que politica de precios aplicar; como desarrollar una sistematica
comercial eficaz, formando parte del dia a dia de las organizaciones, ademas de
ser aspectos que emanan directamente de las decisiones derivadas de la estrategia

corporativa”

Teoria de Gestion Comercial

En la teoria que sustenta la variable gestion empresarial, la gestion empresarial
incluye las acciones creadas para publicitar las ofertas comerciales de una
empresa. Funciona como un motor, que a menudo afecta directa o indirectamente
a otros dominios. Su responsabilidad es contribuir con acciones dinerarias
obtenidas de los intercambios comerciales. (Da Silva, 2020). La gerencia
comercial es la encargada de presentar la empresa al mercado, tratando dos
temas, la participacion en el mercado y la satisfaccion del cliente, y frente a esto,
es responsable de desarrollar un marco efectivo basado en productos y servicios
de calidad. (GestioPolis,2020). Asimismo, es un recurso ideal para construir
relaciones comerciales que puedan alcanzar metas de manera positiva,
facilitando a las empresas identificar oportunidades de negocio (Optimasuite,
2017). Ademas, forma una parte importante del sistema de gestion de una
organizacion, ya que permite comprender la competencia, el mercado y
adaptarse a las tendencias actuales y futuras, lo que ayuda a tomar decisiones

basadas en las opiniones recientes de los clientes. (Clarke et al., 2018)

Concepto

Perez (2012). Establece que la gestion empresarial es un paso en la planificacion
y conceptualizacion de la distribucién de productos, promociones, precios e
ideas, bienes y servicios para crear comunicaciones que cumplan con los

objetivos individuales y organizacionales.

Segun Keller y Kotler (2012), Nos define que la gestion de la fuerza de ventas
se basa en diversos programas de productividad y que la relacién entre el entorno

y su desempefio ha demostrado conducir a mejores puntajes econdémicos.

Morales (2013) es un acto destinado a gestionar e influir en un resultado o

variable empresarial, por lo que cuando en realidad nos referimos a ‘influir’
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significa poder determinar un resultado empresarial es secreto, Sin embargo,
como criterio, la intuicion, el conocimiento, la inteligencia emocional, etc. la
gestion empresarial es una disciplina mas amplia porque la gestion se hace
cuando damos sentido a las ideas presentadas y cuando se ponen en

funcionamiento cosas y personas.

Todas las organizaciones, cuentan con gestion empresarial, puesto que es el area
encargada de marketing y ventas, son quienes realizan una investigacion sobre
las capacidades con las que cuenta la empresa y a la vez un andlisis del entorno
externo con la finalidad de lograr conocer las expectativas de venta, las fortalezas
y oportunidades de la empresa frente a las amenazas y adversidades que pudieran
experimentar. De esta forma podran lograr controlar las actividades de
marketing y comerciales como son: definir estrategias politicas y comerciales de
actuacion, asimismo definir servicios complementarios, post venta y siniestros.
(Nuries, 2015).

Caracteristicas
Pérez (2012). Garantiza que la gestién comercial nos ayude a llevar nuestros
productos y servicios al mercado, satisfaciendo las carencias de los clientes
externos e internos, segun lo determinen las siguientes representaciones:
- Realizar encuestas factibles a todos los proveedores, consumidores,
montos y operar con toda la logistica comercial de la empresa.
- Contar con un sistema o dispositivo portatil para visualizar inventarios,
niveles de articulos, compras y érdenes de transferencia en tiempo real.
- Se han ensamblado las habilidades de preparacion, proyecciény ejecucion
del marketing mix.
- Da cabidaa un buen control de los servicios y atencidon a los consumidores

y es importante en la buena imagen institucional de la organizacion.

Es de esta manera que estas caracteristicas manifiestan un efecto positivo y asi
inciden bien en los diferentes contextos que se manifiestan en la organizacion.
Seguln Pérez, la gestion comercial nos apoya en la entrega de nuestros productos
y servicios en las actividades comerciales, satisfaciendo las necesidades del

publico tanto externo como interno.
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Elementos de la gestion comercial

Por eso, la empresa debe contar con un equipo de colaboradores afines al logro

de metas y objetivos, donde la satisfaccion del cliente sea lo més importante, y

la empresa tenga mas posibilidades de ganar.

Rodriguez (2010). Manifiesto que las dimensiones de la gestion comercial son

tres y los define de la siguiente manera

Planificacion estratégica: Esta disefiado para lograr metas y objetivos que
tienen una relacion prioritaria con el negocio y la gestion relacionada o
metas corporativas.

Gestidn de ventas: es un proceso, el cual consta de diversos elementos,
como son enfoque al cliente, equipo de ventas, motivacion del equipo de
ventas, proceso de ventas, comunicacion de ventas y visual y supervision,
esto ayuda al proceso de ventas desde el comienzo hasta el cierre de la
tienda para satisfacer las necesidades del cliente.

Gestion de clientes: Se enfoca Unicamente en mantener contentos a los
consumidores, rastreando esta opinion en el tiempo para fidelizar y
conectar con los clientes.

Dimensiones de Gestién Comercial

a)

b)

Planificaciébn. Es un area que se coordina dentro de las areas
fundamentales de la organizacién empresarial, examina los peligros y
oportunidades de la organizacion de manera coherente, enfocandose en los
puntos débiles y las &reas sélidas del entorno, ademas, selecciona una
responsabilidad fundamental en dos Cumpliendo las aspiraciones de los
lideres organizacionales entre los componentes (Instituto Peruano de
Publicidad, 2019)

Organizacién. Esto se refiere a la creacion y apoyo de una estructura de
gestién adecuada para el progreso y logro de los objetivos de la asociacion
(Praxis, 2019). Es responsable del sentido del ciclo, avanzando en el
control y distribucién aceptable de los productos, ya sean econémicos,
materiales, innovadores o humanos. Cuando la asociacién es productiva,

la organizacién funciona de manera coordinada y amena. (Propi, 2020)
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c)

d)

f)

9)

Control. Se visualiza como un marco cuyo propdsito es lograr las metas
de una agencia, es decir, es una comunicacion confiable de coordinacion
empresarial en la direccidn de las metas propuestas. (Ruiz y Hernandez,
2007)

Calidad de servicio. Es el aprecio y el compromiso inquebrantable de una
organizacion en particular con los productos que vende y ofrece; por lo
tanto, en dltima instancia, los clientes o usuarios finales relacionan sus
opciones de compra con lo que tratan y cdmo la organizacién entrega su
trabajo y productos. (Ventura, 2020)

Comunicacion. La gestion de clientes o usuarios es la base de la existencia
de una organizacion, entendiendo el enfoque del éxito o fracaso de la
organizacién. Esta comunicacién entre los factores que forman parte del
proceso (usuarios y productores) debe ser clara, sencilla y facil de entender
para que la comunicacion sea efectiva y los usuarios queden muy
satisfechos. (Sanchez, 2016)

Capacidad de respuesta y seguridad. Es la inmediatez y actitud que
exhiben las cooperativas especializadas en satisfacer necesidades (Des
Castillo, 2007). Relacionamos la respuesta con el tiempo que lleva
entregar la respuesta, sin embargo, tiene un cierto nivel de sofisticacion;
calidad de comunicacion, tiempo y tono. (Camara, 2016)
Profesionalidad. Es el modo o forma en que una persona desarrolla esa
actividad, plenamente comprometida con su preparacion especifica,
respetando las consideraciones y normas establecidas por la comunidad y

las empresas laborales. (Grisolia, 2019)

Determinacion de las tendencias histéricas del proceso de gestién comercial

bancaria y su dindmica

El paso del tiempo ha traido nuevos retos al mundo empresarial, pero también

nuevas oportunidades. Si bien este no es un término completamente nuevo, tiene

un nuevo significado en los tiempos en que vivimos.

En el siglo VII a. C., se destaco la creacion de actividades y documentos para

hacer frente a la actividad bancaria, principalmente en Babilonia, donde se
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crearon certificados bancarios, giros postales, boletas de pago y activos

administrados.

En el siglo XI1I existian instituciones que tomaban depdsitos de particulares que
pagaban intereses, administraban los recursos del gobierno y les otorgaban
préstamos, se les Ilamaba montes, y los grupos religiosos se les oponian, y en
1463 y Orvieto, se crearon bajo el mandato del Papa, el primer Monte de Piedad

0 Montepio, como respuesta a la usura del sector de la Iglesia.

En 1844, se establecid el primer banco centralmente y se prohibieron los nuevos
bancos emisores, el Banco de Inglaterra fue el banco méas importante, dejo de ser

un banco privado y se convirtio en el primer banco central y emisor.

A principios del siglo XX se menciona el desarrollo de la banca no solo en
Europa sino también en el mundo, esto se debe a un evento que cambid la vida
bancaria de los europeos (principalmente britanicos). En 1920, Estados Unidos
de América reemplazd a Inglaterra en materia bancaria, pues el dominio del délar

sobre la libra fue decisivo.

BBC Portal (2007), En 1967, Barclays instald el primer cajero automatico del
mundo. Para que la maquina pudiera detectar la autenticidad de un cheque y
hacer posible el pago, se cred un proceso en el que se pedia al cliente que pasara
por el banco y le proporcionara un cheque por valor de 10 libras esterlinas por

el importe de la cuenta antes de realizar el pago.

Banco de la nacion (2015) se instalé el primer agente multired en la ciudad del

Cusco.

Portal US Economy (2018), Trends in Industrial Business Management para
desarrollar marketing estratégico basado en estadisticas, analisis y
entendimiento de datos para asegurar una mejor investigacion de mercado,
impactar positivamente en la rentabilidad de la empresa y adecuarla a los

requerimientos del sector.
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Garzelli (2021) sefiala que, a pesar de la desaparicion paulatina de los cajeros
automaticos, los bancos deben continuar brindando a los usuarios servicios de
retiro de efectivo las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Segin un estudio
realizado por la Federacion Bancaria Latinoamericana (Felaban), a partir de
2015 la operacion de cajeros automaticos detuvo la tendencia de crecimiento de
afios anteriores. Entre 2018 y 2019, la variacion interanual del nimero de cajeros

automaticos fue de alrededor del 8%.

Diario el Pais (2021) 2021 ser el afio de la recuperacion, pero también el afio
en que empecemos a comprender los cambios a largo plazo que la pandemia de
la Covid-19 esta provocando en la forma en que trabajamos, vivimos e
interactuamos. Para los bancos, 2020 ha sido un estallido continuo de
improvisacion e innovacion, lo que les ha permitido a muchos de ellos lograr
avances tecnolégicos y de modelos comerciales en cuestion de meses que

podrian llevar afios.

Portal IEBS (2022), El auge de la banca digital, la tendencia de las quiebras
bancarias va en aumento debido a los cambios en los habitos de consumo por la
pandemia. La banca digital brinda una mejor experiencia al cliente con servicios

mas rapidos y eficientes.

LINEA DE TIEMPO

En 1920, Estados
Unidos de América

Creacién de reemplazé a Inglaterra

actividades y en materia bancaria,
documentos para pues el dominio del
hacer frente a la dolar sobre la libra fue El auge de la
actividad bancaria decisivo banca digital
se establecic el En 1967, Barclays
primer banco instal el primer
centralmente cajero automatico
del mundo

Elaboracién propia
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1.7.2. Calidad de servicio
Berry (1993), fundamente que consiste en la amplitud de la discordancia que
existe entre el deseo de los clientes o0 expectativas que tienen en relacion a la
percepcion en relacion a la capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia o

seguridad que reciba.

Teoria de la calidad de servicio

El modelo SERVQUAL, La calidad del servicio es una mejora continua ya que
se basa en las diferencias de los clientes. Las empresas buscan satisfacer a
cliente, por lo que se enfocan en brindar el mejor servicio posible. Partiendo de
que las percepciones de los servicios obtenidos y las expectativas de los
consumidores crean una imagen de calidad de la empresa. Se creo este modelo
para explicar la casuistica de la deficiencia en el servicio y se divide en dos: la
primera se refiere a Factores relacionados con el cliente, que determinan los
resultados esperados de servicio, y otros factores relacionados con el proveedor
del servicio y la ultima instancia, determinan la inadecuacion de la organizacion.
En este modelo se proponen dimensiones que son miembros de la estructura de
la calidad del servicio: empatia, intangibles, sensibilidad, confiabilidad y
seguridad (Roldan, Balbuena y Muiioz, 2010)

Dimensiones de la calidad: entre las dimensiones en esta area encontramos los
elementos tangibles, la empatia, seguridad a nivel profesional, fiabilidad y la

capacidad de respuesta.

Elementos tangibles. hace referencia a la apariencia que presentan los
equipos, el material, las instalaciones y colaboradores.

Fiabilidad. Hace referencia a la capacidad de brindar el servicio ofrecido
de forma cuidadosa y confiable.

Capacidad de respuesta. Es la voluntad y disposicién que tienen los
colaboradores para apoyar a los usuarios de forma veloz.

Seguridad. Hace referencia a la atencién y conocimientos que demuestren
los empleados, por medio de sus habilidades que inspiren credibilidad y

confianza.
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Empatia. Es laatencion de forma individual que brindan los colaboradores

a los clientes.

Definicion

Amstrong y Kotler (2013) sostiene que Una organizacion dedicada al servicio,
conocida por brindar una calidad significativamente superior a la de sus
competidores. Al igual que los fabricantes antes que ellos, la mayoria de las
industrias de servicios ahora se unen al movimiento de calidad impulsado por el
cliente y, al igual que los comercializadores de productos, los proveedores de
servicios deben descubrir qué esperan de ellos sus clientes objetivo, es decir,

calidad del servicio.

Menéndez y Motto (2014) consideran que es parte importante en el proceso de
venta en una empresa. Todas las divisiones coexisten con la finalidad de captar
clientes, vender y rentabilizar un negocio. En contacto directo con los clientes,
mantenido por el personal de servicio, que debe utilizar sus habilidades y

conocimientos para vender lo que hacen los demas.

Vera y Trujillo (2013), Los atributos que apuntan a la calidad del servicio

también se establecen como un requisito previo para la lealtad a la marca.

Castro y Moros (2015) Resaltan la importancia de que las empresas de servicios
y bienes, hagan de la calidad una opcién y que todos los que intervienen en el
proceso productivo deben involucrarse, no imponerse a la direccion. Asimismo,
La calidad del servicio se define como la brecha entre las esperanzas del usuario
y la percepcidn real, por lo que cuanto mayor sea la brecha o el respeto, menor

sera el nivel de calidad. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993)

Pizzo (2013), es un habito para el que cada una de las empresas practican y
cultivan con la finalidad de comprender las expectativas y necesidades de cada
uno de los clientes, brindandole asi un servicio que tenga como caracteristicas la
accesibilidad, agilidad, flexibilidad, seguridad, confiabilidad, que sea adecuado,
perceptible y oportuno. Este es el desarrollo del concepto de que los clientes

tienen larazon y que las empresas tienen que satisfacer sus necesidades, y es asi
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como las empresas pueden ubicarse estratégicamente y tener éxito en el mercado

industrial. Asimismo, con la finalidad de explicar mejor sobre la calidad de

servicio, tenemos que entender los siguientes términos por separado.

Dimensiones de la calidad de servicio

a.

Fiabilidad. La confiabilidad, tal como se incorpora en el modelo
SERVQUAL, se refiere a la capacidad de realizar un servicio de manera
prudente y confiable. Ademas, Basantes Avalos (2014) es capaz de
entregar el servicio prometido de manera segura, segura y discreta,
haciendo las cosas desde el principio y brindando este servicio dentro del
tiempo especificado, sujeto a la promesa de servicio.

Sensibilidad. Es la predisposicion en brindar ayuda a los usuarios y
brindar un servicio oportuno, asimismo se enfatiza la atencién y respuesta
de las solicitudes, quejas, consultas y problemas de los clientes. (Droguett,
2012)

Seguridad. El conocimiento y cuidado mostrado por los empleados y su
capacidad para ganar credibilidad y confianza. Lo mismo ocurre cuando
un cliente plantea un problema a la organizacion y confia en que el
problema se resolvera de la mejor manera posible. (Duque, 2005)
Empatia. Se caracteriza por brindar una atencion individualizada que
brinda la empresa a sus clientes, es decir, la capacidad de brindar a los
clientes una atencion personalizada y enfocada. (Alves, 2000). Tiene que
extenderse o adaptarse al gusto del cliente a través de un servicio
personalizado.

Elementos Tangibles. La apariencia que se puede apreciar en las
infraestructuras fisicas, materiales de comunicacion, personal y equipos
con los que cuente (Duque, 2014), determina que, la calidad también se
entrega a los clientes por medio en que la empresa disefia, la imagen en su
infraestructura, servicios o productos es todo lo que los clientes pueden

distinguir.

Importancia de la calidad de servicio

Olvera y Scherer (2009) afirman que: “Se debe entender la importancia de la

calidad del servicio, no solo en beneficio de la empresa y la fidelizacidn de sus
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clientes, sino también como un factor que influye en las decisiones de las

personas.”

De acuerdo a la definicion del texto, se considera que la calidad del servicio es
sumamente importante tanto para el cliente como para la empresa, y es necesario
que lo sepamos, sin mencionar a los colaboradores o a todos aquellos que tienen
contacto directo con el cliente; como representante de la empresa, en general,
debe dejar que los Clientes perciban un comportamiento profesional y sean
capaces de percibir la seriedad del trabajo de la empresa.

El futuro de la empresa depende de proporcionar bienes y servicios de la mas
alta calidad. Sin embargo, en el entorno externo, no solo existen cuestiones de
calidad del producto, sino también una serie de factores como los trabajadores,
jefes, propietarios y los propios clientes, que son los representantes de la empresa

en el mundo externo.

II. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque, Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion:

Segun el grado de abstraccion, la investigacion es aplicada, debido a que se
caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar y
sistematizar la préctica basada en investigacion, también es conocida como

“investigacion practica o empirica” (Murillo, 2008)

Segun el objetivo es explicativa, este tipo de investigacién se encarga de buscar
el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto.
(Arias, 2012)

Segun el enfoque es cuantitativa: consiste en el contraste de teorias ya existentes
a partir de una serie de hipotesis surgidas de la misma, siendo necesario obtener
una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero representativa de

una poblacion o fendmeno objeto de estudio. (Tamayo, 2007)
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Disefio de investigacion:

La investigacion se desarrolldé bajo el disefio pre experimental denominado:
Pretest y postest en un solo grupo, puesto que se aplico a un grupo de usuarios
del agente multired una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental, a
continuacion, se administrd la propuesta experimental y finalmente se aplic6 una
prueba posterior al estimulo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). De
acuerdo a lo propuesto por este disefio, no hay manipulacién del grupo en la

variable dependiente, ni grupo experimental.

El disefio antes especificado, se representa de la siguiente manera:

G O X 02

Grupo Pretest Tratamiento Postest
(Gestion comercial

El diagrama anterior, se explica de la siguiente manera:

G . Representa al grupo conformado por 25 usuarios del agente
multired

01 : Representa a la observacion de entrada (Pretest)

X . Representa la Estrategia de gestion comercial Bancaria

02 : Representa a la observacion de salida (Post test)

2.2. Variables, Operacionalizacion (enfoque cuantitativo)
Variable independiente: Estrategia de Gestion Comercial Bancaria.

Definicion: Es un conjunto de técnicas y recursos que se llevan a cabo para
definir las hojas de ruta que nos llevan a la venta y para alcanzar efectivamente
dichas metas empresariales de venta y expansion, dando a conocer una propuesta

comercial centrada en el mercado y en la satisfaccion del cliente.

Dimensiones:
e Comunicacion comercial
e Sistema de distribucion comercial

e Administracién de ventas
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Indicadores
e Publicidad
e Promocidn de ventas
e Relaciones publicas
e Gestion de los canales de distribucion
e Larelacidnen los canales de distribucion
e Internet y la distribucion comercial
e Metas
e Alcance de metas

e [uerzade ventas

Variable dependiente: Calidad de servicio
Definicion: Es un conjunto de estrategiasy acciones que buscan mejorar el

servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca.

Dimensiones:
e Fiabilidad
e Sensibilidad
e Seguridad
e Empatia
e Elementos tangibles

Indicadores
e Medio ambiente del agente
e Eficiencia
e Confianza
e Servicio oportuno
e Eficacia
e Comodidad
e Garantia
e Calidez

e Buen trato
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Ver Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

2.3. Poblacién, muestra y muestreo (enfoque cuantitativo)

2.3.1. Poblacion

La poblacién esta conformada por 364 agentes del banco de la nacion de la

provincia de Chiclayo.

Tabla 1
Poblacion de Agentes Multired en la Ciudad de Chiclayo.
Cantidad de Agentes
Zona Multired
Chiclayo, La Victoriay JLO. 260
Dependencias de Chiclayo 104
Total 364

Nota: Informacion recopilada del area de canales informativos del BN

2.3.2. Muestra

La muestra fue conformada por 25 clientes que acudieron a los agentes multired

para desarrollar operaciones bancarias.

Tabla 2
Muestra de usuarios que participaran de los Agentes Multired en la Ciudad de
Chiclayo.
Cantidad de Agentes

Zona Multired

Chiclayo, La Victoriay JLO. 18

Dependencias de Chiclayo 7

Total 25

Sumando de esta manera un grupo experimental de 25 participantes para la

presente investigacion.
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2.3.3. Muestreo
El muestreo del estudio fue No Probabilistico por conveniencia.

La muestra fue conformada por 25 clientes que acudieron a los agentes multired

para desarrollar operaciones bancarias.

2.3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Métodos empiricos:

Encuesta: esta técnica es muy usada como procedimiento en las investigaciones,
debido a que permite conseguir y transformar los datos de forma répida y eficaz.
“una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del
que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de
caracteristicas” (Garcia Ferrando,1993) En la presente investigacion se utilizara
tecnologia para obtener informacion de los usuarios que operan dentro de los
Agentes Multired en la ciudad de Chiclayo.

Ver Anexo 3 Cuestionario de Calidad de servicio

Cuestionario:

Un cuestionario es un instrumento que consiste en un conjunto de preguntas
sobre una 0 mas variables a medir, los elementos se presentan como afirmaciones
0 juicios, se proporciona una seleccidn de respuestas y cada respuesta se evalla.
(Hernandez, fernandez y sampieri, 2014)

Validez:

Para la recoleccion de datos se ha generado una encuesta con preguntas
relacionadas a la investigacion, las cuales seran evaluadas por especialistas que
brinden la validez de estos instrumentos.

Ver Anexo 4 Validez del cuestionario de Calidad de servicio
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Confiabilidad

Para la obtencién de la confiabilidad se hara uso del Coeficiente alfa de
Cronbach, el cual permitira conocer la confiabilidad de los instrumentos que
seran aplicados a los usuarios de los agentes del Banco de la nacidn de la ciudad
de Chiclayo. Se podra observar la confiabilidad si el coeficiente es cercano a 1,
muy por el contrario, si es cercano a 0, demostrara que el instrumento no es
confiable. En este caso el cuestionario cuenta con una confiabilidad con valores
superiores a 0.7, lo que quiere decir que es confiable.

Ver Anexo 4 confiabilidad del cuestionario de Calidad de servicio

a. Procedimientos de analisis de datos
En la presente investigacion se desarrollaron diversos analisis para dar respuesta
a los objetivos planteados, por lo que se uso:

Tablas de frecuencias, los datos recolectados se analizaron por medio del
programa estadistico SPSS 26.0, obteniendo las tablas de frecuencias las cuales
se presentan siguiendo las normas internacionales APA.

Gréficos estadisticos, se obtuvieron los graficos de barras o sectores, utilizando
el programa estadistico SPSS 26.0 y el programa Excel, los cuales se presentan
siguiendo las normas internacionales APA.

Interpretaciones, se realiz6 el andlisis de los resultados para redactar las
interpretaciones estadisticas y de la especialidad, identificando las respuestas a
los problemas planteados.

Estadistica Inferencial, Se manejé diversas técnicas estadisticas, segun LIinas y
Rojas (2015), afirman: “La estadistica inferencial abarca aquellos métodos y
conjuntos de técnicas que se utilizan para obtener conclusiones sobre las leyes de
comportamiento de una poblacion basandose en los datos de muestras tomadas
de esa poblacion”. Se realizo la determinacién de la muestra utilizando las
técnicas del muestreo, a través de disefios muestrales probabilisticos y no
probabilisticos. Asi como la prueba de Hipdtesis con analisis Paramétricos y No

Paramétricos.
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b. Criterios éticos
Con el propésito de asegurar la calidad ética del estudio se ha considerado los
siguientes criterios:
Respeto por las personas: Las personas incluidas en el estudio seran
considerados como individuos independientes a quienes se les permitira decidir
por si solos, asimismo en caso existan personas incapaces de decidir por si solo
se les brindara proteccion. Para asegurar lo indicado se hard uso del
consentimiento informado. (Cariete, Guilhem y Brito, 2012)
Consentimiento informado: Los participantes en la investigacion,
conoceran sobre la misma y solo seran participes si brindan su autorizacion
En este caso adicionalmente se le solicitara la autorizacion al responsable
del agente multired a fin de poder ubicarnos en su establecimiento y poder
encuestar a los usuarios.

Ver anexo 5 Ficha de consentimiento informado de los participantes

Ver anexo 6 Autorizacion del area de canales externos del banco de la nacion
para desarrollar la investigacion

Beneficencia: este criterio busca que exista el menor dafio posible y el mayor
beneficio para el participante, en la que debe de existir un andlisis de riesgo
beneficio para el participante, asegurando que el beneficio sea favorable para el
participante en la investigacion. (Kassem y Silverman, s/f.).

Es por ello que los resultados de las encuestas seran anénimos y cada encuesta
se codificara a fin de proteger su identidad con la finalidad de que no se vean

afectados con los posibles resultados.

Justicia: Este principio postula porque los participantes deben de ser elegidos
acorde a su disponibilidad y accesibilidad, con la finalidad de ser reclutadas
facilmente priorizando preferentemente los participantes institucionalizados o
individuos jerarquicamente inferiores (Amaya, Berrio acosta y Herrera, 2016).
Si bien es cierto nuestra poblacion no cuenta con todos los criterios, cuenta con

los criterios de accesibilidad puesto que se va a desarrollar dentro de un
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establecimiento que es el agente multired, caracteristica que seréa evaluada por el

comité de ética de la escuela de post grado de la universidad sefior de Sipan.

c. Criterios de Rigor cientifico

En el presente estudio, el rigor cientifico fue corte cuantitativo responde se
verificara por medio de la validez y confiabilidad representada en la
investigacion (Arias & Giraldo, 2011).

Fiabilidad: ElI manejo de informacidn sera fiable, puesto que se registrara por
medio de tomas fotograficas y se tendra evidencia de los cuestionarios aplicados.
Validez: Los cuestionarios seran validados por profesionales expertos en el
tema, con el objetivo de tener la seguridad que el instrumento calcule lo que

pretende calcular.

Asimismo, las teorias reconstruidas y la blsqueda de coherencia en las
interpretaciones constituyen rigor cientifico que seguira esta investigacion por
medio de la consistencia logica, la credibilidad, la transferencia la confirmacion
y otros elementos como la adecuada fundamentacion, aproximacion,
representatividad y capacidad para asignar autenticidad y significados.

(Hernandez, Fernandez y Sampieri, 2014)

Aplicabilidad: Los resultados de la presente investigacion serviran como

cimiento para futuras investigaciones.
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I11.  RESULTADOS

3.1. Resultados segun objetivos

i. Estado actual de la dindmica del proceso de gestién comercial
bancaria en relacion a la calidad del servicio que ofrecen los

agentes multired del Banco de la Nacion.

Tabla 3
Fiabilidad de la calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest
(Agrupada)
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 5 20,0 20,0 20.0
Medio 20 80,0 80,0 100.0
Total 25 100,0 100,0
Grafico 1

Fiabilidad de la calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest
(Agrupada)

Fiabilidad de la calidad del servicio de los agentes
Multired en el pretest (Agrupada)
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Nota. El grafico muestra que la dimensidn fiabilidad de la calidad del servicio es
baja en un 20%, mientras que la diferencia del usuario (80%) del agente multired
es media.
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Tabla 4
Sensibilidad y/o capacidad respuesta de la calidad del servicio de los agentes
Multired en el pretest (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 25 100,0 100,0 100,0

Gréfico 2
Sensibilidad y/o capacidad respuesta de la calidad del servicio de los agentes
Multired en el pretest (Agrupada)

[ Sensibilidad y/o capacidad respuesta de la calidad del servicio de J
12
100

100

80

60

a0 25

1

0

n % Medio

Nota. Se puede observar en la figura que el 100% de los usuarios que usan el
servicio de agente multired lo sitdan en un nivel medio de la dimension
sensibilidad a la calidad del servicio.

Tabla 5
Seguridad de la calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest
(Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  Medio 25 100,0 100,0 100.0

Gréfico 3
Seguridad de la calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest
(Agrupada)
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Nota. Se puede observar en la figura que el 100% de los clientes que usan el
servicio de agente multired lo ubican en un nivel medio para la dimension
seguridad de la calidad del servicio.

Tabla 6
Empatia de la calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest
(Agrupada)

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  Baja 4 16,0 16,0 16,0
Medio 21 84.0 84.0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Gréfico 4
Empatia de la calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest
(Agrupada)

Empatia de la calidad del servicio de los agentes Multired en

el pretest
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Nota. Se puede ver en la figura que el 16% de la dimensién empatia de la calidad
del servicio se ubica en un nivel bajo, y el 84% de los usuarios que utilizan
servicios de agente multired se encuentran en un nivel medio.
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Tabla 7
Elementos tangibles de la calidad del servicio de los agentes Multired en el
pretest (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Medio 25 100,0 100.0 100.0

Gréfico5
Elementos tangibles de la calidad del servicio de los agentes Multired en el
pretest (Agrupada)
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Nota. El grafico muestra la dimension de elementos tangibles de la calidad del
servicio, con el 100% de los clientes que asisten a los Agentes del Banco
Nacional ubicandolo en un nivel medio.

Tabla 8
calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest (Agrupada)
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
valido  Medio 25 100,0 100,0 100,0

Gréfico 6
Calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest (Agrupada)
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Nota. El grafico muestra la calidad del servicio, que el 100% de los participantes
calificé como media.

ii. Diseflar y aplicar nuevas estrategias de gestion comercial
bancaria para la mejora en la calidad del servicio de los

agentes multired en Chiclayo.

3.2. Aporte de Investigacion
Tras analizar el status quo global y dimensional de la atencién al cliente, se
proponen las siguientes estrategias de mejora:

El horario de atencion en cada uno de los agentes difiere puesto que es a

criterio de cada establecimiento.

- Las caracteristicas de atencion y solucién del problema del usuario
dependen de cada establecimiento.

- Se han registrado alto nimero de quejas por escasa solucion en los
problemas de los clientes.

- Algunos establecimientos cobran comisiones adicionales a lo estipulado por
el banco.

- Se aprecia falta de capacitacion al personal en las operaciones de pagos,

desconocimiento algunas operaciones habilitadas.

Informacién general:
El antecesor inmediato del Banco de la Nacion fue el Fondo de Depositos y
Consignaciones creado en 1905 por Ley N° 53 de 2 de noviembre de 2005,

durante el gobierno del sefior José Pardo. EI Banco de la Nacion es un banco que
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realiza transacciones comerciales por cuenta del estado peruano en el sector
privado y publico, nacional o extranjero. Es una unidad miembro del MEF
(Ministerio de Economia y Finanzas). El banco esta ubicado en todas las
provincias de Per( y tiene un total de 570 oficinas, aproximadamente el 58 por
ciento de las cuales se encuentran en areas remotas del pais a las que la banca

privada no puede llegar.

Actualmente, entre otros servicios, el Banco de la nacion se encarga de recaudar
depdsitos de personas juridicas y naturales como pagos recibidos por
proveedores, pensionados y empleados estatales en el ambito del sistema de
Tesoreria del Estado, excepto de bancos privados sin Despachos de personas
juridicas y naturales asi como en los centros poblados del territorio peruano
donde se reciban y mantengan en el exterior depdsitos de ahorro, incluyendo la
emisién de transferencias y giros electronicos y la realizacion de transferencias

de fondos a solicitud y/o a favor de los usuarios antes mencionadas.

Es por ello que, ante la alta demanda de clientes que buscan atencién en un
servicio financiero, ha establecido estrategias que permitan estar mas cerca a los
usuarios, ofreciendo diversos canales de atencidon entre ellos los ‘“‘agentes
multired”, el cual permite desarrollo de operaciones como depositos, pagos,
retiros, etc., el cual al ser un servicio que se brinda fuera de la institucion con la

finalidad de liberar la alta demanda en las sedes del BN.

En la provincia de Chiclayo, el uso de canales alternativos, no es la excepcion,
pues existen alrededor de 364 agentes, las cuales se crearon con la finalidad de
realizar transacciones y tramites de forma segura y rapida, sin que el usuario
cuente con la necesidad de aproximarse a una Agencia del Banco de la Nacion,

pudiendo realizar retiros, depdsitos, pagos, recargas, entre otros.
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Tabla9

Identificacion de aspectos fuertes y débiles por dimension

Dimensiones Aspectos fuertes Aspectos débiles
Comunicacion | Los agentes multired | El afiche con el que cuenta no
Comercial cuentan con un afiche | detalla los servicios que
indicando su ubicacion. brinda y visualmente no es
llamativo.
Sistema de El banco de la nacién | Cada uno de los agentes no
Distribucion cuenta con una estrategia | cuenta con una estrategia de
Comercial intensiva. Y cuentan con un | distribucion, solo atienden y
nimero significativo de | muchas veces priorizan la
agentes en toda la ciudad. | atencion a los clientes de su
negocio.
Administracion | Incremento de operaciones | Las acciones publicitarias son
de ventas en los agentes multired. muy generales a todos los
agentes no personalizada a
los agentes por zona y/o
direccion.

Propuesta de gestion comercial bancaria

A. Analisis situacional

a. FODA

Fortalezas

e Ubicacion estratégica de los agentes ubicados en diversos

distritos

e Cuenta con gran nimero de operaciones bancarias.

e Los tiempos de espera son cortos.

Oportunidades

e Acceso a ampliacion de cobertura en otras zonas

e Avance en el desarrollode la TICs

e Capacitacion por profesionales expertos en banca y negocios.

e Retroalimentacién sobre atencién al cliente.
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Debilidades
e Desinterés por brindar solucion al problema del cliente
e Apatia en atencion del cliente

e Poca toleranciaal escuchar las peticiones o consultas del cliente.

Amenazas
e Existencia de otros agentes multired en la zona.
e Existenciade agentes de otros bancos
e Migracion de clientes hacia otros agentes.

Matriz FODA
Tabla 10
Matriz FODA

Factores externos Oportunidades Amenazas

Factores internos .., . ]
Ampliacion de | Existencia de otros

cobertura con agentes | agentes multired en

en otras zonas la zona.

Avance en el desarrollo | Existencia de
de la TICs agentes de otros
Capacitacion por | bancos

profesionales expertos | Migracion de
en banca y negocios. clientes hacia otros
Retroalimentacion agentes.

sobre atencion al

usuario.
Fortalezas Desarrollar actividades | Potenciar la
., de publicidad por estrategia de
Ubicacién P P g
zonas. marketing.

estratégica de los

agentes en diversos
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distritos

Cuenta con gran
namero de
operaciones
bancarias.

Los tiempos de

espera son cortos.

Debilidades Potenciar las Incrementar el
capacidades del namero de personal

Desinterés por ., .
personal en la atencién | capacitado en

brindar solucion al . .
al usuario. nuevas operaciones
problema del cliente
Apatia en atencién
del cliente

Poca tolerancia al
escuchar las
peticiones 0

consultas del cliente.

B. Objetivos
Mejorar la comunicacion comercial en los agentes multired del banco de la
nacion Chiclayo.
Mejorar el sistema de distribucion comercial en los agentes multired del
banco de la nacion Chiclayo.
Mejorar la administracion de ventas en los agentes multired del banco de la

nacién Chiclayo.

C. Directrices para alcanzar los objetivos
Tabla 11

Directrices para alcanzar los objetivos
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Dimensiones Objetivos Directrices
Comunicacion Mejorar la | Contar con personal
Comercial comunicacion capacitado para

comercial en los
agentes multired del
banco de la nacion

Chiclayo.

brindar un mejor
servicio en la atencion

al cliente

Sistema de Distribucion

Mejorar el sistema de

Cumplir con las

Comercial distribucidon comercial | expectativas de los
en los agentes multired | clientes fortaleciendo
del banco de la nacion | asila imagen de cada
Chiclayo. agente.
Administracion de Mejorar la | Lograr un mayor
ventas admimstracion de | alcance de clientes que

ventas en los agentes
multired del banco de

la nacion Chiclavo.

conozeas las zonas de
ubicacion de los

agentes.
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D. Programa de acciones

Tabla 12
Programa de acciones
Objetivos Estrategia Directrices Acciones Responsable Periodicidad
Mejorar la Potenciar las Contar con Colocar a las afueras del | Areade Mensual
comunicacion capacidades del personal capacitado | negocio un aviso indicando | Marketing
comercial en los personal en la para brindar un que existe un agente multired | Area de atencién
agentes multired del | atencion al cliente. mejor servicio en la | y las operaciones que puede | al cliente
banco de la nacion atencion al cliente | realizar
Chiclayo. Capacitar al cajero del agente
multired sobre calidad de
atencion.
Priorizar atencidon a usuarios
de atencion preferencial.
Mejorar el sistema Incrementar el nimero | Cumplir con las Incremento de personal para la | Area de potencial | Semestral
de distribucion de personal capacitado | expectativas de los | atencion del agente multired | humano
comercial en los en nuevas operaciones | clientes — = Area de atencién
agentes multired del fortaleciendo asi la Pr.10r12ar la atencu?n del al cliente
banco de la nacion imagen de cada chepte de agente rr!ultlred por
Chiclayo. agente. encima del cliente del
negocio.
Mejorar la Desarrollar Lograr un mayor Publicidad en radios sobre la | Area de Semanal
administracion de actividades de alcance de clientes | ubicacidn del agente multired | marketing
ventas en los agentes | publicidad y que conozcas las Ampliacién del horario de Area de atencion
multired del banco marketing por zonas. | zonas de ubicacion al cliente

de la nacion
Chiclayo.

de los agentes.

atencion (Horario corrido)
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E. Presupuesto

Tabla 13
Presupuesto
Estrategia Acciones periodicidad | Presupuesto
Anual
Potenciar las Colocar a las afueras del negocio un aviso indicando que existe un agente Mensual s/.2400.00
capacidades del multired y las operaciones que puede realizar s/.200.00
personal en la Capacitar al cajero del agente multired sobre calidad de atencion.
atencion al cliente. | Priorizar atencion a usuarios de atencion preferencial.
Incrementar el Incremento de personal para la atencion del agente multired Semestral s/.1000.00
namero de personal | Priorizar la atencion del cliente de agente multired por encima del cliente del | s/.500.00
capacitadoen negocio.
nuevas operaciones
Desarrollar Publicidad en radios sobre la ubicacion del agente multired Semanal s/.1440.00
actividades de L . - : . s/.120.00
Ampliacién del horario de atencién (Horario corrido)
publicidady
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marketing por

Zonas.

F. Sistema de control
Tabla 14

Sistema de control
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Dimensiones Acciones Medios de control Indicadores de medicion

Comunicacion Colocar a las afueras del negocio un aviso Ficha de control de registro (Ntumero de afiches

Comercial indicando que existe un agente multired y las de afiches interiores y publicados/ nimero de
operaciones que puede realizar exteriores afiches impresos) *100
Capacitar al cajero del agente multired sobre (Ntumero de capacitaciones
calidad de atencion. Programa de capacitaciones realizadas/ Numero de
Priorizar atencion a usuarios de atencion anual capacitaciones programadas)
preferencial. * 100

Sistema de Incremento de personal para la atencion del agente | Reporte de quejas por Numero de quejas/nimero de

Distribucion multired inadecuada atencién quejas permitidas) * 100

Comercial

Priorizar la atencion del cliente de agente multired

por encima del cliente del negocio.

Administracion de

ventas

Publicidad en radios sobre la ubicacion del agente
multired
Ampliacion del horario de atencion (Horario

corrido)

Ficha de control de registro
de numero de publicaciones

diarias

55

(Numero de publicaciones
diarias/ nimero de
publicaciones contratadas)

*100




iii. Valorar comparativamente las diferencias de los resultados de
pre y post test de calidad de servicio.
Gréfico 7

Calidad del servicio de los agentes Multired en el pretest (Agrupada)

Calidad del servicio de la calidad del servicio de los agentes ]
120
100
100
80
60
a0 25
. N
0

n % Medio

Nota. El grafico muestra la calidad del servicio, que el 100% de los participantes
califico como media.

Calidad de servicio de los agentes post test
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40
30

40

20
10
0

alto medio bajo

Nota. El grafico muestra la calidad del servicio, que el 40% de los participantes
calificé a la calidad de servicio en un nivel alto, mientras que el 60% considera
que la calidad es media.

Tabla 15

Tabla comparativa de las diferencias significativasdel Pre test
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Sensibilidad v/o

capacidad Seguridad Empatia Elementos Calidad del

Fiabilidad  respuesta en el en el en el tangibles en  servicio en el
en el pretest pretest pretest pretest el pretest pretest

N Valido 25 25 25 25 25 25
Perdidos 0 0 0 0 0 0

Media 14,24 11,12 11,36 10,28 14,44 61,44
Desv. Desviacion 2,241 1,364 005 1,137 ,961 5,576
Minimo 10 9 10 8 13 52
Maximo 18 12 13 12 16 71

Gréfico 8
Diferencias significativas del Pre test

Diferencias del pre test
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Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia en Elementos Calidad del

en el y/o enel elpretest tangibles servicio en
pretest  capacidad  pretest enel el pretest
respuesta pretest
enel
pretest

m Media m Desv. Desviacion

Nota. Se observan los valores de las dimensiones en el pre test de calidad de servicio se
obtuvo una media 61.44 en la calidad de servicio total, mientras que en las dimensiones
de fiabilidad se obtuvo una media de 14.24 y una desviacion estandar de 2.241, de igual
manera empatia obtuvo una media de 10,28 y una desviacion estandar de 0.961.

Tabla 16

Tabla comparativa de las diferencias significativas del Pos test
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Sensibilidad y/o
capacidad de Elementos Calidad del

Fiabilidad en el respuesta en el Seguridad en Empatia en tangibles en servicio en

postest postest el postest el postest el postest el postest
N Valido 25 25 25 25 25 25
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 16,84 13,24 12,92 12,04 16,60 71,64
Desv. Desviacidn 943 436 ,493 ,676 ,707 1,655
Minimo 15 13 12 11 15 69
Maximo 18 14 14 13 18 75
Grafico 9

Diferencias significativas del pos test

Diferencias Pos test
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Nota. Observando los valores de las dimensiones post-test de la calidad del servicio, el
promedio de la calidad general del servicio es 71,64, mientras que el promedio de la
dimension confiabilidad de las dimensiones es 16,84, la capacidad de respuesta es 13,24,
la seguridad es 12,92, la empatia es 12,04 y los elementos tangibles son 16,06.

iv. Contrastacion de una estrategia de Gestion Comercial
bancaria para mejorar la calidad del servicio que ofrecen los
agentes multired del Banco de la Nacion en la ciudad de
Chiclayo

Para comparar la normalidad de los conjuntos de datos obtenidos, se utilizé
una prueba de normalidad - Shapiro Wilk, ya que se trataba de una muestra

de menos de 50 unidades de estudio.
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GRUPO EXPERIMENTAL.:
Prueba de Hipotesis de Normalidad (GE)- Shapiro-Wilk

1. Formulacion de la hipétesis:

Ho: La variable calidad del servicio y sus dimensiones fiabilidad,
sensibilidad y/o capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles en la poblacidn tienen distribucién normal, en el pretest y postest.

Hi: La variable calidad del servicio y sus dimensiones fiabilidad,
sensibilidad y/o capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles en la poblacion no tienen distribucion normal, en el pretest y

postest.
2. Nivel de significancia

o= 0,05
3. Estadistico de la prueba:

Tabla 17
Pruebas de Normalidad de la variable calidad del servicioy sus
dimensiones (Pretest-Postest) en el Grupo Experimental

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad en el pretest ,193 25 ,017 ,936 25 0,118
Sensibilidad y/o 421 25 ,000 ,508 25 0,000
capacidad respuesta en el
pretest
Seguridad en el pretest ,380 25 ,000 gl 25 0,000
Empatia en el pretest ,297 25 ,000 ,762 25 0,000
Elementos tangibles en el ,240 25 ,001 877 25 0,006
pretest
Calidad del servicio en el 250 25 ,000 ,878 25 0,006
pretest
Fiabilidad en el postest ,207 25 ,007 ,872 25 0,005
Sensibilidad y/o ,469 25 ,000 ,533 25 0,000
capacidad de respuesta en
el postest
Seguridad en el postest ,404 25 ,000 ,668 25 0,000
Empatia en el postest ,284 25 ,000 ,801 25 0,000
Elementos tangibles en el 354 25 ,000 ,785 25 0,000
postest
Calidad del servicio en el ,134 25 ,2007 952 25 0,284

postest

Nota, *. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Nota. En el grafico se observa las pruebas de normalidad obtenidas por medio de
Kolmogorov y shapiro wilk, en las cuales se obtuvo los niveles de significancia

significativas de las dimensiones de la calidad de servicio en el pre test y postest.

4. Regla de decision

Ver Tabla 10 para la prueba de normalidad de la variable de calidad de servicio y sus
dimensiones en el pre test y pos test. La prueba de Shapiro Wilk nos da diez valores
asintoticamente significativos menores a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
HO y se acepta la hipétesis alterna H1.

Conclusion:

Por tanto, la variable calidad del servicio y sus dimensiones como: fiabilidad,
sensibilidad y/o capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles en

la poblacidn no tienen distribucion normal, en el pretest y postest”.

Con los resultados obtenidos de No Normalidad en los datos, se utilizara Pruebas No

Paramétricas para la comprobacion de la Hipotesis.

Prueba de Hipdtesis para el Grupo Experimental-Wilcoxon
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Paso 1: Hipotesis estadisticas

Ho: No existe diferencia entre los promedios del pretest y postest de la calidad del servicio
y sus dimensiones fiabilidad, sensibilidad y/o capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y elementos tangibles.

H1: Si existe diferencia entre los promedios del pretest y postest de la calidad del servicio
y sus dimensiones fiabilidad, sensibilidad y/o capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y elementos tangibles.
Paso 2: Nivel de significancia
(=0,05

Paso 3: Estadisticode Prueba

Tabla 19
Prueba de Wilcoxon @ de la calidad del servicioy sus dimensiones en el pretesty
postest.
Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos Calidad del
y/o Tangibles  servicio
capacidad de
respuesta
z -4,148b -4,455b -4,220b -4,451b -4,232b -4,382b
Sig. asintética(bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Nota, a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon. b. Se basa en rangos negativos.
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Nota. En el grafico se aprecia que existe significanciaen la calidad de servicio total y en

sus dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Paso 4: Regla de decision

Como obtenemos valores de p=0,000 que es menor al nivel de significancia ( = 0,05, se

decide que rechazamos la HO y aceptamos la H1.
Conclusion:

“Si existe diferencia entre los promedios del pretest y postest de la calidad del servicio y
sus dimensiones, por lo que, la estrategia de Gestion Comercial bancaria basado en la
satisfaccion del usuario y participacion en el mercado mejoro la calidad del servicio que

ofrecen los agentes multired del Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo.”

3.3. Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como proposito demostrar que las estrategias de gestion
comercial bancaria mejoran la calidad del servicio que brinda la agencia multired
del Banco de la Nacion, Chiclayo, y para ello se plantean preguntas sobre la
calidad del servicio y las estrategias de intervencion de la gestion de la banca
comercial, las cuales incluyen comunicaciones comerciales, sistema de
distribucion comercial y gestién de ventas, y se han aplicado a una muestra piloto
conformada por 25 usuarios de agencias multired en la provincia de Chiclayo y
luego de aplicar estas estrategias se evalu6 la calidad de servicio, demostrando
que las estrategias propuestas mejoran la calidad de servicio del Agente multired.
los resultados de la encuesta se obtuvieron con una muestra, y en respuesta a los
objetivos planteados en esta encuesta, se trabajo con la participacion de una
pequefia poblacion para poder controlar facilmente la muestra y evaluar la

efectividad de la estrategia propuesta.
Segun las estadisticas, las estrategias de gestion de la banca comercial tiene como
objetivo mejorar la calidad del servicio que brinda la agencia multired del Banco

de la Nacion, Chiclayo, para lo cual se han ejecutado un conjunto de acciones,
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como antes evaluar la calidad del servicio, desarrollando y aplicando la estrategia,
para luego Evaluar a través de post-test para ver si tiene impacto en clientes de
agentes multired, acceder a si impacta en la calidad del servicio brindado,
resultados similares obtuvo Restrepo (2020) ya que se priorizo la capacitacion
para una atencion de calidad. Sus recomendaciones se dan por deficiencias en el
manejo contable y financiero, y esto se logra estableciendo estrategias, objetivos
y metas en base al area en consideracion para que todas estas buenas acciones
puedan ser llevadas al mercado donde la gente esta interesada. Para crear y
fortalecer una empresa competitiva, también se enfoca en una adecuada gestion
comercial, el uso de herramientas para promocionar y difundir las ventajas
disponibles en los servicios brindados, y el perfeccionamiento de un plan de
medios, especialmente el catdlogo de servicios que es fundamental para sus
productos, se ha permitido que la microempresa se estabilice y crezca, ya que
Orellana (2021) pretende aumentar los niveles de ventas en un 6,5% a 12 meses
de implementadas las mejoras, equivalentes a 52 millones de suelas de zapatos,
desglosando a los empleados en categorias comparables. para generar quintiles en
funcién de su desempefio en ventas. La clasificacion identifica quién es el mas
adecuado para el trabajo identificado, y todos en el quintil inferior tienen
capacitacion en habilidades de ventas. Si estuvieran en el quintil inferior, 20
puntos por debajo del quintil promedio, ingresarian al programa gap, recibirian
una carta de advertencia de incumplimiento y, si persistian, podrian ser
despedidos. Estos tres planes se ejecutan mensualmente, dando a los
colaboradores altas expectativas en sus resultados y niveles de ventas. De agosto
de 2019 a febrero de 2020, la implementacion de la politica logré un aumento de

ingresos de méas de 68 millones de personas.

Asimismao, procura determinar el estado presente de la dinamica del proceso de la
gestion comercial del banco en relacion con la calidad del servicio que brindan
los agentes multired del Banco de la Nacion. Como resultado, el 100 % de la
calidad del servicio fue promedio bajo antes de aplicar la estrategia de gestion
comercial del banco, pero dimensiones como la confiabilidad fue 20 % baja y 80
% media, y de igual forma la empatia obtuvo un valor similar: 16 % bajay 84 %
medio, lo que significa que segun la percepcion del cliente, el manejo durante el

servicio fue insuficiente, el personal de servicio no tenia los conocimientos
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suficientes y el estilo de comunicacion utilizado ante la duda no fue comprensible
para el cliente. Resultados similares obtuvo Jami (2019) quien propuso su
investigacion en base a la problematica de demora en la atencion a usuarios
externos, requieren excesivos tramites burocraticos, carecen de trabajadores
calificados porque no existen politicas suficientes para seleccionarlos, asimismo
Da silva y cavalcanti (2021) postulan por la idea de generar una experiencia para
el usuario, incrementa la satisfaccién del usuario y por deseo de asistir al
establecimiento a desarrollar operaciones. y por otro lado se obtuvo que
sensibilidad, seguridad y elementos tangibles obtuvieron un 100% en nivel medio
lo que quiere decir los clientes de los agentes multired se sienten confiados a poder
desarrollar sus operaciones bancarias, asi como las condiciones que se ofrecen en
estos espacios, como ambiente adecuado, iluminado, etc. estos resultados se
relaciona con los obtenidos por Ojeda (2017), quien presentaba numero
significativo de solicitudes y quejas de sus actuales clientes, debido a que, se veian
obligados a pasar en varias oportunidades el local de la empresa para poder tratar
directamente con su ejecutivo comercial designado. Al respecto, la evaluacion se
realizO desde multiples dimensiones como cortesia, profesionalismo,
confiabilidad, elementos tangibles, credibilidad y seguridad, entre las cuales los

niveles medio y bajo fueron los principales.

Asimismo tomando en cuenta esta realidad de los agentes multired en la provincia
de Chiclayo, se busco Disefiar y aplicar nuevas estrategias de gestion comercial
bancaria para mejorar la calidad de los servicios de los agentes multired en
Chiclayo, para lo cual se usaron 3 estrategias, siendo Potenciar las capacidades
del personal en la atencion al usuario, el cual se basd principalmente en la
capacitacion al personal que atiende para brindar una atencién mas empatica a los
usuarios, una atencion centrada en la solucion de dificultades y amabilidad,
acciones similares desarrollaro Angola (2018), quien elabor6 un conjunto de guias
considera criterios tales como analisis de mercado interno y externo,
implementacion de capacitaciones, coordinacion con inteligencia de negocios,
realizacion de reuniones con varios bancos, sistemas de incentivos y coordinacién
de acceso a clientes, y tiene como objetivo construir un plan de negocios a través
de analisis de mercado e investigacion, estableciendo a través de los medios y

objetivos de la gestion de productos para lograr la meta el cliente de una manera

64



seriay con el apoyo de las condiciones necesarias de los funcionarios para obtener
el mayor financiamiento de la meta final de colocacion de comercio exterior en el
corto plazo 10% de igual manera Da silva y Cavalcanti (2021), quien utiliz6 un
modelo de trabajo que incluia crear una experiencia para el cliente, motivando al
cliente a vivir cada segundo con la empresa, teniendo en cuenta la carga de trabajo
y los ajustes estratégicos, modelo evaluado por 3 meses consecutivos, obteniendo
resultados a largo plazo con la satisfaccion del usuario y la lealtad, si el
compromiso es bueno, aumentaran la rentabilidad financiera del banco, por lo que
se llega a la conclusion que, el modelo de atencion empleado por la institucion es
positivo porque, ademas de vender mas productos bancarios, el servicio que
reciben los clientes Menos tiempo y menos recursos. Asimismo la estrategia se
centrd en Incrementar el nUmero de personal capacitado en nuevas operaciones,
ello con el objetivo de poder brindar atencion especializada a los clientes de agente
multired que deseen realizar operaciones nuevas, esta problematica es similar a la
enfrentada por Jami (2019), quien baso sus variables en teoria y el método en el
modelo de gestion y medicion del disefio de seguimiento y evaluacion, con base
en los servquals aprobados, puede mejorar su nivel de calidad de servicio, tratar
de formular recomendaciones para un nuevo modelo para la gestion y medicion
de la satisfaccion del cliente interno de servicios de calidad financiera con un
enfoque de procesos, basado en el cliente interno y externo a la evaluacion interna
de satisfaccion del cliente y servicio al cliente externo expectativas y percepciones
de calidad, mejora continua. y finalmente se propuso desarrollar actividades de
publicidad y marketing por zonas, enfocadas en las dimensiones de gestion
comercial bancaria, que admitan perfeccionar la calidad de servicio a los clientes
de agentes multired, el cual cuenta con una serie de acciones que se debe de
desarrollar para lograr el objetivo, propuestas similares desarrollaron Regalado
(2018) quien desarrollo un programa enfocado en la gestion empresarial de la
empresa “Alpes Chiclayo S.A.C.”, el cual enfoco sus acciones en marketing,
politicas de precios, publicidad intensiva y estrategias de gestion comercial, lo
cual permitio el acceso efectivo a los consumidores, por otro lado Vergara (2017)
desarrollo una proposicion de perfeccionamiento basado en el enfoque de gestion
de procesos y mejora continua, implementando procesos de controlar, monitorear
y desarrollar seguimiento, logrando la reduccién del tiempo de espera de 6.5min

a 3.5min.
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Finalmente, intente comparar la discrepancia entre los resultados del cuestionario
antes 'y después de evaluar la calidad del servicio, el resultado es que la calidad de
servicio total de la prueba previa de calidad de servicio es de 61,44 en promedio,
mientras que la fiabilidad en la dimension de calidad de servicio es de 14,24. en
promedio y la desviacion estandar es 2,241 La misma razon, la misma razén El
promedio cardiaco es 10,28 y la desviacion estandar es 0,961. Después de la
prueba posterior a la calidad del servicio, el puntaje promedio de la calidad general
del servicio es de 71.64 puntos, mientras que el puntaje promedio de la dimensién
confiabilidad es de 16.84 puntos, la capacidad de respuesta es de 13.24 puntos, la
seguridad es de 12.92 puntos, la empatia es de 12.04 puntos, y los elementos
tangibles son 16,06 puntos. Lo que quiere decir que “Si existe diferencia entre los
promedios del pretest y postest de la calidad del servicio y sus dimensiones
fiabilidad, sensibilidad y/o capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles, por lo cual una estrategia de Gestion Comercial bancaria
basado en la satisfaccion del cliente y participacion en el mercado mejoro la
calidad del servicio que ofrecen los agentes multired del Banco de la Nacién en la
ciudad de Chiclayo”, resultados similares obtuvo Chozo y Santamaria (2020)
quienes desarrollaron su investigacion con la finalidad de incrementar su
fidelizacion, obteniendo en cada periodo los resultados esperados, que aseguraban
la fidelizacion de los clientes, asimismo Da silva (2019), Realiz6 una
investigacion en una empresa de galletas caseras donde habia un problema con su
sistema de distribucién, desarrollado a través de registros manuales vy
recordatorios psicologicos de las zonas de entrega de productos, incurriendo en
costos adicionales cuando fallaban. Implementando un sistema de gestion
empresarial en un estudio de caso de empresa, utilizaron herramientas
informéaticas y un curso de empoderamiento financiero para una mejor
comprension. Al poner en practica las recomendaciones realizadas en este estudio,
las empresas podran controlar mejor los flujos de capital, los inventarios y la
produccidn, teniendo en cuenta las realidades del mercado, pudiendo absorber los
aspectos positivos de la estructura actual y desarrollar mejoras en funcion de sus
necesidades y Tigua (2019), Investiga las falencias de la empresa en la
optimizacion de tiempo y recursos, asi como el incumplimiento de metas e

insatisfaccion de los clientes, para lo cual realiza evaluaciones y entrevistas a
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empleados y clientes, demostrando potencialmente que los trabajadores tienen
dificultad para desempefiar y cumplir con sus funciones, por eso es necesario
desarrollar una estrategia adecuada para este tipo de empresas y de esta manera
mediante la organizacion de sus actividades ayuda a lograr los objetivos. Para ello
se elabor6 un lineamiento en el cual se especifico la estructura organizacional, y
mediante el cual se detallaron las actividades que deben de realizar los
colaboradores, con el proposito de acrecentar la produccién de ellos y a la vez
generar una mayor rentabilidad a favor de la organizacion. Lo que quiere decir
que las estrategias de gestion comercial propuestas para la mejora de calidad de
servicio en los agentes multired ha impactado de forma favorable en el grupo

muestral y podrian ser replicados a una poblacién mas amplia.

CONCLUSIONES

Conclusiones

1. Se ejecutd un diagndstico sobre la gestion comercial en los agentes multired
de la ciudad de Chiclayo, donde se muestra que la calidad de servicio se ubica
en un nivel medio, sin embargo, sus dimensiones como fiabilidad el 20% se
situa en nivel bajo y el 80% en nivel medio, asimismo empatia obtuvo valores
similares 16% bajo y 84% medio, y por otro lado se obtuvo que sensibilidad,
seguridad y elementos tangibles obtuvieron un 100% en nivel medio. Lo que
quiere decir que una inadecuada atencion, dificultad para solucionar
problematicas, escasa informacion sobre la ubicacién de los agentes y los
servicios que estos brindan, por lo que se considerd que se puede optimizar la
calidad de servicio tomando en cuenta las estrategias de administracion de

ventas, comunicacion comercial y sistema de distribucion comercial.

2. Se identificé que la comunicacion comercial generaba el desconocimiento de
la ubicacion de los agentes multired, determinando existe medios que hacen
conocer a los usuarios sobre la presencia de un agente, esta no es suficiente

para estos conozcan los servicios que ofrecen, asi como la ubicacion de otros
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agentes en la zona donde se encuentran, lo cual crea en los usuarios una

percepcion de servicio medio baja en la calidad de servicio.

Se determind el sistema de distribucion comercial, si bien es cierto cuenta con
una estrategia intensiva. Y cuentan con un nimero significativo de agentes en
toda la ciudad, sin embargo, Cada uno de los agentes no cuenta con una
estrategia de distribucion, solo atienden y muchas veces priorizan la atencion

a los usuarios de su negocio, lo cual crea quejas y reclamos por los clientes.

Se evaluo la administracion de las ventas de los agentes multired, los cuales
han tenido un incremento en las operaciones autorizadas lo cual facilita a los
clientes desarrollar sus operaciones en menor tiempo, las acciones
publicitarias son muy generales para todos los agentes no personalizada a los
agentes por zona y/o direccion, lo cual limita el acceso de algunos clientes que
no tienen conocimiento previo de su ubicacion. Se obtuvieron valores de las
dimensiones en el pre test de calidad de servicio se obtuvo una media 61.44
en la calidad de servicio total, mientras que en las dimensiones de fiabilidad
se obtuvo una media de 14.24 y una desviacion estandar de 2.241, de igual
manera empatia obtuvo una media de 10,28 y una desviacion estandar de
0.961. Mientras que, en el pos test de calidad de servicio, se obtuvo una media
de 71.64 en calidad de servicio total, mientras en las dimensiones se obtuvo
una media de 16.84 en las dimensiones fiabilidad, 13.24 en capacidad de
respuesta, 12.92 en seguridad, 12.04 en empatia y 16.06 en elementos

tangibles.

Se elabord una estrategia de gestién comercial bancaria que promueva la
mejora en la calidad del servicio a los clientes, la misma que se basa en las
dimensiones y deficiencias encontradas, las estrategias planteadas se han
enfocado principalmente en reducir el nimero de reclamos y generar afinidad
entre el cliente y los agentes multired, para que sean visualizados como una
primera opcion al desarrollar operaciones bancarias en la ciudad de Chiclayo,
obteniendo que estrategia de Gestion Comercial mejoro la calidad del servicio
que ofrecen los agentes multired del Banco de la Nacién en la ciudad de
Chiclayo.
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RECOMENDACIONES

1. Considerar la propuesta de estrategias de gestién comercial bancaria con el
proposito de optimizar la calidad de atencion a los clientes de los agentes
multired de Chiclayo.

2. Es necesario capacitar al personal que atiende en los agentes multired del

banco de la nacién.

3. Es transcendental valuar los horarios de atencion y unificarlos en beneficio de

los usuarios del agente multired del banco de la nacion de Chiclayo.

4. Se debe de mejorar la comunicacion comercial para que permita mayor
visibilidad de los agentes, asi como de sus servicios y el cliente pueda realizar
la operacion bancaria en la sede mas cercana a su domicilio a fin de evitar

desplazamientos al banco.
5. Es necesario implementar la propuesta en cada uno de los agentes y se brinde

el seguimiento para asegurar los resultados, asimismo para la obtencién de

informacion para retroalimentar y establecer acciones de mejora.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

Manifestaciones del Problema

Los clientes ven al agente poco confiable e
inseguro.

Poca concurrencia de clientes, lo cual provoca
colapsos en las diferentes agencias de la ciudad de
Chiclayo.

Algunos agentes cobran comision, lo cual esta
prohibido.

Los operadores de los agentes fraccionan las
operaciones buscando generar un volumen mayor
para su beneficio propio.

Los montos destinados para el retiro de efectivo
son minimos.

Insatisfaccion del cliente ante la mala calidad del

servicio.

Problema

¢La debilidad en el uso de estrategias de gestion
comercial bancaria afecta la calidad de servicio en

los agentes multired, Chiclayo?

Causas que originan el Problema

Desinterés por brindar solucién al problema del
cliente

Tiempos de espera extensos

Apatia en atencion del cliente

Poca tolerancia al escuchar las peticiones o
consultas del cliente.

Irregularidad en los montos.

Obijeto de la Investigacion

Proceso de Gestion Comercial Bancaria.

Objetivo General de

Investigacion

la

Demostrar que una estrategia de Gestion
Comercial bancaria para mejorara la calidad del
servicio que ofrecen los agentes multired del

Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo




Obijetivos Especificos

Diagnosticar el estado actual de la dinamica del
proceso de gestion comercial bancaria en relacion
a la calidad del servicio que ofrecen los agentes
multired del Banco de la Nacion.

Disefar y aplicar nuevas estrategias de gestion
comercial bancaria para la mejora en la calidad
del servicio de los agentes multired en Chiclayo.
Valorar comparativamente las diferencias
significativas de los resultados de pre y post test

de calidad de servicio.

Campo de la Investigacion

Dindmica del Proceso de Gestion Comercial

Bancaria.

Titulo de la Investigacion

Estrategia de gestion comercial bancaria para la
mejora de la calidad del servicio de los agentes

multired, Chiclayo.

Hipotesis

Si se implementa una estrategia de Gestion
Comercial bancaria que este basado la
satisfaccion del cliente y participacién en el
mercado mejorara la calidad del servicio que
ofrecen los agentes multired del Banco de la

Nacion en la ciudad de Chiclayo.

Variables

Variable 1. Estrategia de Gestiébn Comercial
Bancaria.
Variable 2: Calidad de servicio
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Anexo 02: Operacionalizacién de variables

Objetivos Variable Definicién Definigién Dimens,_iones Indicadores ftems Esca_la}fje Técnica/
conceptual Operacional | (Subvariables) medicion | Instrumento
La gestidn - Sefior Agente
cor%ercial Publicidad Multired ¢ Usted
forma_ parte | Constituye una Promocion rea_liz_a alguna
esencial del propuesta de de ventas actividad de
funcionamiento | implementacion marketing que sirva
de las orientadaa para  atraer  mas
organizaciones: | contribuircon clientes a su negocio?
Vi depisiones la mejora de la Usted como
ESTR A‘I.'EGI A relativas a que cal !dgd del o proveedor_ Idel Bancq _ _ _
DE GESTION mercados servicio en el Comunlca_uon de Ia_ Nacion (En qué| Ordinal | Cuestionario
COMERCIAL acceder; con | BN — Chiclayo, | Comercial _Con_SIde_rg que es’Ea 1,2Y3 Encuesta
BANCARIA | due prodyctos, fue eyaluada Relaciones institucion pqdrla
que politicade | mediante un oublicas ayudarle para mejorar

precios aplicar;
como
desarrollar una
sistematica
comercial
eficaz,
formando parte

cuestionario
sobre calidad
del servicio,
desde el parecer
del cliente.

el servicio que brinda?
¢La atencién  que
brindas, se rige en
base a que criterio?
¢Ofreces atencion los
fines de semana o
feriados?




del dia a dia de
las
organizaciones,
ademas de ser
aspectos que
emanan
directamente
de las
decisiones
derivadas de la
estrategia
corporativa (De
Borja, 2008)

Si marco Si. ¢Indique
en qué horario atiende
los fines de semana y
feriados?

Sistemade
Distribucién
Comercial

Gestion de
los canales
de
distribucion

Larelacion
en el canal
de
distribucion

Internet y la
distribucién
comercial

¢Cuales son las
operaciones bancarias
que mas le solicitan
los clientes del Banco
de la Nacion?

¢Has observado
alguna problemética
cuando brindas el
servicio de agente
multired?

Si marcaste “Si”
podrias indicar ¢Cual
es la problematica que
has observado?
Puedes marcar mas de
una opcion.

¢Cual esel horariode
atencion que usted
brinda al publico de
Lunes a Viernes?
Sefior agente multired
¢Usted cobra alguna
comisiénadicional
por cada servicio
brindado?

Si marco Si. jEn qué
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casos cobra la
comisién?

Cuando un cliente
desea realizar una
operacion que Usted
desconoce o es nueva.
¢De qué manera usted
soluciona este
impase?

Para usted como
agente multired ¢ Cual
es el nimero maximo
de operaciones que
puede realizar un
cliente?

Sefior agente multired
¢ Cual es su reaccion
cuando el internet o el
sistema del Banco
esta lento?

Administracion
de ventas

Metas

Alcance de
metas

Fuerzade
ventas

¢Cuantas operaciones
bancarias realiza en
promedio al dia?
Sefior agente multired
¢Cual es el tiempo
que le toma a usted
aproximadamente
realizar una operacion
por cada usuario?

¢ Cuanto tiene el
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servicio de agente
multired en su local?
¢NUmero de
operaciones
permitidas por

Vo2
CALIDAD
DEL
SERVICIO

Es el nivel del
estado de
animo de una
persona que
resulta de
comparar el
rendimiento
percibidode un
producto o
serviciocon
sus
expectativas”
(Kotler, 2006)

cliente?
i Califique sobre Ia
ngflttlljléﬁzla limpieza que
demuestra el

complacencia
que evidencia
el cliente del
BN —Chiclayo,
respecto al
servicio que le
brindan los
Agentes
Multired,
valorada desde
la percepcion
de los clientes,
en base a las
dimensiones:
“Elementos
tangibles,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y

empatia”.

Elementos
Tangibles

Medio
ambiente
del agente

establecimiento
Califique sobre los
afiches mostrados en
el local que permiten
una mejor orientacion
de los servicios que
ofrecen.

Califique sobre el
espacio con el que
cuenta el agente para

la espera.
Califique sobre la
iluminacion del

espacio donde se
brinda la atencion de
agente multired.
Califique sobre Ia
vestimenta usada por
el  personal que
atiende el agente
multired.
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Valore el tiempo de

Eficiencia espera para realizar
una operacion
bancaria en  este
Agente multired
Califique la atencién
brindada  por el
personal del Agente
multired
Califique al personal
sobre el interés
demostrado por

o ayudarlo cuando Ud.
Fiabilidad ha tenido alguna duda

Confianza 0 inconveniente con
alguna operacion
bancaria.

Valore el horario de
atencion del
establecimiento
Valore sobre los
conocimientos
demostrados por el
personal para realizar
todas las operaciones
disponibles

Servicio Valore la

Capacidad de oportuno predisposicion del
respuesta Eficacia personal del agente

multired para
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solucionar problemas.
Valore la capacidad
del personal para
responder a las
necesidades de los
clientes

Valore si el agente
multired cuenta con
una publicidad donde
indique los servicios
gue se brindan

Valore la actitud del
personal del agente
multired durante el
desarrollo de la
operacion bancaria

Seguridad

Comodidad

Garantia

Califique sobre Ia
confianza que le
brinda el personal que
atiende en el agente
multired

Como valora Ud. la
orientacion  recibida
por el personal sobre
las operaciones
disponibles

valore si la zona
donde se encuentra
ubicado el
establecimiento le
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brinda seguridad.
Valores los medios
preventivos de
seguridad (Cémaras,
personal de seguridad,
etc)

Empatia

Calidez

Buen trato

Cuando Ud. ha tenido
algun inconveniente
con una operacion
bancaria, el personal
brindo interés por
ayudarlo

Valore  sobre la
atencion brindada por
el personal del agente
es personalizada por
cada cliente

Valore  sobre la
amabilidad y buen
trato recibido en el

agente.
Valore  sobre la
disposicién del

personal para absolver
dudas que tuviese el
cliente.
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Anexo 3: Instrumentos

Cuestionario de Calidad de Servicio

Estimado sefior (a):

Agradeciendo anticipadamente por su colaboracidon, dar su opinién acerca de la
“Estrategia de gestion comercial bancaria para la mejora de la calidad del servicio de los

agentes multired, Chiclayo”

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X” la

alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

A. Sexo (F) (M)
B. Edad a. 18-25 b. 26 — 40 c. 41-60

d. Mayor de 60

NO

PREGUNTA

Dimension: Fiabilidad

1 | Valore el tiempo de espera para realizar una operacion
bancaria en este Agente multired

2 | Califique la atencion brindada por el personal del Agente
multired

3 | Califique al personal sobre el interés demostrado por
ayudarlo cuando Ud. ha tenido alguna duda o inconveniente
con alguna operacion bancaria.

4 | Valore el horario de atencion del establecimiento

5 | Valore sobre los conocimientos demostrados por el

personal para realizar todas las operaciones disponibles

Dimensidn: Sensibilidad y/o capacidad de respuesta

6 | Valore la predisposicion del personal del agente multired
para solucionar problemas.

7 | Valore la capacidad del personal para responder a las
necesidades de los clientes

8 | Valore si el agente multired cuenta con una publicidad
donde indique los servicios que se brindan

9 | Valore la actitud del personal del agente multired durante

el desarrollo de la operacién bancaria

Dimensién: Seguridad
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10

Califique sobre la confianza que le brinda el personal que
atiende en el agente multired

11

Como valora Ud. la orientacion recibida por el personal
sobre las operaciones disponibles

12

valore si la zona donde se encuentra ubicado el
establecimiento le brinda seguridad.

13

Valores los medios preventivos de seguridad (Camaras,
personal de seguridad, etc)

Dimension: Empatia

14

Cuando Ud. ha tenido algln inconveniente con una
operacion bancaria, el personal brindo interés por ayudarlo

15

Valore sobre la atencion brindada por el personal del
agente es personalizada por cada cliente

16

Valore sobre la amabilidad y buen trato recibido en el
agente.

17

Valore sobre la disposicion del personal para absolver
dudas que tuviese el cliente.

Dimensién: Elementos tangibles

18

Califique sobre la limpieza que demuestra el
establecimiento

19

Califique sobre los afiches mostrados en el local que
permiten una mejor orientacion de los servicios que
ofrecen.

20

Califique sobre el espacio con el que cuenta el agente para
la espera.

21

Califique sobre la iluminacion del espacio donde se brinda
la atencidn de agente multired.

22

Califique sobre la vestimenta usada por el personal que
atiende el agente multired.
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Anexo N° 4: Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez del cuestionario Calidad de servicio

FICHA DE VALIDACION

IV. INFORMACION GENERAL

4.1 Nombres y apellidos del validador: Mg / Dr. Franklin Armro Valdiviezo Carhuachenchay .
4.2 Cargo e institucion donde labora: Admenistracor del Banco de la Nacion de Jos¢ Leonando Ortiz,

4.3 Aiias de experiencia: 15 ados.
4.4, Autor del instrumento: Zoik Roxara Salamr Villalobos

V. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del Cuestionano de Calidad de Servicio y marcar con una ¢ruz deatro del recuadro
(X), segitn la calificacion que asigne a cada uno de los indicadores

4. Deficiente () menos ded 30°% de Jos items cumplen con ¢l indicador)
S, Regular  (si entre el 319 v 70% de los ilems cunplen con ef indicador)
6. Buena {si msis def T09% de kos items cumplen con el indicador)

Aspectos de validacion del imnstrumento 1273 Obscrvaciones
Criterios Indicadores DR B Sugerencias
El mstromsentn posstalitn recager o previsio en los obpetives de X
o PERTINENCIA | vcugueicn g '
Lea acciowes plemficadss y los mdicodoces de evabmoda X
* COHERENCIA | regonden a o gae se debe modir on s vamnble, sus dimensiones
¢ indicadores.
Lt Ghrmenstones ¢ (ndicaderes son c-mgnmnuaurcu ¥ con low X
* CONGRUENCIA conceptos que ¢ midee
Los ltems son seficientes en cantidad parn medir & vanable, sos | X
* SUFICIENCIA | gimensiones ¢ indicadores |
La aplicecion de Jos instrumentos se raliad e maners olveliva v X
* ORJETIVIDAD reniendo en consderacadm las vistables de ostubo
T : La clabormacn de los wstrumentos se ha formulado e |
* CONSISTENCIA | conenecdanicin 2 Jos findamenios epstemoldgioos (sednos ¥
atetodolégicos) de 1a vanable 2 modidicar
in elobomerdn de los instrumentos hn sdo  elabordes X
* ORGANIZACION | cecipencisimente y distnbmndes de acuverdo o dimensiones ¢
| mdicadores de cada variable, de forma logica.

Fl coemiomano de pe T swdo radcindo o un lenguje > %
¢ CLARIDAD ciemibcameate  ssquble paew los sujcos @ evalusr
(metodologiss aplicadis, eogume claso y procss)
CAMmdelum:ddnfmqueznﬂﬁnum X
+ FORMATO sespRando 3 Peetas WECaos eXigidos para o mejor cosaprensiin
(lamsedo de Jorn, espacindo, wiertineado, nitulez, coberenci) B LIS
- T desarollo cel imforme cuenla con los fundamenios, X
* ESTRUCTURA dugnostico, objetivos, plansxidn eannégecs y evaluzcion de Jos
indicadores de desarrolin
CONTEO TOTAL
(Realizar of conteo de aomerdo o puntunchones asignadas o cads indicador) C B|A Total
Coeficiente Interyabos Resultados
de validez: A+BYC » GO0 -049 | Valider mila
X — w097 Mo v —
30 S - 0.50-059 | Validez muy taja
1460 - 069 Valider bas
VL CALIFICACION GLOBAL 0 0-075 | Valider soux w:ezs.la_
Ubicar ¢ coeflciente de validez obtenido en el infervalo gﬁ . B ‘m":"

respectivo y escriba sobre ¢l espacio ¢l resultado.
| Validez muy buena. ‘
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FICHA DE VALIDACION

respectivo ¥ escriba sobre ¢l espacio ¢l resultadeo.

Validez muy buena.

IV. INFORMACION GENERAL
4.1 Nombres y apellidos del validador: Mg, / Dr. Cecilas de Lourdes Siancas Ascoy
4.2 Cargo ¢ institucitn donde lnbora: Sub Gerenle de Negocios en Mi Banco.
4.3 Aiios de experiencin: 17 afos.
4.4 Autor del instromento: Zola Roxana Salaear Villalebos
V. ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de Jos ftems del Coestionano de Calidad de Servicio v marcar con una cnuz dentro del recuadro
(X), segin la calificacion que asigne o cadi uno de kos indicdores.
4. Deficiente  (si menos del 30% de los stems cumplen con el indicador)
S Reglar  (si eore el 31% v 700 de los [sems cumpiden con ¢f indicador)
6. Bacau (si mits del T0% de los items cumplen con ol indicador)
Aspectos de validacion del instrumento 11213 Observaciones
Criterios Indicadores DR|B Sugereacias
— i et Yo obic
o PRRTINENCIA lt':‘umrumm posibilita recoger Yo previsto en Jos objetivas de X
Lus scoxomes plnilicadss y o8 indicadores do ovaluacian X
-« COHERENCIA responden & [0 que s debe nsodir en la varssble, sus dinsensiones
¢ indicaduores.
| Las dmmersones e indicadores entre £ ¥ con X6
X GRUE Wu m:?dm son coagruenics £ ycon X
" CIA Los hans w:mllmm en cantidng gy nedir bs varsable, sus b4
Laaplicacidn de los instrumentos se realioad de menen obytiv y X
_* OBJETIVIDAD | tenienda en consideracian as vanables de ctudao
La elobomxaén de Jos mstrunenios se bn formulodo en X
® CONSISTENCIA | concordancis a Jos Rendamentos epistemolégicos (tebricos ¥
metodolégicos) de ls varableamodificar. 1 | ||
Lo claboepcion Jde los instrienentios ha wdo  dsboradss X
- ® ORGANIZACION | qovencialmeme v disntwodss & scoerdo o dimensionss ¢
walcodores Ge conds vanable, & oo Kgia
El cuestiorunio e pregunins ha sido redoctndo en un lergume X
* CLARIDAD cictificiomente  asogstie para los  sujetos n evabar
| (metodalogias aplicadss, lenguse chio v reciss)
| Cadg una de Is peetes Gl mfonrme que se cvalia estdn escnilos X
* FORMATO | respetando aspectos Lécnicos exigidos pam sa mepr compeensicn
{tsxaflo de wndo, interh tidez, coberenzial
LRl desamollo e mfonme cuena oo los  [sdamantos, X
~» ESTRUCTURA 1 diagniisticn, slfetivos, pliesacitn et i v evalmcin de ds
imdicadores de & i
CONTEO TOTAL
(Realizar o comteo de scuende o puntuaciones asignadas a coda ladicador) clBl A Total
Cacficiente Incervalos Resultados
de valider: ALBLC o il D.00 -0.49 | Valider nula_
30 ';‘ .50 -0 59 Validez muy bags
.60 - 0159 Validez bena
VL CALIFICACION GLOBAL D07 | Vehie wegabe ]
bl fidl i terval 0.80 -0.89 Validez bucsn |
a o S R ourtod .50 — | Validez muy boesa

Sy
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IV. INFORMACION GENERAL

FICHA DE VALIDACION

4.1 Nombres y apellidos del validador: Mg / Dr. Joan Carlos Binnchi Saavedm.

4.2, Cargo ¢ institucion donde labora: Administmdor del Banco de la Nacidn de Mochuwmi
4.3, Afos de experiencia; 19 afios.

4.4, Autor del instrumente: Zoola Roxana Salizar Vilklobos

V. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los ftems del Cucstonano de Calidad de Servicio y marcar con una cniz dentro del recuadro
(X), sgan ls calificucdn que asigne o cadn umo de los indicadores

4. Deficiente (51 menos del 30% de los items cumplen con el indicador)

S, Regular  (stentre ¢l 31%y 709 de Jos ltems cumplen con ¢l tindicador)
6. Buena (52 mds ded T0% die Jos items cumplen con ¢l indicador)
de validackon del instrumento 112]3 Observaciones
Criterios Indicadores DR B Sugerencins |
El mstrizsento posmbahita lo previsto en los objetives de
« PERTINENCIA m,m’cﬂ,gmm PRI M pR S g %
‘ ‘L accioens plesslicsdas y los dicedores de eveluacsia X
* COHERENCIA responden @ fo gae s éebe medir en & vasiable, sus dimensiones
o mulores -
o CONGRUENCIA Lud:mumn: ::;d;lmdam SON CONGruenies entre s y <o los X |
0% erms s sulicinies @ ciedid pan meds & verinhle, 9 e
* SUFICIENCIA | gy ensiones ¢ indicadores.
l‘npbmamdckummmaemhmnkmmohumy X 1
* OBJETIVIDAD cn considemeisa las vaginbles de estudio,
La eclaborion de los imstrumentos se ha formulado e X
¢ CONSISTENCIA | concordmeia o los fundunentos epistemoligicos (tedncos ¥
metodoldzicos) de ln variohle o modificar.
L3 chborscitn de b3 tsrumentos hs sido eloboradas >
* ORGAMIZACION | covyencinimesre ¥ distribuidas de ocucrdo & dimezsiomes ¢
indicadores de cads variahle, de forma Mgica
El cuesticasmo de pregurcas ha sido redictado en un Jenguse X
¢ CLARIDAD centificamems  asequible para ks s@etos 3 evaluar,
{metndologins aphicadis, lengsaje claro y p )]
Cada new e Jas parkes ded infonue gue se evalia estan escritos X
+ FORMATO mbmmmm@wmmwmmuﬁu
(tamufio de | nitade, in)
El desmrollo &l infoeme coonds con Jos  fundesnentos, X
* ESTRUCTURA dw-)mw obpeives, planecitn sstrligcs y evaluscitn de los
dores de desievollo
CONTEO TOTAL
(Readizar o conteo de sowerdo u pantuncones astgnadas o cada indicador) cliBl A Total
Coeficiente i Intetvalos Resultadus
PRI A+B:C 2 000-045 | Vahides nals
—— = .97
30 e c | 050-055 " Valider muy bujs
VL CALIFICACION GLOBAL 3 R
0.80 - 0.89 Valider bocna
Ubicar ¢l coeficiente de validez obtenido en el Intervalo 09— 00 VoRr wir bacos

respective v eseriba sobre of espacio o resultado,

Validez muy buena.

|

J
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Anexo N° 5: Alfa de Cronbach

Tabla 1l

Analisis descriptivo de la variable Calidad de Servicio en los agentes multired del

Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo.

Estadistico Error estandar
Media 82,47 213
95% de intervalo de confianza  Limite inferior 82,06
para la media Limite superior 82,89
Media recortada al 5% 82,58
Mediana 83,00
Varianza 17,425
Desviacion estandar 4,174
Minimo 56
Méaximo 102
Rango 46
Rango intercuartil 3
Asimetria -,699 ,125
Curtosis 10,042 ,248

Al observarse el diagrama de caja de la variable calidad de servicio se identifican como
alejados al registro los valores 1, 38, 25, 2, 29, 5, 7y 9, sin embargo, al revisarse y no
hallarse demasiada lejania de sus valores respecto de la mayoria de los datos se decidio

mantenerlos en el estudio.

Confiabilidad del Instrumento de calidad de servicio
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Tabla 2

Analisis de fiabilidad de las dimensiones y escala de calidad de servicio en los agentes
multired del Banco de la Nacion en la ciudad de Chiclayo.

Dimension / Escala Alfa de Cronbach N de Elementos
Fiabilidad 0.882 5
Sensibilidad y/o capacidad de respuesta 0.815 4
Seguridad 0.859 4
Empatia 0.863 4
Elementos tangibles 0.840 5
Calidad de servicio 0.908 22

Se observa en la tabla 2 los indices de fiabilidad para cada una de las dimensionesy la
escala de calidad de servicio obtenidos mediante el estadistico Alfa de Cronbach,
identificando valores que oscilan entre 0.815 y 0.882 para las dimensionesy 0.908 para

la escala total, lo cual evidencia una alta confiabilidad.
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Valores y Baremos del cuestionario de Calidad de servicio

Tabla 3.

Estructura del cuestionario para medir la Estrategia de Gestion Comercial Bancaria para la mejora de la calidad del servicio de los
Agentes Multired.

Variable Dimension N° Contenidos Alternativas de Min/Ma
es Items respuesta X
Valore el tiempo de espera para realizar una operacién bancaria en
1 este Agente Multired
2 Califique la atencion brindada por el personal del Agente Multired.
Califique al personal sobre el interés demostrado por ayudarlo
Fiabilidad 3 cuando usted ha tenido alguna duda o inconveniente con alguna 5/25
operacion bancaria.
4 Valore el horario de atencion del establecimiento.
5 Valore sobre los conocimientos demostrados por el personal para
realizar todas las operaciones disponibles.
5 Valore la predisposicion del personal del agente multired para Muy buer_lo.:5;
Calidad del o solucionar problemas. Bueno=4;
Servicio | Sensibilida Valore la capacidad del personal para responder a las necesidades de Aceptable=3;
dylo ! los clientes. Malo=2; Muy
Capzzldad 3 Valore si el agente multired Cuenta con una publicidad donde malo=1 4120
respuesta indique los servicios que se brindan.
9 Valore la actitud del personal del agente multired durante el
desarrollo de la operacién bancaria.
Califique sobre la confianza que le brinda el personal que atiende en
10 el agente multired.
Seguridad 1 Como valora usted la orientf_a\cién re:\cibid_a por el personal sobre las 4/20
operaciones disponibles.
12 Valore si lazona donde se encuentra ubicado el establecimiento le
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brinda seguridad.
13 Valore los medios preventivos (_Jle seguridad (Camaras, personal de
seguridad, etc.)
14 Cuando Ud. Ha tenido algun inconyeniepte con una operacion
bancaria, el personal brindo interés por ayudarlo.
15 Valore sobre la atencion 'brindada por el p'ersonal del agente es
Empatia personalizada por cada cliente. 4/20
16 Valore sobre la amabilidad y buen trato recibido en el agente.
17 Valore sobre la disposicién_del persqnal para absolver dudas que
tuviese el cliente.
18 Califique sobre la limpieza que demuestrael establecimiento.
19 Califique sob_re Ios_ afichfas mostrados en gl local que permiten una
mejor orientacion de los servicios que ofrecen.
Elem(_entos 20 Califique sobre el espacio con el que cuenta el agente para la espera. 5/25
Tangibles 1 Califique sobre la iluminacion del espacio donde se brinda la
atencion del agente multired.
99 Califique sobre la vestimenta usada por el personal que atiende el
agente multired.
TOTAL 22 22/110
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Tabla 4.

Valores finales de la Calidad de servicio de de los Agentes

Multired

SENSIBIL

CALIDAD

Valores IDAD Y/O | SEGURI - | ELEMENTOS
finales FIABILIDAD CAPACID DAD EMPATIA TANGIBLES gEEII?_VICIO

AD RESP.
Alta 19-25 14-20 14-20 14-20 19-25 81-110
Medio |12-18 9-13 9-13 9-13 12-18 51-80
Baja 5-11 4-8 4-8 4-8 5-11 22-50
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Anexo N°6 Consentimiento informado

)) Banco

de la Nacién

el banco de toedos

Chiclayo, 18 de Noviembre 2022.

AUTORIZA: Permiso para recojo de
informacién para ejecucion de proyecto de
investigacion

Por el presente, el que suscribe, AUTORIZA a la estudiante: SALAZAR VILLALOBOS
ZOILA ROXANA, de la Maestria en Administracion y Marketing y autora de la
investigacion  denominada ESTRATEGIA DE GESTION COMERCIAL
BANCARIA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS
AGENTES MULTIRED, CHICLAYO, al uso de dicha informacion tnica y
exclusivamente para contribuir a la elaboracién de investigacion con fines académicos,

se solicita, garantice la absoluta confidencialidad de la informacion recabada.

Atentamente.

Nombre y Apellido,z: Franklin Arturo Valdiviezo Carhuachinchay

DNI N° 41068039
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Anexo N°7 Acta de aprobacion de tesis

Escuela de
Posgrado

|

ACTA DE APROBACION DEL INFORME DE TESIS

La DOCENTE Mg. Silvana América Sdanchez Pereda del curso de Seminario de Tesis I,

asimismo el (la) Asesor (a) ESPECIALISTA Dr. Huber Ezequiel Rodriguez Nomura.
APRUEBAN:

La Tesis: ESTRATEGIA DE GESTION COMERCIAL BANCARIA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE LOS AGENTES MULTIRED, CHICLAYO. Presentado por: Br. Zoila Roxana

Salazar Villalobos de la Maestria en Administracién y Marketing.

Pimentel,30 de mayo del 2024.

Dr. Huber Ezequiel Rodriguez
Mg. Silvana América Sanchez Pereda . .
Nomura

Docente de Curso
Asesor Especialista
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