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RESUMEN

El trabajo de investigacion desarrollado en las agencias del Banco de la Nacion de la
ciudad de Tingo Maria y Huanuco tuvo como objetivo comparar el nivel de la calidad de
servicio percibida por los usuarios de programas sociales (Programa Juntos, y Pension 65),
en ambas agencias. Para la medicidn de la percepcion de la calidad de servicio se utiliz6 un
cuestionario de encuesta tipo Likert, compuesto de 20 items, el cual fue estructurado a partir
de 4 dimensiones (proceso, atencion, tangibles e informacion) las cuales se componen cada
una de 5 indicadores. El cuestionario fue aplicado a una muestra total de 372 usuarios de
programas sociales, los cuales fueron distribuidos proporcionalmente entre las agencias y
programas. Metodologicamente la investigacion corresponde a un tipo basico, de nivel
relacional, con método descriptivo comparativo y de disefio transversal.

Los resultados obtenidos con el estadistico de U de Mann Whitney, fueron
significativos (sig < a=0.05), en todas las pruebas de hipotesis sometidas a prueba.
Observandose asi que la percepcion de los usuarios de programas sociales en cuanto a la
calidad de servicio, asi como en sus dimensiones proceso, atencion, tangibles e informacion,
se diferencian significativamente entre las agencias. Este resultado confirma los promedios
obtenidos, en el cual se observé que la agencia de Tingo Maria presenta en general mejor
calidad de servicio (x = 3.69) que Huanuco x = 3.50, esta diferencia es debido mejores
valoraciones en la dimension atencion y proceso.

Palabras clave: calidad de servicio, proceso, atencion, tangible, informacion.

ABSTRACT

The research work developed in the agencies of the Banco de la Nacion in the city of
Tingo Maria y Huanuco, aimed to compare the level of service quality perceived by users of
social programs (Together Program, and Pension 65), in both agencies. To measure the
perception of quality of service, a Likert survey questionnaire was used, composed of 20
items, which was structured from 4 dimensions (process, attention, tangible and information)
which are each composed of 5 indicators. The questionnaire was applied to a total sample of
372 users of social programs, which were distributed proportionally among agencies and
programs. Methodologically, the research corresponds to a basic type, of a relational level,
with a comparative descriptive method and a transversal design.

The results obtained with the Mann Whitney U statistic were significant (sig <o =
0.05) in all hypothesis tests. Observing itself that the perception of the users of social
programs in terms of the quality of service, as well as in its dimensions process, attention,
tangibles and information, differ significantly among the agencies. This result confirms the
averages obtained, in which it was observed that the agency of Tingo Maria presents in
general better quality of service (x = 3.69) than Huanuco x = 3.50, this difference is due to
better assessments in the attention and process dimension.

Keywords: quality of service, process, attention, tangible, information.



CAPITULOI: INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

Los servicios publicos consisten en entregar servicios libres de errores,
mediante el uso eficiente de recursos organizacionales, buscando siempre ganar la
credibilidad y confianza en las organizaciones del Estado.

El principal objetivo de la administracion publica cualquiera sea la funcion que
desempefia es siempre proporcionar servicios que contribuyan al bienestar de la
poblacion, por ello la prestacion de los servicios publicos exige una mejora constante
de procesos y procedimientos de atencion al usuario.

Segun indican Reyna y Ventura (2010), la satisfaccion de los ciudadanos con
los servicios publicos depende de su percepcidn de que cada acto de prestacion de
servicios cumple o supera sus mayores expectativas. Desde esta perspectiva, el primer
paso para evaluar la calidad percibida de los servicios publicos es establecer, cuando
sea posible, las expectativas de los ciudadanos sobre las caracteristicas clave”. Maxime
si el usuario tiene que pagar una contraprestacion tarifaria.

Rodriguez (2013, p.7), por su parte, comenta que “desde la década de 1990, las
sociedades occidentales han llegado a valorar la utilidad por encima de las
preocupaciones sobre lo que llamamos la calidad y la mejora de los servicios publicos.
Las razones de este interés son multiples, entre ellas la conveniencia de trasladar al
mundo de la direccidon general la experiencia de direccion general acumulada por
empresas de primer nivel en la atencion al cliente, esto ha Ilevado a un nuevo concepto
de administracion que se enfoca en servicios efectivos a los ciudadanos, especialmente
en las areas de salud, educacién, atencidn social y otros servicios, mas que en el
ejercicio adecuado del poder y Tecnologia”.

Sobre la percepcion de la calidad de los servicios publicos Pareja et al. (2016
p.19), mencionan que “el consenso colectivo de la calidad de los servicios publicos en
general es mala y los ciudadanos estan insatisfechos y exigen mejoras; estas
necesidades tienden a surgir como situaciones relativamente nuevas derivadas del

advenimiento de la sociedad de la informacién. Los ciudadanos son cada vez mas



1.2.

conscientes de sus derechos y estan mas motivados para expresar sus opiniones, esto
nos permite concentrar mas poder a través de nuevos canales de comunicacién y
relaciones con los gobiernos como resultado, la relacion histéricamente desigual entre
ciudadano y estado se ha vuelto mas desigual”.

Como sostienen Farias et al. (2016, p.1), “durante siglos, la imagen de un
trabajador administrativo que se resiste al cambio sin motivacion para asumir la
responsabilidad de procesos engorrosos y costosos, al margen de las expectativas
sociales, ha sido una imagen comun en nuestra sociedad. El famoso autor lleva décadas
promoviendo esta imagen alejada de la percepcién comdn, [...]”; ello explicaria la
sensacion de insatisfaccion de los clientes, quienes, tal como comentan Lovelock,
Reynoso et al. (2011, p.1) “se quejan porque las entregas tienden a demorar, los
problemas incluyen personal grosero, incompetencia, horarios de oficina incorrectos,
mal servicio y procedimientos que son mas complicados de lo necesario. Se quejan de
la dificultad de encontrar personal para brindar el servicio” [...], "expresan frustracion
cuando fallan™ [...], y suspiran cuando no tienen mas remedio que esperar el servicio
en casi cualquier lugar al que vayan. En cuanto a las demoras en el servicio.

Tschohl (2011, p.154), también sostiene que “el personal que tiene contacto
directo con los clientes que requiere ciertas habilidades; en otras palabras, es el
conocimiento de las relaciones interpersonales lo que le permite responder a las
diversas situaciones y circunstancias de los clientes, reconocer y gestionar a los
clientes y sus necesidades. Los empleados deben asegurarse de que los clientes puedan
usarlo con tranquilidad; los empleados pueden lograr satisfacciéon y aprecio por si
mismos, su trabajo y su empleador a través de habilidades blandas”.

Delimitacion

Dado que los programas sociales Juntos y Pension 65 incluidos en este estudio
benefician directamente a sus clientes, lo cual es una accion muy loable desarrollada
por el Estado, orientada a palear su precaria situacion. Sin embargo, la entrega del
beneficio debe efectuarse teniendo en cuenta la dignidad del ser humado, para lo cual
los servicios que presta el Banco de la Nacion deben ser de alta calidad. Para ello es
menester conocer, por parte de los mismos beneficiarios, su apreciacion referente al
servicio que el Banco les esta brindando; es por tal razon que en esta investigacion nos
abocaremos a construir una informacién sobre las expectativas y percepciones en lo
referente a los servicios que presta el Banco de la Nacion para los beneficiarios de los

programas de pension 65 y programa juntos.



1.3. Interrogantes

1.3.1. Interrogante general

¢Existe diferencia significativa en el nivel de la calidad de servicio percibida

por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de

Tingo Maria y Huanuco?

1.3.2. Interrogantes especificos

¢Existe diferencia significativa en la calificacion del proceso percibido por los
usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacién de Tingo
Maria y Huanuco?

¢Existe diferencia significativa en la calificacion de la atencion percibido por los
usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo
Maria y Huanuco?

¢Existe diferencia significativa en la calificacion de elementos tangibles
percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la
Nacion de Tingo Maria y Huanuco?

¢Existe diferencia significativa en la calificacion de la informacidn percibido por
los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de

Tingo Maria y Huanuco?

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Comparar el nivel de la calidad de servicio percibida por los usuarios de

programas sociales, para determinar si existen diferencias entre las agencias del Banco

de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

1.4.2. Objetivos especificos

Comparar la calificacion del proceso percibido por los usuarios de programas
sociales, para determinar si existen diferencias entre las agencias del Banco de la
Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

Comparar la calificacion de la atencidn percibido por los usuarios de programas
sociales, para determinar si existen diferencias entre las agencias del Banco de la
Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

Comparar la calificacion de los elementos tangibles percibido por los usuarios de
programas sociales, para determinar si existen diferencias entre las agencias del

Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.
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e Comparar la calificacion de la informacioén percibido por los usuarios de
programas sociales, para determinar si existen diferencias entre las agencias del
Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

Justificacion

Teniendo en cuenta la importancia de los servicios en las instituciones publicas,
el estudio a desarrollar permitird conocer e identificar los factores mas relevantes en
el proceso de servicio al cliente externo.

Para identificar los factores de importancia en los servicios se realizara, un
analisis comparativo entre las agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y
Huanuco (evaluados a clientes del programa juntos y pensién 65). Dicha comparacion
permitira inferir como se relaciona los niveles de calidad de servicio con cada factor
evaluado en cada agencia.

En tal sentido el estudio sera de gran aporte en la gestion de servicios publicos.
Ya que en muchas ocasiones la relacién entre la entidad pablica y los ciudadanos
encuentra un punto distante motivado por la percepcion negativa que tienen los
ciudadanos hacia la prestacion de servicios publicos.

Conocer los puntos criticos y claves que se procura encontrar con el desarrollo
del estudio, permitird gestionar la prestacion de un servicio eficiente y cortés al
ciudadano; ademas permitira gestionar mejor los recursos destinados a dicha actividad.
Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

Existe diferencia significativa en el nivel de la calidad de servicio percibida por
los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo
Maria y Huanuco.

1.6.2. Hipotesis especificas

Hei: Existe diferencia significativa en la calificacion del proceso percibido por los
usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de
Tingo Maria y Huanuco.

He2: Existe diferencia significativa en la calificacion de la atencion percibido por
los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de
Tingo Maria y Huanuco.

Hes: Existe diferencia significativa en la calificacion de los elementos tangibles
percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de

la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.
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Hes: Existe diferencia significativa en la calificacion de la informacion percibido
por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion

de Tingo Maria y Huanuco.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas
2.1.1. Calidad de servicio

“El interés por la calidad del servicio sigue un camino similar al interés
general por la industria. La historia de la gestion de la calidad con énfasis en las
empresas industriales hasta 1980; por lo tanto, la calidad depende en gran medida del
servicio del productor, su transitoriedad (uso posterior, excluyendo el consumo) y la
sincronia de produccion y consumo”. (Zeithaml et al., 1985: 34), “estos factores
sugieren la importancia del servicio y por primera vez el interés en la calidad del
servicio esta comenzando a florecer; desde la Gltima década, especialmente las
empresas de servicios necesitan establecer una estrategia orientada a la calidad para
desarrollar la orientacion al cliente” (Caruan et al citados en Camison et al., 2006, p.
116-117).

“Las opiniones de los clientes sobre la calidad y la creciente importancia de
la calidad del servicio se inspiraron originalmente en los trabajos de Juran y el
desarrollo refleja la creciente importancia de este factor. Juran no diferenci6 entre la
calidad del disefio y la calidad del ajuste hasta que se publicé en 1951 y luego incluyd
la calidad del servicio.” (Juran et al., 1962). “El concepto de calidad como beneficio
para el cliente fue publicado en 1974 (Juran, Gryna & Bingham, 1974). “Actualmente
hay dos capitulos sobre calidad de servicio, pero son insignificantes en comparacion
con los 18 temas especificos de la industria de transformacion. Un paso decisivo
hacia la autonomia de los requisitos de calidad en los servicios de cultura industrial
es el concepto de calidad. Fue la introduccion de desde el punto de vista del cliente
(Parasuraman et al., 1982). Siguiendo la evoluciéon del concepto de calidad de
servicio, la escuela de calidad de servicio se desarrollo desde finales de la década de
1980 hasta la década de 1950. "El interés en la investigacion alcanzé su punto
méaximo a mediados de la década de 1990 y ha disminuido desde entonces, pero aun

se incluye entre los 3 mejores planes de estudio™ (Camison et al., 2006, p. 117-118).



Segun Tschohl (2011). “La calidad del servicio [...] es la base de los recursos
y del personal de toda empresa para la satisfaccion del cliente. Esto incluye a todos
los que trabajan para la empresa, asi como a aquellos que trabajan personalmente con
los clientes [...], (p. 9)”.

La calidad del servicio es el resultado de la proximidad de los servicios
esperados y percibidos. La calidad del servicio mide cuénto es consciente un cliente
de sus necesidades después de recibir una impresion del servicio recibido, es la
ultima medida de facilidad de uso del producto contenida en el concepto de calidad
propuesto por Juran, también es un indicador de la satisfaccion del cliente. Esta es
una norma ISO 9000:2000 y define la “percepcion del cliente de qué tan bien se estan
cumpliendo los requisitos”, la calidad del servicio resultante depende principalmente
de varios factores (Camison et al., 2006, p.193):

e Laeficacia de la empresa en la gestion de los intereses de sus clientes.

e Estilos del cliente para productos de la competencia y para la propia empresa.
e Habilidades de comunicacion corporativa.

e Resefias de terceros.

La percepcion de calidad asociada a un producto puede darse sin la
experiencia de consumo del cliente o las imagenes o anuncios creados por la
empresa; por lo tanto, la insatisfaccion del cliente es un indicador comun de la baja
satisfaccion del cliente.

Acelerar la calidad del producto requiere evitar errores que provoquen
discrepancias en cada etapa del ciclo o al momento de ingresar pedidos, y asegurar
la consistencia en todos los procesos para percibir de manera éptima las pequefias
cualidades que satisfacen las expectativas y necesidades del cliente, en cada etapa
del ciclo de vida, se destruye la imagen ideal del producto para los consumidores, lo
gue genera defectos de calidad y la insatisfaccion del cliente final.

Debido a la naturaleza e idiosincrasia de los servicios frente a los productos,
la calidad de un servicio no puede equipararse a la de un producto fisico; el servicio
se refiere a la calidad de servicio percibida por el cliente y se puede descomponer en
diferentes dimensiones para crear un concepto mas operativo de una organizacion.
Hay dos aspectos a considerar: Proceso y resultado del servicio. En la extensa

literatura sobre este tema, hay muchos modelos de calidad de servicio que miden la
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calidad, satisfaccion del cliente, ayudan a las organizaciones a administrar y mejorar
el servicio al cliente (Camisoén et al., 2006, p. 893).

Karl, 1994 describe el concepto de servicio como un elemento que
proporciona una guia general para el estudio de la “calidad de servicio”. Se prestan
servicios a los clientes de cualquier tipo procesos, précticas y acciones que
proporcionan un beneficio o satisfaccion como valor econémico, y por tanto agente
especial (citado en Vargas, y Aldana, 2007, p. 57).

2.1.2. El movimiento de la calidad

Segln Camison, et al. (2006) “El movimiento de la calidad no es solo el
resultado de los esfuerzos de varios tipos de expertos e investigadores académicos,
sino también el resultado de los esfuerzos de los sectores publico y privado para
regular, certificar y mejorar la competitividad de la calidad” (pp. 5-6).

“El movimiento de calidad ahora es verdaderamente global; se extendi6 a
Japon en las décadas de 1940 y 1950, regreso hacia el oeste en una forma mejorada
en la década de 1970 y se extendié por todo el mundo a partir de la década de 1970
—1980. A pesar de la globalizacion, cada pais tiene su propia tradicion de calidad
(Juran, 1995), lo que da forma a su caracter cultural, independientemente de lo que
sepa, hay muchas ideas y experiencias para aprender del mundo en este momento.

2.1.2.1. Escuelas de la calidad de servicio
“Brogowicz et al. (1990) Indicadores de desarrollo de la calidad del servicio
de dos escuelas con las contribuciones mas significativas: Escuelas Escandinavas

y Norteamericanas (Citado en Camison, et al. 2006, pp.170-171).

a. Escuela Ndérdica: encabezada por Gronroos et al., es el llamado modelador de
imagenes que lidera la mentalidad de la calidad del servicio desde la
perspectiva del producto. La calidad percibida por el cliente en esta guia es el
resultado de la relacion entre tres componentes:

e Calidad técnica: La calidad o el alcance técnicos de la entrega se refiere al
"qué" servicio que recibe un cliente, que puede ser medido por la empresa
y evaluado por el cliente.

e Calidad funcional: La calidad de la caracteristica o el tamafio de la
caracteristica de una operacion se refiere a "como™ se entrega un servicio a
los clientes.

e Imagen corporativa: Combinando cualidades técnicas y funcionales para

crear la imagen de calidad que necesita transmitir a los clientes potenciales.



e Johns (1993), explica que, las Escuelas del Norte enfatizaron la necesidad
de examinar los aspectos fisicos/técnicos de los servicios o 'productos’ con
maés detalle y "servicio", manteniendo posiciones diametralmente opuestas
sobre las dos funciones (Johns y Wheeler, 1992).

b. Escuela Norteamericana: La escuela se enfoca en determinar la calidad del
servicio desde la perspectiva del cliente. La premisa central de esta escuela es
que, si el cliente no utiliza o no tiene informacion completa sobre las
caracteristicas de calidad del producto, la evaluacion de la calidad del producto
tiene dos aspectos:

e Porque se basa en la percepcion (subjetiva) del cliente en lugar de
informacidn (objetiva) sobre las caracteristicas del producto.

e Porque se basa en caracteristicas intangibles y tangibles del producto. Las
medidas de calidad basadas en las percepciones de los clientes se
construyen agregando variables tangibles y atributos intangibles a las
caracteristicas que determinan la calidad de un producto [...].

2.1.2.2. Caracteristicas del servicio y costos asociados
De acuerdo con Kotler & Armstrong, (2013), “al disefiar un programa de

marketing, las empresas deben considerar cuatro caracteristicas”.

Figura 1

Las cuatro caracteristicas del Servicio.

Intangibilidad Inseparabilidad

Los servicios no se pueden Los servicios no se
ver, degustar, tocar, oir ni k pueden separar de sus
oler antes de la compra proveedores

Variabilidad
La calidad de los servicios a
depende de quien los
presta, y cuando, dénde y
coémo se prestan

Caducidad

‘ Los servicios no pueden
almacenarse para su
venta o uso posteriores

Fuente: Kotler y Armstrong. (2013, p.208). Fundamentos de Marketing. (11ed.)
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Costos no financieros asociados al servicio

Segln Lovelock, et al. (2011, p.191) "En la mayoria de los contextos de
consumo de servicios, los clientes también soportan una variedad de costos no
financieros que representan el tiempo, el esfuerzo y los inconvenientes asociados
con la investigacion, la compra y el uso de estos servicios. Los consumidores no
financieros se enfocan en cuatro categorias™:

a. Debe dedicar tiempo a prestar servicios, el cliente asume un costo de
oportunidad por el tiempo que toma participar en el proceso de prestacion del
servicio. Esto se debe a que el tiempo se puede utilizar de otras maneras y
también puedes colaborar con otros.

b. El esfuerzo fisico requerido para obtener el servicio (cansancio, incomodidad,
en ocasiones lesion, etc.).

c. El estrés psicoldgico, incluidos los sentimientos de insuficiencia y miedo,
puede aplicarse al evaluar la eleccion de los servicios.

d. Las experiencias sensoriales incluyen sensaciones desagradables que afectan
uno de los cinco sentidos. En los ambientes de servicio, estos habitos incluyen
ruido, olores, vientos en grietas, calor y frio excesivos, sillas incbmodas y
entornos poco atractivos [...].

Gestion de enfoque en el cliente

Gutiérrez (2010) sefiala que debido a que las empresas dependen de sus
clientes, deben tratar de comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer
sus necesidades y superar sus expectativas.

Cuando los clientes definen y evaltan la calidad, las organizaciones
deberian considerar revisar, mejorar y/o redisefiar los procesos que directa o
indirectamente contribuyen a la satisfaccion del cliente. Esto incluye la orientacién
al mercado, la comprension de las necesidades y expectativas de los clientes, la
comunicacion con los clientes y la evaluacion de la satisfaccion del cliente. "

No existe porque hay otro tipo de organizaciones que no escuchan las
opiniones o necesidades de sus clientes como solian hacerlo. En este caso, se
convierte en victima de la mala calidad [...] y no existe un procedimiento interno
sistematico para revertir la situacion; para no caer en la trampa, la primera
recomendacion de los ejecutivos organizacionales es: Esto significa ponerse en el
lugar de sus clientes, recopilar informacion sobre la satisfaccion del cliente y

comprender la calidad de sus productos y servicios.
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El servicio y la calidad deficientes pueden deberse a la actitud y la
comunicacion de la persona que atiende al cliente; por lo tanto, los administradores
deben preguntar el motivo de la falla y la insatisfaccion del usuario. Las cuatro
condiciones del buen servicio son:

e Atencion al comunicarse con los clientes.

e Espontaneidad y capacidad para resolver problemas de comunicacion.
e Flexibilidad significa ir mas alla.

e Por favor corrigeme si algo esta mal.

Gestion de quejas

Segun Camison et al. (2006), sefial6é que “las sociedades antiguas tendian a
ocultar las acusaciones que recibian; por supuesto, la insatisfaccion del cliente no
siempre conduce a la insatisfaccion” (p. 893). Las empresas que gestionan la
calidad de forma eficaz hoy en dia quieren recoger el mismo nimero de quejas que
de clientes realmente insatisfechos. Esto se debe a que las organizaciones no
pueden negar el valor de la informacion que pueden obtener de las quejas de los
clientes; por lo tanto, las empresas deben implementar un sistema eficaz de gestion
de reclamos y reclamos que pueda hacer que los reclamos sean faciles y
convenientes para que los clientes informen para mejorar la calidad de sus
productos o servicios y aumentar la satisfaccion del cliente.

Segun Tschohl (2011) “el servicio de atencion al cliente admite quejas, asi
que no hay problema. Las quejas son oportunidades, le dan a la empresa la
oportunidad de abordar problemas de los que pueden no estar al tanto (a menos que
el sistema de soporte le pida al cliente que lo informe)" (p. 22)

¢Qué esperan los clientes cuando presentan una queja?

Cuando ocurren accidentes, la gente espera una compensacion adecuada;
sin embargo, algunas investigaciones han demostrado que los clientes no sienten
que hayan sido tratados de manera justa o suficientemente compensados, cuando
esto sucede, la reaccion suele ser inmediata, emocional y de largo plazo (Lovelock
etal., 2011, p. 689)”.

a. EL personaly la tecnologia
Evans y Lindsay (2008) “¢l cree que los dos componentes principales
de la calidad de un sistema de servicio son las personas y la tecnologia de la
informacion” (pp. 61-62). Por un lado, la tecnologia de la informacion es
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esencial para el aseguramiento de la calidad en las organizaciones de servicios
modernas a medida que aumenta la demanda de servicios por parte de los
clientes y la gran cantidad de informacidn que debe procesarse.

Las organizaciones deben seleccionar cuidadosamente el personal
orientado al cliente que esté bien capacitado y sea capaz de cumplir y superar
las expectativas del cliente. “El personal receptivo al cliente es particularmente
importante porque su deber principal es mantenerse en contacto con los clientes
en todo momento, ya sea en persona, por telefono o de otra manera (Evans y
Lindsay, 2008, p. 173).

Para muchas empresas, el proceso de contratacion comienza con la
seleccidn de empleados que demuestren la capacidad y la voluntad de entablar
buenas relaciones con los clientes. Las organizaciones involucradas en CRM
se aseguran de que su personal de atencion al cliente comprenda
completamente sus productos y servicios, responda todas sus preguntas,
desarrolle habilidades para escuchar, resolver problemas, y se sienta capacitado
para resolver problemas. “La formacion eficaz aumenta el conocimiento de los
empleados, asi como la confianza y la lealtad hacia la organizacion" (Evans y
Lindsay, 2008, pp. 173-174).

Los representantes de servicio al cliente deben escuchar con atencion
para comprender los sentimientos de los clientes, ser empaticos y receptivos
para comprender las quejas, estos empleados deben trabajar para resolver los
problemas répidamente; reconocemos que esto ha causado problemas a
nuestros clientes y nos disculpamos por cualquier inconveniente que esto pueda
haber causado, aceptan la queja ("Gracias por avisarme"). Describa brevemente
la accion correctiva ("Dar un paso mas") y exija la lealtad del cliente ("Le
agradeceria que me diera otra oportunidad™) (Evans y Lindsay, 2008, p. 173).

Este principio concluye con un enfoque filoséfico de que las
organizaciones son construidas principalmente por personas y reconoce la
importancia de involucrar a las personas en los proyectos de la empresa; por
supuesto, esto solo es posible si las personas en su campo se involucran y
aceptan el desafio de mejorar la organizacion, por lo que las empresas deben
crear el entorno adecuado para que los empleados usen sus talentos para
mejorar los sistemas y procesos. Se pueden utilizar para desarrollar, crecer y

lograr resultados; ademéas, como se menciona en el Principio Deming, las
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personas necesitan ser capacitadas y mejoradas; también como sefiala Senge,
hay que ensefiar a la gente a obtener los resultados que desea (Gutiérrez, 2010,
p. 64).

Los trabajos més exigentes de las empresas de energia incluyen trabajos
que requieren que los empleados realicen multiples tareas, realicen tareas
operativas de manera rdpida y eficiente y respondan rapidamente a los clientes;
como tal, la ocurrencia de mdltiples servicios puede crear demandas
conflictivas en las tres partes interesadas: clientes, empleados y organizaciones
de servicios. Si una tarea estd mal disefiada o la persona equivocada elige
realizarla, el empleado corre el riesgo de volverse estresado e improductivo,
gran parte de la investigacion publicada sobre gestion de servicios
(principalmente publicada en revistas comerciales sobre trabajadores de
servicios) se centra en trabajadores altamente conectados (Lovelock, et al.,
2011, p. 597).

Muchos servicios se basan en la interaccion personal directa entre los
clientes y los empleados de la empresa [...]. La naturaleza de estas interacciones
tiene un gran impacto en cdmo los clientes perciben la calidad del servicio. Los
clientes suelen determinar la calidad del servicio que reciben en funcién de la
persona que presta el servicio. Determinar también otros clientes. Las empresas
de servicios exitosas dedican la mayor parte de su trabajo a reclutar, capacitar,
motivar y retener empleados y, en general, desean administrar el
comportamiento del cliente.

Cliente y Personal

Para Lovelock et al. (2011) “para cualquier tipo de servicio,
comprender y gestionar las interacciones del servicio de atencion al cliente es
esencial para crear clientes satisfechos que deseen establecer relaciones a largo
plazo con los proveedores” (p. 219). Cuanto mayor sea el nivel de
comunicacion, mas teatralidad se puede aplicar al trabajo y la prestacion de
servicios, en los que los empleados y clientes desempefian roles y siguen
escenarios claramente definidos, en servicios de alto volumen, los clientes
estan expuestos a experiencias y consejos mas especificos que en situaciones
de nivel bajo y medio. Los incidentes criticos ocurren cuando un aspecto de un

servicio es particularmente satisfactorio.
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“Gestionar la interaccion entre los clientes y los cuidadores y crear una
experiencia satisfactoria puede ser una tarea abrumadora; de manera similar, el
tipo de cliente que visita un servicio en particular necesita realmente
experimentar el servicio porque es dificil imaginarlo o quererlo como un
producto porque el tipo de servicio es invisible” (Lovelock et al, 2011, p.46).
Tiempo de atencion respuesta

Lovelock, et al., (2011, pp.468-469), explique que cuanto mas rapido
es el servicio, mas valioso es jLa respuesta ahora es lidiar con eso
extremadamente!; depende de la solicitud del cliente. En la industria hotelera,
la capacidad de respuesta es clave para causar una buena impresion y ganarse
a los clientes que se quejan; por ello, muchas empresas facilitan los medios
para responder con la mayor rapidez posible a las solicitudes de informacién
de contacto de sus clientes sin tener que pasar por un gestor y reportando
siempre a otra persona.

La importancia del factor tiempo: muchos servicios se entregan en
tiempo real, los clientes deben estar fisicamente presentes para utilizar el
servicio, dado que las personas desean el servicio por un tiempo limitado
(especialmente cuando esperan uno al lado del otro en una columna), el servicio
debe brindarse con bastante rapidez. "En general, los clientes de hoy ven cada
vez mas la sensibilidad y, a menudo, la velocidad como un componente critico
de un servicio superior. Los lideres de servicio varian segin el segmento del
mercado. Necesitan comprender las limitaciones de tiempo y las prioridades
del cliente (Lovelock, et al., 2011, p.48).

Promocién y educacion

Las empresas que brindan servicios no pueden tener éxito sin una
comunicacion efectiva, cumple tres funciones importantes en el servicio
urgente, la comunicacion y casi especialmente, la educacion sobre nuevos
clientes; necesitamos educarlos sobre como participar en las operaciones. La
comunicacion se realiza a través de personas como especialistas en marketing
y capacitadores o través de medios como television, radio, periodicos, revistas,
carteles, folletos y sitios web (Lovelock, et al, 2011, p.65).

Evidencia fisica
“La apariencia de los edificios, sitios, vehiculos, interiores, equipos,

personal, letreros, materiales impresos y otros indicadores visuales es evidencia
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concreta del desempefio de una organizacion, hay que prestar atencion a la
evidencia fisica" (Lovelock et al, 2011, p. 50).
2.1.2.6. Gerencia de servicio de Karl Albrecht
Karl Albrecht identificé tres caracteristicas importantes que aparecen en el

vertice del triangulo que se han convertido en elementos criticos de la organizacion
y atraen clientes en el centro de la mision de la organizacion. El triangulo exterior
se forma de la siguiente manera (Vargas, y Aldana, 2011, pp.93-95):
a. La Estrategia del servicio

"Relne a las personas dentro de una organizacion en torno a las
prioridades reales del cliente y lo ve como una idea unificadora centrada en la
organizacion como un todo. Es el resultado de una reflexién empresarial y tiene
en cuenta tres factores: investigacion de mercado, mision y valores y la
grandeza de la organizacion, estos son los principios y fines incrustados en las
metas” (Aldana de Vega, 1996).

También funciona como guiay metodo de trabajo para que las empresas
logren sus objetivos, muestra su ventaja competitiva proporcionando una
interfaz con su sistema y su gente. Esto permite implementar y ejecutar
estrategias.

b. Conduccion-Recurso humano

La gestion es propiedad privada de las organizaciones que prestan
servicios al publico en general, en particular a sus clientes; asi, los contactos
habituales pueden ser considerados miembros de una comunidad o sociedad
que tiene la funcion de prestar servicios a los clientes. Pero también es un
vocero, un asistente que atiende Ilamadas de clientes que han decidido utilizar
el servicio 0 un usuario que necesita escribir una solicitud para mejorar la
calidad del servicio recibido, asi como un gerente o empleado de una empresa;
tienes un reclamo que responder al cliente que quiere usarlo como garantia de
un servicio en particular.

Las nominaciones siempre deben ser para aquellos que impulsan el
negocio de soluciones y habilitan toda la cadena de valor del cliente.

c. Sistemasy Recursos
Toda la organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados clave,

debe operar de acuerdo con los sistemas, procesos y actividades establecidos
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en los que confian los empleados, debe disefiarse adecuadamente para el
beneficio del cliente, no para el beneficio de la organizacion.

Debemos informar a nuestros clientes que estamos disponibles para
atender sus necesidades a través de equipos fisicos, politicas, procedimientos y
medios de comunicacion, debe explicar qué es un sistema, un proceso y una
actividad; asi, un sistema se entiende como una serie de elementos cuyas
unidades estdn configuradas para depender unas de otras. No aislan y
representan algo, sino que representan algo como parte de un todo, incluidas
las conexiones con otras entidades.

El nucleo de la gestion es el cliente

Se define como una persona que espera soluciones, respuestas a tipos
especificos de necesidades, problemas de las organizaciones y las personas que
las componen, que busca servicios y productos que satisfagan sus deseos y
necesidades. Es el centro del modelo y obliga a los demés componentes del
triangulo ya la propia organizacion a centrarse en €él; con esta estrategia, las
organizaciones creen que existe un destino comdn entre la empresa y sus
clientes. Cuando define su trabajo como la satisfaccion de una necesidad, ve al
cliente como el objetivo final de sus esfuerzos, persigue y se dedica a la méas
alta calidad de servicio para satisfacer a quienes confian en ella mas que en sus

competidores.
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Figura 2
Tridngulo externo
Estrategia
Cliente
Sistemas < > Conduccion

Fuente: Albrecht, y Zemke, (1988). (Citado en Vargas y Aldana, 2007, p.62).

2.1.2.7. Satisfaccion (Momentos de verdad)

De acuerdo con James, y Lindsay (2008, p.172), "la insatisfaccion y
satisfaccion de los clientes con el servicio se produce en el mismo momento en que
un cliente se comunica con un empleado de la empresa. Un momento decisivo
puede incluir el contacto directo con un cliente o representante de servicio o cuando
un cliente lee una carta de ventas, factura u otra comunicacion no sucede o se debe
a la falta de prestacion de servicios incompletos o inexactos, o a la falta de
informacion correcta.

"Para satisfacer a los clientes, las organizaciones deben identificar las
necesidades de los clientes, disefiar sistemas de servicio, satisfacer a los clientes y
medir los resultados como base para la mejora. Muchas organizaciones no
consideran que el enfoque en el cliente sea esencial para su negocio” (James, y
Lindsay, 2008, p. 154).

Los deseos y necesidades de los clientes son clave para la ventaja
competitiva, y las estadisticas muestran que la expansion de la cuota de mercado
va de la mano con la satisfaccion del cliente. Las encuestas muestran que los
clientes insatisfechos comparten una experiencia negativa con al menos el doble

de personas positivas (James y Lindsey, 2008, p. 156).
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El servicio muestra que las encuestas muestran que cinco aspectos clave de

la calidad del servicio influyen en las percepciones de los clientes (James y
Lindsey, 2008, p. 166).

Confiabilidad: La capacidad de entregar de manera confiable y precisa; por
ejemplo, un representante de servicio al cliente que responde de manera
oportuna envia facturas y estados de cuenta sin errores segun las instrucciones
del cliente y lo hace bien la primera vez.

Tranquilidad: Conocimiento y suavidad de los empleados, su capacidad para
dar confianza; por ejemplo, la capacidad de responder preguntas, tener las
habilidades necesarias, controlar las transacciones con tarjeta de crédito para
evitar posibles fraudes y responder a los clientes de manera cortés y respetuosa.
Activos a largo plazo: Apariencia de maquinaria, equipo y personal, los
activos tangibles incluyen instalaciones atractivas, personal debidamente
vestido y formularios bien disefiados que sean faciles de leer e interpretar.
Empatia: Nivel de atencion y enfoque individual de los clientes; por ejemplo,
programar una entrega para el pedido de un cliente, terminologia en palabras
que la persona conoce, llamar a un cliente repetidor por su nombre, etc.
Fuerza de respuesta: Voluntad de ayudar a los clientes y brindar un servicio
oportuno; los ejemplos incluyen la resolucién acelerada de problemas, el
reembolso inmediato de la mercancia devuelta y el reemplazo inmediato de la
mercancia defectuosa.

“Medir adecuadamente la satisfaccion del cliente para identificar procesos

que tienen un gran impacto en la satisfaccion y diferenciar entre procesos

ineficaces e insuficientes” (James y Lindsay, 2008, p. 183).

a. Como se relaciona la calidad percibida con la satisfaccion

Lovelock et al. (2011) aunque los términos calidad y satisfaccion
pueden usarse indistintamente, “los investigadores enfatizan la necesidad de
una mayor precision; por ejemplo, Zeithaml y Bitner describen la satisfaccion
como un concepto mas amplio y afirman que la calidad del servicio percibida
es solo un componente de la satisfaccion del cliente y también se refleja en la
compensacion entre precio y calidad, circunstancias personales y factores” (p.
214-215),
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La satisfaccion se define como una situacion como la posventa o una
serie de evaluaciones, la interaccion entre el consumidor y el fabricante, la
mayoria de las investigaciones se basan en la teoria de que confirmar o refutar
criterios antes de usar un producto es un factor importante en la satisfaccion;
asi, en el contexto de los servicios, el modelo asume que los clientes observan
y comparan el desempefio de los servicios con ciertas expectativas en mente
antes del consumo, y juzgan la satisfaccion con base en esta comparacion.
hacer. La evaluacion resultante se denomina recuperacion negativa si el
resultado es peor de lo esperado, recuperacion positiva si es mejor de lo
esperado y confirmacion solo si se esperaba que los usuarios estan interesados
si es que hay muchas respuestas positivas y sorpresas. En los Gltimos afios, se
han realizado muchas encuestas en diferentes partes del mundo para evaluar la
calidad percibida de los clientes, el modelo de medicion denominado Calidad
de Servicio es el mas conocido en la actualidad, y no esté claro cuél es el mas
utilizado.

Fournier y Mick, estos investigadores creen que la satisfaccion es un
proceso activo y dinamico que evoluciona con el tiempo y no debe interpretarse
como una sola transaccion. El resultado es que la satisfaccién o insatisfaccion
de otros miembros importantes de la familia a menudo contribuye a la
satisfaccion o insatisfaccion de clientes individuales; aungue no existen
encuestas formales de satisfaccion del cliente, se espera que existan patrones
de influencia similares entre los diversos individuos que toman decisiones de
compra para una empresa determinada.

Los usuarios satisfechos (comprometidos con el cliente) dejan
comentarios positivos y comienzan a hablar, creando anuncios que funcionan
para empresas gque aprecian sus Servicios.

2.1.2.8. Expectativa del cliente
Lovelock et al. (2011) afirman que “la calidad del servicio percibida se
obtiene comparando lo que los clientes realmente ven con lo que esperan, las
expectativas de servicio de las personas estan influenciadas por sus experiencias
pasadas como clientes de un proveedor de servicios en particular, servicios que
compiten en la misma industria o servicios relacionados con otras industrias” (p.

193). Con poca experiencia de los empleados, los clientes tienen expectativas
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previas a la compra basadas en factores como la retroalimentacion, las necesidades

personales y los esfuerzos de comunicacion de la empresa.

a. Los componentes de las expectativas del cliente

“Las expectativas del cliente incluyen varios factores: servicio deseado,

servicio adecuado, servicio esperado y un rango de tolerancia entre los niveles
deseados y aceptables” (Lovelock et al., 2011, pp. 194-195):

Nivel de servicio necesario y adecuado. El servicio que necesita es el
servicio que su cliente espera, es una combinacion de lo que el usuario
puede tener y lo que quiere segun sus necesidades personales; sin embargo,
la mayoria de las personas son realistas y saben que las empresas no
siempre pueden brindar el nivel de servicio que desean. Asi que también
hay un nivel limitado de expectativa de un servicio razonable, esto se define
como el nivel mas bajo de servicio que se acepta sin resentimiento, los
factores que influyen en esta expectativa incluyen condiciones que afectan
el desemperio del servicio y el nivel de servicio que se puede esperar de
otros proveedores de servicios. Las expectativas del servicio apropiado
deseado reflejan las promesas expresas e implicitas del proveedor del
servicio, los comentarios de otros usuarios y la experiencia pasada (si la
hay) de los clientes de esa empresa.

Espere servicio. El nivel de servicio que los clientes realmente esperan se
Ilama longevidad y afecta directamente como decide qué servicio es
apropiado en su situacion particular; cuando se espera un buen servicio, el
nivel de adecuacion es mayor que cuando se espera un mal servicio. Las
expectativas de los clientes sobre los servicios pueden relacionarse con
circunstancias especificas.

Aceptacion. La naturaleza Unica del servicio dificulta que los empleados de
la misma empresa lo brinden de manera consistente, los propios
trabajadores tambien son dificiles, el grado en que el cliente tiene la
intencion de aceptar este cambio se denomina grado de aceptacion. El
desempefio deficiente puede conducir a la decepcién y la insatisfaccion, lo
que también se conoce como satisfaccion del cliente; otra forma de
considerar la tolerancia es pensar en ella como un nivel de servicio en el
que los clientes prestan poca atencion al desempefio del servicio. Luego,

cuando el servicio supera este nivel, los clientes responden positiva o
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negativamente, factores como la competencia, el precio y la importancia de
ciertas caracteristicas amplian o contraen las tolerancias para los clientes
individuales.
2.1.2.9. Modelos de la calidad de servicio
Para el estudio se presenta tres modelos sobre la medicion de la calidad de
servicio: Modelo Servqual, Modelo Servperf, y el modelo Simplificando Vidas.
2.1.2.9.1. Modelo SERVQUAL (Service Quality)

El modelo Servqual nacio de un proyecto de investigacion desarrollado
entre 1983 y 1990 por Valarie A. Zeithaml, Parsu Parasuraman y Leonard L.
Berry. Con la ayuda del Cambridge Institute for Marketing Science, qué es la
calidad, como medir la calidad del servicio, qué causa los problemas de calidad
del servicio y qué pueden hacer las organizaciones para solucionarlos (Camison,
et al., 2006, p.118)".

El modelo SERVQUAL (Service Quality), se basa en una serie de
estudios del autor Parasuraman, Zythamel y Berry. Llevaron a cabo
investigaciones centradas en las siguientes preguntas: ¢Cuando se reconoce un
servicio como de calidad? ¢Qué constituye la calidad? Ademas, ¢qué preguntas
deben incluirse en el cuestionario de medicidn de la calidad?

Los resultados de su encuesta plantearon la primera pregunta: la respuesta
es que un servicio es de alta calidad si su implementacion cumple o supera las
expectativas relevantes; por lo tanto, necesitamos expectativas e ideas realistas
de nuestros clientes para evaluar la calidad de nuestros servicios; sin esta
distincion, la calidad del servicio no puede medirse adecuadamente (Camison et
al., 2006, p. 918).

Una forma de definir mejor la calidad de los departamentos de servicio es
el modelo de calidad de servicio (Zeinthaml et al., 1990). Este modelo identifica
cinco dimensiones de calidad (Gryna, Chua & Joseph, 2007, p. 439). Zeitham,
Parasuraman y Berry (1993, pag. 29). EI modelo consta de cinco dimensiones

relacionadas con la diferencia entre el rendimiento esperado y el real:



Figura 3

Modelo conceptual de la calidad de servicio
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Nota. Tomado de Calidad total en la gestion de servicios: como lograr el

equilibrio entre las percepciones y las expectativas de los consumidores (p. 52),

por Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993, Diaz de Santos.

a. Elemento fisico: La apariencia de objetos fisicos, equipos, personas y

materiales de comunicacion.

b. Integridad: La capacidad de realizar el servicio prometido de manera

confiable.

c. Capacidad de respuesta: Disponibilidad y disposicion para atender a los

usuarios y prestar los servicios en tiempo y forma.

d. Integridad: El conocimiento, la diligencia del personal, su capacidad para

generar autoridad y confianza.

e. Confianza o empatia: Declaraciones de preocupacion e inquietudes a nivel

individual proporcionadas por la empresa a sus clientes.
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El modelo conceptual de la calidad de servicio basado en el cliente se
observa en la diferencia 5, que analiza el servicio esperado (expectativo) y el

servicio recibido (percepcion del resultado).

Figura 4
Marco conceptual del modelo Servqual.
Tangibilidad » Servicio
esperado
Fiabilidad
i Percepcion
C dad d
apacida e R cepe
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| Servicio
Empatia "| percibido

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990). (citado en Camisén, C., et al.,
2006).

2.1.2.9.2. Modelo SERVPERF (Service Performance)

“La gestion de expectativas en los modelos de calidad del servicio ha sido
fuertemente criticada por varios autores, incluidos Carman, Cronin, Taylor y
Teas; y esta dando lugar a nuevos modelos de calidad del servicio como
caracteristicas unicas de la percepcion del cliente”. Cronin y Taylor (1992),
desarrollaron el modelo SERVPERF es la medida de la calidad percibida basada
Unicamente en la percepcion que tiene el cliente del servicio prestado. Este
modelo utiliza 22 comandos de visualizacion de rendimiento obtenidos
directamente del modelo que reduce a la mitad los recursos relacionados con
SERQUIVAL, convirtiéndolo en una herramienta practica y economica.
Tambien supera las limitaciones del uso de expectativas para medir la calidad
percibida (Camison, et al., 2006, pp.119; 923)”.




2.1.2.9.3.
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Figura 5

Marco conceptual del modelo Servperf.
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Fuente: Elaboracién a partir de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) y
Camison, et al., (2006).

Modelo SV (simplificando vidas)

Simplificando vidas “calidad y satisfaccion con los servicios publicos”,
es un modelo desarrollado el afio 2015 por Alejandro et al., con el apoyo del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Este modelo se basa solo en 4 las
dimensiones del modelo Servqual; ya que esta adaptado para medir la calidad de
servicios publicos. EI modelo se desarrollé con un enfoque de medicion de
América Latina y el Caribe, en la que se estudiaron los servicios publicos de 6
paises (Chile, Ecuador, Panam4, Paraguay, Trinidad y Tobago, y Uruguay). El
modelo se compone de la dimension proceso, atencién al ciudadano,
instalaciones e informacion:

e Proceso: en esta dimension se evalla como indicadores el tiempo, el costo,
esfuerzo de traslado y sentido de los requisitos.

e Atencion al ciudadano: esta dimension tiene en cuenta los indicadores
cortesia, profesionalidad, honestidad, imparcialidad, empatia y diligencia.

e Instalaciones: esta dimension se compone de los indicadores accesibilidad del
local, usabilidad y confort.

e Informacion: la composicion de esta dimension se basa en los indicadores

claridad, navegacion, e informacion sobre el proceso.
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Figura 6

Relacion entre impulsores y variables clave del modelo SV.
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Nota. Tomado de Simplificando vidas: calidad y satisfaccion con los servicios
publicos (p. 34), por Pareja et al. (2016).

2.1.3. Calidad en el servicio publico

“Los conceptos de calidad y satisfaccion relacionados con los servicios y
productos, como muchos otros conceptos de la administracion moderna, se derivan
del &mbito privado” (Pareja et al., 2016, p. 29).

Los atributos y actitudes cambiantes de los ciudadanos en este siglo ejercen
una presion cada vez mayor sobre los gobiernos; diferencias en la dinamica
poblacional, mayores niveles de educacion, mejor acceso a la informacion, redes
ilimitadas hacen que los ciudadanos sean mas conscientes de sus derechos, mas
activos, mas exigentes (Farias et al., 2016, p. 3).

“Uno de los desafios mas importantes que enfrentan todos los gobiernos en
la actualidad es mejorar su capacidad para brindar a los ciudadanos bienes, servicios
y oportunidades publicas de alta calidad. Aunque resulta que hay varios medios para

desarrollar la capacidad” (Farias et al., 2016, p. 59).
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Una preocupacion comun es mejorar la calidad de los servicios y hacer mas
eficiente la administracién (Mufioz, 1999, p. 43).

“Si el servicio no se puede adaptar a las necesidades del cliente, se lleva a
cabo de alguna forma toda una serie de actividades interrelacionadas”, la relacion
entre la administracion y el ciudadano/contribuyente representa un aspecto
claramente diferente de la relacion entre la oficina de derecho comercial y sus
clientes. Tratando de entender si pueden obtenerlo dandolo, los clientes pueden o no
comprar productos o puede comprarlo de otra compafiia (Mufioz, 1999., p. 216).

a. Calidad en la administracion Publica

Rodriguez (2013) "calidad" significa un evaluador, pero a menudo la
calidad se entiende como una medida de superacion de los estandares; pero
quizas en tiempos de crisis es mas necesario que nunca asociar la calidad al
concepto de “innovacion”, por lo que es importante entender la calidad como un
proceso de gestién, planificacion, futuro que dinamiza la gestion ptblica” (p. 15),
Organizaciones adaptativas que impulsan la innovacién y el conocimiento,
organizaciones y recursos humanos (RRHH) que evaltan politicas y estrategias
globales y luchan por la excelencia en la gestion.

Entre los que han trabajado para dar soporte tedrico que sustente la
aplicacidn préactica del concepto de calidad en el sector publico y para mejorar la
transferencia y prestacion de nuevos servicios, Cabe preguntarse si se trata de un
mero cambio de sentido o de un cambio real en la relacion entre la administracion
y los ciudadanos.

Con respecto a las iniciativas de innovacion, durante las ltimas décadas,
el gobierno del Reino Unido, bajo el mandato de John Major, ha propuesto una
Carta de servicios que describe los principios basicos de un sistema de garantia
de calidad, que incluye:

e Informe el nivel y la extension de los servicios que los ciudadanos pueden
esperar razonablemente.

e Tenga en cuenta las expectativas de los usuarios de su servicio al definir los
niveles.

e Entregar informacion clara sobre los servicios publicos para los ciudadanos
en un lenguaje sencillo.

e Cierto personal asegura un servicio eficiente y cortés a los ciudadanos.
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e Proceso de queja claramente definido para usuarios insatisfechos. Controlado
y monitoreado donde sea posible por trabajadores externos e independientes.
e Seguimiento independiente de la relacién entre el desempefio y el nivel de
calidad exigido, acompafiado de una clara apuesta por la mejora de la
rentabilidad de los organismos publicos.
b. Satisfaccion de los Servicios publicos en América Latinay el Caribe

“Aparte de la informacién de casos y evaluaciones en algunos paises,
poco se sabe sobre la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los
ciudadanos en estas regiones (América Latina y el Caribe)” (Pareja, et al, 2016,
p. 15). Uso del indice Doing Business Ciudadanos en los negocios del Banco
Mundial No existe una escala unificada de equivalencia que sirva.

Lo que si sabemos es que los latinos en general no estdn muy contentos,
los residentes de estas areas tienen mayores expectativas sobre la calidad de los
servicios publicos y la confiabilidad de las actividades publicas. Cada vez estan
mas avanzados y mas informados; por otro lado, las expectativas sobre la calidad
de los servicios publicos y la confiabilidad de la gestion de los recursos pablicos
son altas. Esto se debe a la expansion de la clase media y la sociedad digital
creada por la democracia y se requiere una respuesta rapida, no se trata de gastar
mucho dinero.

c. Burocracia

Pareja et al. (2016) “la accion del gobierno debe centrarse en los
ciudadanos, es el agotamiento de un modelo administrativo construido sobre la
I6gica tradicional de la burocracia weberiana. La “cuarta revolucién” para
reinventar el estado, donde John Micklethwaite y Adrian Wooldridge presentan
una genuina revolucion copernicana de la burocracia mas alla de la revolucion
administrativa de la “nueva administracion” (pp. 15-16): En este sentido, la
reforma organizativa y la simplificacion administrativa estan cobrando un nuevo
impulso con el objetivo de crear un servicio publico nacional méas flexible y
menos burocratico en los servicios civiles.

Mejorar la calidad de vida de las personas significa simplificarla, en otras
palabras, puede reducir el costo de las transacciones entre ciudadanos y paises a
nivel nacional y local.

d. Nivel de satisfaccion
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Pareja, et al. (2016) “llama la atencion que la idiosincrasia de cada
institucion incide en la satisfaccion del cliente. mejor que otros organismos que
realizan funciones regulatorias, como la fiscalidad y como resultado afecta las
percepciones posteriores de la calidad de servicio” (p. 30)

e. El capital humano
Farias et al. (2016) a pesar de las crecientes expectativas de los
ciudadanos y de que se acercan nuevos enfoques para la prestacion de
servicios, el lugar de trabajo del servicio publico ha cambiado poco en
términos de su jerarquia y cultura tradicional, construir y lograr una
cultura de excelencia en el servicio requiere invertir en las personas como
un compromiso a largo plazo, crear un compromiso realista y concreto en
la administracion para asegurar que los gerentes y trabajadores tengan la
actitud, habilidades y capacidades para brindar servicios orientados al
ciudadano, para brindar servicios inclusivos, orientados a las personas a

los ciudadanos y clientes.

2.1.3.1. Programas sociales

2.2.

“El Programa Nacional de Apoyo Directo a los mas Pobres, Juntos, fue
creado mediante el D.S. 032-2005-PCM del 7 de abril de 2005 como una unidad
ejecutora de la Presidencia del Consejo de Ministros” (Portocarrero et al., 2010,
pp. 240-241)

El objetivo principal de Juntos es reducir la pobreza proporcionando
recursos adicionales a los hogares de bajos ingresos en el corto plazo. En el largo
plazo, a través de compromisos condicionales requeridos por el programa, apunta
a reducir la pobreza poniendo en comun el capital humano creado a través de la
educacion y el uso de la atencion médica.

El Programa Nacional de Asistencia Solidaria, Pension 65, se cre6 el 19 de
octubre del 2011 mediante Decreto Supremo N° 081 — 2011-PCM, con la finalidad
de otorgar proteccion a los adultos a partir de los 65 afios de edad que carezcan de
las condiciones basicas para su subsistencia.

Antecedentes

Anca (2015) desarrollé una investigacion con el objetivo de determinar la
relacién que existe entre la calidad de servicio y la lealtad del consumidor en las
instituciones financieras de la ciudad de Tingo Maria. Los datos representan una

muestra recuperada de consumidores financieros (n = 384) y dividida en 10 empresas
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locales del sector financiero, las investigaciones son aplicadas y pertinentes, y los
métodos utilizados siguen la descripcion de relevancia mediante un disefio transversal
no experimental, se utilizé un cuestionario de encuesta (8 items), escala Likert de 5
niveles (1=totalmente en desacuerdo, 5=totalmente de acuerdo) para evaluar la calidad
del servicio (14 items) y la lealtad del cliente. Clasificacion). Se utilizd estadistica
descriptiva para el andlisis de datos. Estadisticas inferenciales como la prueba de
Kolmogorov Smirnov (KS) y la prueba de correlacion Rho de Spearman. (\risa).
Resultados de la prueba de estadistica inferencial obtenidos (\r_s = 0,618; valor P <
0,05). Esto indica una correlacién significativa entre las variables de calidad del
servicio y las tasas de retencion de clientes. Esto indica que la correlacion esta
directamente relacionada positivamente.

Carbajal (2012) realizd una investigacion con el objetivo de analizar los
factores que influyen en la percepcion de la calidad de servicios en las instituciones
publicas tales como el Banco de la Nacion, ESSALUD, y Universidad Nacional
Agraria de la Selva. El estudio es de caracter fundamental y se ha realizado a nivel
técnico con un enfoque de disefio seccional descriptivo aplicado, los datos se
recopilaron a través de encuestas y se analizaron mediante estadisticas descriptivas e
inferenciales, como el analisis de varianza (ANVA) y las pruebas post hoc de Duncan.
Como resultado, la mayoria de los encuestados clasificaron a los gerentes como
profesionales (22%) y luego como profesionales (20%), esto demuestra el
conocimiento de los conceptos basicos de calidad de servicio. A través de su analisis,
los investigadores llegaron a la conclusién de que los usuarios valoraban mas el
componente emocional en ambos sitios (Es salud, Seguridad y Calificados por
Entrevistados).

Redhead, (2015) desarroll6 su estudio con el objetivo de establecer la relacidn
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, en el afio 2013. Este estudio es esencialmente un
enfoque descriptivo relacional para la investigacion comercial no experimental, la
informacidn se recolecté mediante la Encuesta de Calidad de Servicio (Servqual) y el
Cuestionario de Satisfaccion de Clientes Externos. La muestra estuvo conformada por
317 clientes externos del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo; con base en los
resultados de la encuesta, encontramos una relacién directa y significativa entre la
calidad del servicio del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo Yy la satisfaccion
del usuario (r_s = 0.609, P-valor < 0.05).
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Fernandez, y Malma (2013) realiz0 su investigacion con el propdsito analizar
y explicar la influencia y relacion que tiene la calidad de servicio con la satisfaccion
de los usuarios en las prestaciones de salud del Hospital 11 Carlos Monge Medrano. En
este estudio se utiliz6 un modelo de correlacion retrospectivo descriptiva causal, el
método utilizado es no experimental y la herramienta es investigativa. En 2013, la
poblacion estaba formada por un total de 85.364 usuarios, repartidos en tres servicios
asistenciales (acoso, ambulatorio y primeros auxilios) disponibles en el propio
hospital, se seleccion6 una muestra de 382 de 35.610 pacientes hospitalizados, 41,72%
de pacientes notificados, 33.338 pacientes en consulta, 39,05% de pacientes y 16.416
pacientes de urgencias, 0 19,23% de todos los pacientes que visitaron el hospital en
2013. Los usuarios del censo se estratificaron de acuerdo con el desempefio individual
de la atencién médica y se entrevistd a 159 pacientes hospitalizados, 149 pacientes
ambulatorios y 74 usuarios de la sala de emergencias, las técnicas de recoleccion de
datos de la investigacion fueron luego utilizadas y aplicadas a cada usuario del
hospital. Este estudio muestra los diferentes usuarios de los servicios de salud
prestados por los hospitales de dos variables (r_s = 0,876).
Definicion de términos basicos
a. Actitud
Una tendencia adquirida a negociar o tratar las cosas desfavorablemente
(Schiffman et al., 2010, p. 228).
b. Analisis de quejas
Un proceso utilizado para evaluar los problemas que experimentan los
clientes insatisfechos. Un buen sistema deberia animar a los clientes a quejarse de
productos inadecuados, sugerir mejoras y utilizar “errores” cuando tengan dudas
(Schiffman, et al, 2010, p. 45).
c. Calidad
Satisfacer las necesidades y expectativas legitimas de los clientes al precio
0 por debajo del precio atribuible al producto o servicio de acuerdo con el "valor"
recibido o percibido por el cliente (Vargas y Aldana, 2011, p. 181).
d. Calidad de servicio publico
El grado de adecuacion de los servicios a las necesidades y expectativas de
los ciudadanos (Pareja et al, 2016, p.136).

e. Calidad del servicio
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Los servicios cumplen con las especificaciones y expectativas del cliente
(Vargas y Aldana, 2011, p.182).

Siempre se requiere excelencia en las actividades y relaciones creadas
durante el proceso de construccion para satisfacer las necesidades y expectativas
de quienes buscan el servicio (Vargas y Aldana, 2011, p.182).

Calidad percibida

Los consumidores a menudo determinan la calidad de un producto o
servicio a traves de varias etiquetas de informacidn relacionadas con el producto,
algunas de estas sefiales son exclusivas de su producto o servicio; otros son
productos externos como el precio B, la imagen de la tienda, el entorno de servicio,
la imagen de marca y el mensaje promocional (Schiffman et al., 2010, p. 177).
Ciudadano

En cuanto a la prestacion de servicios, es €l quien negocia con el gobierno.
En su verdadero sentido, incluye a los ciudadanos ya todos aquellos que entran en
contacto con el gobierno (residentes, turistas, etc.) y el término es neutral en cuanto

al género (Pareja et al, 2016, p. 136).

. Cliente

Una persona que pide ayuda a otros y paga por algo que no pueden o no
quieren hacer (Vargas y Aldana, 2011, p. 183).
Confiabilidad

Un factor importante relacionado con la capacidad del cliente para confiar
en el desempefio superior y la prontitud de su proveedor de productos o servicios
para cumplir con sus obligaciones (Vargas, y Aldana, 2011, p. 183).

Capacidad para proporcionar un servicio confiable, preciso y consistente
(Lamb et al., 2011, p. 729).
Confidencialidad

Respetamos los derechos de nuestros clientes a controlar la divulgacion y
divulgacion de sus datos. Restringir el acceso a los datos y la informacion a quienes
los necesiten y se les permita acceder a ellos por cualquier motivo (Vargas y
Aldana, 2011, p.183).

Es propiedad y contiene toda la informacion desconocida de personas no
permitidas por el editor o propietario de la informacion (Pérez et al., 2013, p. 212).
. Empatia

Atencion al cliente cortés y personal (Lamb et al., 2011, p.731).



32

Enfoque al cliente

Investigar las necesidades de nuestros clientes y tenerlas en cuenta al
disefiar e implementar nuestras actividades para satisfacer estas necesidades
(Vargas y Aldana, 2011, p. 186).

. Elementos tangibles

Todo ello a través de estructuras, medios técnicos, equipos,
productos/servicios prestados y recursos humanos (es decir, empleados que te
atienden) (Paz, 2005, p. 4).

Integridad

La integridad es la capacidad de proteger la informacion de cambios o
eliminaciones no autorizados (Pérez, et al, 2013, p. 212).

Informacion

Informacion clara en palabras claras sobre los servicios publicos para los
ciudadanos (Rodriguez, 2013, p. 16).

Momento de la verdad

Cada vez que un cliente interactia con su organizacion, obtiene
informacion detallada sobre las personas o 1os recursos de su organizacion (Vargas,
y Aldana, 2011, p. 190).

Percepcion

Juicio basado en la experiencia del usuario (Pareja et al, 2016, p. 137).

El proceso mediante el cual las personas seleccionan organiza e interpretan
la informacion para formar una imagen significativa del mundo (Lovelock y Wirtz,
2009, p. 630).

Personalizacion

Adaptacién de las caracteristicas del servicio a las necesidades y
preferencias especificas del cliente (Lovelock, y Wirtz, 2009, p.630).

Proceso

Una accidn especifica o una serie de acciones, que generalmente consisten
en pasos que deben realizarse en un orden especifico (Lovelock y Wirtz, 2009, p.
631).

Es un conjunto de acciones ejecutadas con orden y secuencia que
transforma insumos en resultados (productos y servicios). En todo tipo de
organizacion existen procesos directamente relacionados con su misién y otros que

les brindan soporte (Vargas y Aldana, 2011, p. 192).
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Personal

Un empleado que trabaja o trabaja para una organizacion (Vargas, y
Aldana, 2011, p. 191).

Es una secuencia de acciones realizadas en orden y secuencia que
transforma las entradas en salidas (productos y servicios). Todo tipo de
organizacion tiene procesos directamente relacionados con su mision y otros
procesos que la sustentan (Vargas, y Aldana, 2011, p. 192).

Satisfaccion del cliente

Evaluar el producto o servicio de un cliente desde la perspectiva de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente (Lamb, etal, 2011, p.738).

Los sentimientos de felicidad o frustracion de un individuo con la
experiencia del cliente cuando el rendimiento del producto o los resultados
percibidos se comparan con las expectativas del cliente (Lovelock y Wirtz, 20009,
p. 631).

Servicio

Productos intangibles que requieren esfuerzo humano o mecéanico (Vargas
y Aldana, 2011, p. 193).

Un conjunto de acciones listas para ser transferidas a otros para construir
un proceso que provoque la satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas
de quienes lo necesitan. Incluye maultiples relaciones interpersonales que crean
beneficios mutuos (Vargas y Aldana, 2011, p. 181).

Seguridad de la informacién

Es un conjunto de acciones que toman los individuos y las organizaciones
para mantener la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion
que poseen (Pérez et al, 2013, p. 212).

Servicios de alto contacto

Servicios con interacciones significativas entre clientes, personal de
servicio, equipos e instalaciones (Lovelock, y Wirtz, 2009, p. 632).

Servicios publicos

Conjunto de servicios prestados por el Estado, ya sea directamente o
mediante concesiones al sector privado, que satisfacen las necesidades basicas de
su poblacion, tales como seguridad ciudadana, agua, saneamiento, justicia, salud,
educacion y licenciamiento de los gobiernos locales (Yamada y Montero, 2011, p.
7).
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z. Zona de tolerancia
Disposicion del cliente a aceptar diferencias en la prestacion del servicio
(Lovelock y Wirtz, 2009, p. 632)



3.1.

3.2.

CAPITULO I1l: METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

La investigacion fue de tipo basica, porque los resultados obtenidos en la
investigacién se comprobaron con los existentes, y asi se pudo aplicar algunas
soluciones buscando el método apropiado, para lo cual se plante6 como objetivo
comparar el nivel de la calidad de servicio percibida por los usuarios de programas
sociales, para determinar si existen diferencias entre las agencias del Banco de la
Nacion de Tingo Maria y Huénuco.

El nivel de la investigacion correspondio al relacional, ya que el estudio tuvo
como proposito comparar los niveles de calidad de servicio entre las Agencias del
Banco de la Nacién de Tingo Maria y Huanuco. Con dicha comparacion se pretendio
inferir la existencia de relacion de la calidad de servicio con las agencias.

Método y disefio de investigacion

El método de investigacion que se utilizd fue el descriptivo comparativo,
porque a través de este se pretende describir caracteristicas de la calidad de servicio;
asi también se tiene como prop6sito comparar la calidad de servicio entre las agencias
del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco. El disefio de la investigacion fue
de corte transversal, ya que la medicion se aplicé una sola vez al sujeto de estudio, sin

realizar méas de una observacion:



Tabla 1
Esquema del disefio de investigacion.

n 1

CStm

Mrwm, 1 / =

Csnq
Leyenda:
n = Muestra
t1 = Tiempo de medicion

Mtm, 1 = Muestras de agencias del Banco de la

Nacion de Tingo Maria y Huanuco
CStm = Calidad de servicio en Tingo Maria
CSw = Calidad de servicio en Huanuco

=+ = lgualdad y diferencia

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacion
La poblacion de estudio estuvo conformada por los beneficiarios de pension
65 y el programa juntos atendidos en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo
Maria y Huanuco. El total de poblacion esta constituido por 11710 beneficiarios los

cuales estan distribuidos entre programas y agencias.



Tabla 2
Distribucion de la poblacion de estudio (N)

Agencia del

Programa Poblacion (N) Porcentaje (N)
Banco
Juntos 2278 19.5
Tingo Maria

Pension 65 2512 21.5

Juntos 2820 24.1
Huéanuco
Pensién 65 4100 35.0
Total 11710 100.0

Fuente: Agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huénuco, 2017.

3.3.2. Muestra
La muestra se calculé probabilisticamente, mediante el muestreo aleatorio

estratificado proporcional para poblacion finita o conocida. Para lo cual se presenta
seguidamente la formula y los parametros tomados en cuenta para el calculo.
o ZaxNxpxq
S (e2x(N-1) + Za/zzxp X q

n = Muestra

N = Poblacién

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

Z = Valor distribucion normal estandar (a0 =0.05=1.96).

e = Margen de error

Remplazando:
n=¢?

N =11710
p=0.50
g=0.50
Z=0.05=1.96
e=0.05
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N 1.96% x 11710 x 0.50 x 0.50
n-=
(0.05 x (245-1))+ 1.96> x 0.50 x 0.50

n>371.99=372 trabajadores administrativos
El tamafio de la muestra calculado a tener en cuenta como minimo en el
estudio estd conformado por un total de 372 beneficiarios distribuidos

proporcionalmente entre los programas y agencias del Banco de la Nacion.

Tabla 3
Distribucion estratificada proporcional de la muestra (n).
Agencia del )
Programa Porcentaje (N) Muestra (n)
Banco
) Juntos 195 72
Tingo Maria ]
Pensién 65 21.5 80
Juntos 24.1 90
Huanuco
Pension 65 35.0 130
Total 100.0 372

Nota. Elaboracion propia (muestreo a partir de la poblacion), 2017.

3.4. Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos
3.4.1. Instrumento

Para la recoleccion de datos del estudio, se aplico un cuestionario para medir
la calidad de servicio, tanto en la agencia del Banco de la Nacion de Tingo Maria
como de Huénuco.

Se utiliz6 el modelo Simplificando vidas “calidad y satisfaccion en los
servicios publicos”, es un modelo desarrollado por Pareja, Ferndndez, Blanco,
Theobald y Martinez, con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
Este modelo se basa solo en 4 las dimensiones del modelo Servqual; ya que esta
adaptado para medir la calidad de servicios publicos. EI modelo se compone de la
dimension proceso, atencion al ciudadano, instalaciones (tangibles) e informacion.

3.4.2. Técnica
Para el estudio se aplicé la técnica de encuesta; esto con el fin de establecer

un contacto directo con el sujeto de estudio. La aplicacion del cuestionario con esta
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técnica se dio de forma asistida, esto con el fin de explicar y resolver algunas dudas
del encuestado al momento de la aplicacion.
Técnicas de analisis estadistico

En el estudio las técnicas de analisis estadisticos que se utilizaron fueron, tanto
la estadistica descriptiva e inferenciales.

Con la estadistica descriptiva se presentaron los resultados de forma resumida
el cual facilitd su interpretacion y entendimiento. Las estadisticas descriptivas que se
utilizaron fueron las medidas de tendencia central (media, mediana, moda) y de
dispersion (varianza, desviacion estandar y coeficiente de variacion).

Con la estadistica inferencial se pudo comparar los niveles de calidad de
servicio entre dos agencias; con lo cual, la existencia significativa de diferencias entre
agencias permitio indicar la relacion. Para tal contraste inferencial se aplicd el
estadistico de U de Mann Whitney, ya que los datos de analisis no seguian una
distribucion normal ademaés la medicion fue en escala ordinal.

Procedimientos

Fiabilidad y validez

Previamente a la aplicacion del cuestionario, se procedié a realizar la
respectiva validez y fiabilidad en donde tres docentes revisaron el cuestionario y
luego procedieron a firmar de manera positiva.
Recogida de datos

La encuesta fue aplicada a 372 beneficiaros de ambos programas sociales del
Banco de la Nacién. En el proceso de aplicacion se dio instrucciones especificas a
los encuestados para poder desarrollar la encuesta.
Tabulacion Codificacién y tabulacion de datos

Luego de la obtencién de los datos, se procedié a realizar la codificacion
correspondiente para una facil tabulacion en una hoja de célculo de Excel. La matriz
de datos se estructurd con 26 columnas y 375 filas.
Anélisis de datos

Luego de la tabulacion de datos se realizo el analisis mediante la técnica de
estadistica descriptiva e inferencial (U de Mann Whitney y Kruscall Wallis) Para el
calculo estadistico se utilizo el programa Excel 2016 y SPSS v.24.
Interpretacion de los resultados y redaccion del informe

Después del anélisis de datos, se procedieron a interpretar los resultados

estadisticos obtenidos. Dichos resultados permitieron conocer la situacion de la
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organizacion en relacion con ambas variables de la investigacion, y asi también
permitio confirmar la hipétesis planteada. Luego de la interpretacion, se procedio a

la redaccion respectiva del informe.



CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Caracteristicas de la muestra

4.1.1. Descripcion del Programa Pension 65 en Huanuco
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En la tabla 3 se observa las caracteristicas de los encuestados de los

beneficiarios de Pensidn 65 atendidos en el Banco de la Nacion agencia Huanuco.

Los beneficiarios de este programa mayoritariamente estan entre lo 65 y 85 afios

(79.3 %); un poco més de la mitad son mujeres (55.4 %). La gran mayoria de los

integrantes de este programa apenas han estudiado hasta segundo de primaria

(80.0%), situacidn que les hace sumamente vulnerables porque no tienen acceso a un

empleo digno, sumado a ello su fragilidad por su avanzada edad.

Tabla 4

Caracteristica del encuestado (Pension 65-Huanuco n=130).

Porcentaje
Caracteristicas Frecuencia  Porcentaje (%) acumulado
Edad
65 a 75 afios 60 46.2 46.2
76 a 85 afios 43 33.1 79.3
86 a 95 arios 27 20.8 100.0
Sexo
Femenino 72 55.4 55.4
Masculino 58 44.6 100.0
Nivel de educacién
1° de primaria 51 39.2 39.2
_2 de primaria 21 16.2 55.4
incompleta
2° de primaria 32 24.6 80.0
_3° de primaria 29 16.9 96.9
incompleta
3° de primaria 4 3.1 100.0

En la tabla 5 se presenta las estadisticas descriptivas de los promedios de las

valoraciones hechas por los encuestados en todo el proceso de atencion que les ofrece

el Banco de la Nacion — agencia Huanuco, segun las 4 dimensiones y la variable

calidad de servicio que se ha considerado en esta investigacion.

En la citada tabla, observamos que los promedio estan alrededor del término

medio de la escala (3). Ello nos haria suponer que los encuestados han valorado como
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regular la atencion que se le brinda en la agencia Huanuco del Banco de la Nacion,
siendo la dimension procesos la que tiene una valoracion inferior (x =2.45) al que
podremos catalogarlo como malo, sin embargo, el coeficiente de variacion para esta
dimensioén es alto (CV = 40.4 %), lo que significa que los encuetados también
otorgaron alta valoraciones. De la misma forma basandonos en la asimetria de los
datos para cada dimensién notamos que hay un sesgo hacia las mayores puntuaciones
de la escala salvo en la dimension informacion (CV = 16. 96 %) y la variable calidad
de servicio (CV = 17.48 %).

Tabla 5
Estadistica descriptiva en agencia Huanuco (Pension 65).

Agencia Huanuco-Pension 65

Estadisticos ) ) ) Calidad de
o Proceso Atencién Tangibles Informacion .
descriptivos servicio
N 130 130 130 130 130
Maximo 5.00 4.60 5.00 5.00 4.65
Minimo 1.00 1.00 1.00 2.20 1.60
Rango 4 3.6 4 2.8 3.05
Media 2.45 3.13 3.46 3.47 3.13
Desviacion estandar 0.99 0.76 0.80 0.59 0.55
Coeficiente de
40.40 24.45 23.04 16.96 17.48

variacion
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Figura 7
Puntaje promedio en la calidad de servicio (programa Pension 65-Huéanuco)
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Variable y dimensiones de la calidad de servicio

4.1.2. Descripcion del Programa Pension 65 en Tingo Maria

En la tabla 6, se observa las caracteristicas del encuestado (beneficiarios del
programa Pension 65 quienes son atendidos en la agencia del Banco de la Nacién
agencia Tingo Maria). En cuanto a la edad mayoritariamente estan entre los 65 y 85
afios (79.3 %); los beneficiarios que acuden a esta agencia son en su mayoria del sexo
masculino (62.5 %). La gran mayoria de los beneficiarios de este programa apenas
han logrado estudiar primaria incompleta (83.7 %), al igual que en la agencia de
Huénuco, esta situacion les hace sumamente vulnerables en el aspecto esencial de un

empleo que les permita el sustento suficiente para su condicion.
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Tabla 6.
Caracteristicas del encuestado (Pension 65-Tingo Maria n=80)
Caracteristicas Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje
acumulado (%)
Edad
65 a 75 afos 40 50.0 50.0
76 a 85 afos 29 36.3 86.3
86 a 95 afios 10 12.5 98.8
96 a 99 afios 1 1.3 100.0
Sexo
Femenino 30 37.5 37.5
Masculino 50 62.5 100.0
Nivel de educacion
1° de primaria 44 55.0 55.0
2° de primaria
incompleta 23 28.8 83.7
2° de primaria 13 16.3 100.0

En la tabla 7 se presenta las estadisticas descriptivas de los promedios de las
valoraciones hechas por los encuestados en todo el proceso de atencion que les ofrece
el Banco de la Nacion — agencia Tingo Maria, segun las 4 dimensiones y la variable
calidad de servicio que se ha considerado en este estudio.

En esta tabla se observa que las valoraciones otorgadas por los encuestados
estan en promedio en una escala de regular (3). Esto indica que la calidad de servicio
que perciben los encuestados en el Banco de la Nacion agencia Tingo Maria,
presentan ciertas deficiencias (por lo cual la valoracion solo es regular) en aspectos
como el proceso (x = 3.59), los tangibles (x = 3.53), y la informacién (x = 3.47),
excepto en la atencion en la cual la valoracion casi es buena (x = 3.95). Estas
valoraciones son casi homogéneas (no superan el un CV = 20 %), ya que el
coeficiente de variacion observado mas baja tiene (CV = 7.14 %) y el més alto es de
(CV =13.06 %).
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Tabla7

Estadistica descriptiva en agencia Tingo Maria (Pension 65)

Agencia Tingo Maria-Pension 65

. Calidad
Estadisticos ] ) )
o Proceso  Atencion Tangibles Informacion de
descriptivos
servicio
n 80 80 80 80 80
Maximo 4.40 4.80 4.20 4.80 4.15
Minimo 2.60 2.40 2.40 2.40 2.45
Rango 1.8 2.4 1.8 2.4 1.7
Media 3.59 3.95 3.53 3.47 3.64
Desviacion estandar 0.38 0.32 0.34 0.45 0.26
Coeficiente de
o 10.56 8.06 9.71 13.06 7.14
variacion
Figura 8

Puntaje promedio en la calidad de servicio (programa Pension 65-Tingo Maria).
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4.2. Programa Juntos
4.2.1. Descripcion del Programa Juntos en Huanuco
Los beneficiarios de este programa quienes son atendidos en la agencia del
Banco de la Nacién de Huanuco; en los que respecta a sus caracteristicas, en la tabla
8, se observa que mayoritariamente estan entre los 26 y 45 afios (72.3 %); asi también
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se puede observar que la gran mayoria de los beneficiarios son del sexo femenino
(95.6%). En lo que respecta al nivel educativo, la gran mayoria indica haber
alcanzado el segundo grado de primaria (43.3 %), y es hasta ese nivel educativo
(partiendo desde el primer grado de primaria) en los cuales el (82.2 %) de los

beneficiarios se encuentran.

Tabla 8
Caracteristicas del encuestado (Juntos-Huanuco n=90).
o ) Porcentaje Porcentaje
Caracteristicas Frecuencia
(%) acumulado (%)
Edad
19 a 25 afios 12 13.3 13.3
26 a 35 afios 23 25.6 38.9
36 a 45 afios 42 46.7 85.6
46 a 55 afios 12 13.3 98.9
56 a 63 afios 1 1.1 100.0
Sexo
Femenino 86 95.6 95.6
Masculino 4 4.4 100.0
Nivel de educacion
1° de primaria 18 20.0 20.0
2° de primaria
) 17 18.9
incompleta 38.9
2° de primaria 39 43.3 82.2
3° de primaria
) 16 17.8
incompleta 100.0

En la tabla 9 se presenta las estadisticas descriptivas de los promedios de las
valoraciones hechas por los encuestados (programa Juntos) en todo el proceso de
atencion que les ofrece el Banco de la Nacién — agencia Huanuco, basados en 4
dimensiones y la variable general calidad de servicio.

En esta tabla se observa que las valoraciones otorgadas por los encuestados

(programa Juntos) se ubican entre una escala promedia de 3 (regular) y 4 (buena).
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Esto indica que la percepcion de los encuestados hacia algunas de las dimensiones
estaria siendo favorable, ya que consideran que es bueno, y en otras a las justas
satisfacen regularmente ciertas expectativas esperadas. Las dimensiones que
satisfacen regularmente las expectativas son procesos (¥ = 3.91) y atencién (x =
3.88), y las que son més favorables y se encuentran en una escala de buena son los
elementos tangibles (x = 4.24) e informacion (x = 4.10). En base a sus dimensiones,
en general la calidad de servicio percibida se ubica en una escala de calificacion de
buena (x = 4.03). La variabilidad de las puntuaciones en cada dimension no supera
al (CV= 20%), lo cual nos indica que los encuestados han mostrado cierta

uniformidad al efectuar sus calificaciones.

Tabla9

Estadistica descriptiva en agencia Huanuco (Juntos)

Agencia Huanuco-Juntos

Estadisticos _ _ ) Calidad de
o Proceso Atencion Tangibles Informacion o

descriptivos servicio
n 90 90 90 90 90
Méaximo 4.80 4.60 5.00 4.80 4.55
Minimo 1.60 2.20 2.80 2.40 2.65
Rango 3.2 2.4 2.2 2.4 1.9
Media 3.91 3.88 4.24 4.10 4.03
Desviacion

) 0.55 0.58 0.49 0.53 0.42
estandar

Coeficiente de
o 13.98 14.91 11.49 12.98 10.33
variacion
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Figura 9

Puntaje promedio en la calidad de servicio (programa Juntos-Huénuco).
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4.2.2. Descripcion del Programa Juntos en Tingo Maria
En la tabla 10 se observa las caracteristicas de los encuestados de los
beneficiarios del programa Juntos atendidos en el Banco de la Nacion agencia Tingo
Maria. Con respecto a la edad mayoritariamente estan entre los 25 y 45 afios (63.9
%); los beneficiarios encuestados en esta agencia todos fueron del sexo femenino
(100.0 %). El mayor porcentaje acumulado de los encuestados han alcanzado solo

hasta el segundo grado de primaria (77.8 %).
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Tabla 10
Caracteristicas del encuestado (Juntos-Tingo Maria n=72)
) Porcentaje
] ~ Porcentaje
Caracteristicas Frecuencia acumulado
(%)
(%)
Edad
25 a 35 afios 23 31.9 31.9
36 a 45 afios 23 31.9 63.9
46 a 55 afios 17 23.6 87.5
56 a 65 afos 7 9.7 97.2
65 a 81 afios 2 2.8 100.0
Sexo
Femenino 72 100.0 100.0
Masculino 0 0.0 100.0
Nivel de educacion
1° de primaria 22 30.6 30.6
2° de primaria
) 12 16.7 47.2
incompleta
2° de primaria 22 30.6 77.8
3° de primaria
) 10 13.9 91.7
incompleta
3° de primaria 6 8.3 100.0

En latabla 11 se presenta las estadisticas descriptivas de los promedios de las

valoraciones dadas por los encuestados (programa Juntos) en todo el proceso de

atencion que les ofrece el Banco de la Nacién — agencia Tingo Maria, basados en 4

dimensiones y la variable general calidad de servicio tomados en cuenta en la

investigacion.

En esta tabla se observa que las valoraciones otorgadas por los encuestados

(programa Juntos) se ubican entre una escala promedia de 3 (regular). Este resultado

muestra que los encuestados en su percepcion, con respecto a las dimensiones

estarian considerando la existencia de ciertas apreciaciones desfavorables, por los

que tales dimensiones valoradas satisfacen regularmente sus expectativas. En este
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caso la dimension con menor promedio es el aspecto tangible (x = 3.58), luego
informacion (x = 3.71) y los dos promedios mayores son proceso (x = 3.84) y
atencion (x = 3.84). A partir de las cuatro dimensiones analizadas, se puede observar
que la calidad de servicio se encuentra en una escala promedia de regular (x = 3.74).
Estas puntuaciones otorgadas presentan homogeneidad, es decir las valoraciones de
los encuestados no muestran mucha variabilidad unos de otros ya que el coeficiente

de variacion esté por debajo de (CV= 20 %).

Tabla 11

Estadistica descriptiva en agencia Tingo Maria (Juntos)

Agencia Tingo Maria-Juntos

Estadisticos ) ) _ Calidad de
o Proceso Atencion Tangibles Informacion o
descriptivos servicio
n 72 72 72 72 72
Maximo 4.60 4.60 4.60 4.60 4.60
Minimo 2.00 2.80 2.80 2.60 2.55
Rango 2.6 1.8 1.8 2 2.05
Media 3.84 3.84 3.58 3.71 3.74
Desviacion estandar  0.33 0.33 0.37 0.39 0.27
Coeficiente de
8.52 8.63 10.43 10.39 7.11

variacion
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Figura 10
Puntaje promedio en la calidad de servicio (programa Juntos-Tingo Maria)
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4.3. Comparacion entre dimensiones de la calidad de servicio
Con el propdsito de identificar la dimension mejor valorada se, en el estudio se
ha realizado un analisis comparativo, basados en el analisis de variacion de medianas
(datos no paramétricos). Este analisis comparativo general permite evaluar diferencias
estadisticas entre las 4 dimensiones valoradas tanto en el Banco de la Nacidn agencia
Huénuco y Tingo Maria. Para ello se utilizara la prueba estadistica no paramétrica de
Kruscal-Wallis (H), este estadistico evalua diferencias entre medianas de tres a mas
grupos. Este estadistico parte del siguiente supuesto:
Ho: Las medianas de los grupos no se diferencian unas de otras.
Hai: Las medianas de los grupos no son todas iguales.
En este estudio cada dimension sera considerado como un grupo con puntajes
valorados por puntuaciones.
4.3.1. Comparacion entre dimensiones en la agencia Huanuco
Esta comparacion permite evaluar la existencia de diferencias estadisticas
entre todas las dimensiones del estudio, evaluadas en la agencia del Banco de la

Nacién de Huénuco.
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Figura 11
Prueba de Kruskal-Wallis en dimensiones (agencia Huanuco)
Prueba de Kruskal-Wallis para muestras independientes
T 1 1
4,00
=I
2
]
E 3,00
2,00 =
— o
)
1,00 T T T
Proceso Atencion Tangibles Informacion
Dimensiones_H
N total 880
Estadistico de contraste 67,016
Grados de libertad 3
Sig. asintética (prueba bilateral) ,000
1. Las estadisticas de prueba se ajustan para empates.

Con los resultados de la prueba de Kruskal-Wallis (Figura 5), se llego a la
conclusion de que la mediana en los grupos no son todas iguales (H=67,016; p-valor
= 0.000); esto indica que existe diferencias significativas en los puntajes otorgados
a cada una de las dimensiones.

En la figura 11, que nos muestra el resultado de la prueba posterior, se puede
apreciar diferencias entre parejas. Se observa que la dimension informacion tiene
diferencia significativa con proceso (p-valor =0.00) y atencion (p-valor =0.07).
Igualmente, la dimension tangible se diferencia significativamente con procesos (p-
valor =0.00) y atencién (p-valor =0.00). Las dimensiones atencién y proceso
presentan diferencias con todas las dimensiones comparadas; es decir, atencion se
diferencia significativamente de proceso, tangibles e informacion; y la dimensién

proceso de diferencia significativamente de atencion, tangibles e informacion.
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Figura 12

Comparacion entre pareja de dimensiones (agencia Huanuco).

Comparaciones entre parejas de Dimensiones_H

O 2
Aterician
410,28
Proceso
341,59
)
Infarmacian
484 75
O

Tangibles
521,38
L&

Cada nodo muestra el rango promedio de muestras de Dimensiones_H.

Muestra 1-Muestra 2 dgsi?:[gfrt;[;:e E::z: De;:.clis:?rggt;cn Sig. Sig. ajust.

Proceso-Atencidon -G8, 689 24164 -2,843 004 027
Proceso-Informacion -147 1558 24164 -6,090 ,000 ,000
Proceso-Tangibles -179,793 24164 -7,440 000 000
Atencion-Informacion -78,466 24164 -3,247 .oo1 007
Atencion-Tangibles 111,105 24 164 -4 598 .ooo .ooo
Informacién-Tangibles 32,639 24164 1,351 ATT 1,000

Cada fila prueba la hipétesis nula de que las distribuciones de la Muestra 1 y la Muestra 2 son las
mismas.

Se muestran las significaciones asintoticas (pruebas bilaterales). El nivel de significacion es 05.
Los valores de significacion se han ajustado mediante la correccidn de Bonferroni para varias
pruehas.

Ademas, la figura 12, se puede apreciar que el rango promedio de puntaje
mas alto es el de la dimensién tangibles (521.38) e informacion (488.75), y de
acuerdo a la interpretacién de la significancia (figura 12) al no existir diferencias
estadisticas entre estas, se indica que ambos forman un mismo grupo. En tanto la
dimensidn atencion formaria el segundo grupo con un puntaje de rango promedio de
(410,28), y por altimo como tercer grupo estaria proceso con un puntaje de (341.9).
a. Evaluacion indicadores de proceso en Huanuco

El proceso se evalGa en funcion a 5 indicadores, los cuales son tiempo,

costo fisico, costo econdmico, eficiencia e interés.
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Tiempo: Los encuestados en la agencia de Huanuco consideran que el tiempo
fue razonable solo en un nivel regular (X = 3.04), tomando en cuenta su
condicion.

Costo fisico: En cuanto a este indicador sobre la valoracion de su esfuerzo
fisico para obtener el servicio los encuestados perciben cierta incomodidad
en la espera de ser atendidos, esperando en algunos casos mas tiempo de lo
percibido (x = 3.00).

Costo econdémico: Sobre la evaluacion del costo que le genera el traslado, los
encuestados indican que los costos econdmicos son 0 estdn en un estandar
regular, por lo que algunas veces ellos aprovechan el traslado para realizar
otras actividades aparte de ir al banco a recibir su beneficio (i = 3.06).
Eficiencia: Sobre la valoracién de la eficiencia del servicio por parte de la
agencia, esta se ubica en un nivel regular (x = 3.08).

Interés: En cuanto a la percepcion de los encuestados sobre si la agencia
muestra interés en mejorar su proceso de atencion, indican que también es
regular (3.06).

Evaluacién de indicadores atencién en Huanuco

La dimension atencion se compone de 5 indicadores, los cuales son

cortesia, profesionalismo, diligencia, empatia, conocimiento.

Cortesia: Valoracion al considerar el trato que recibi6 por parte del personal
(respetuosamente) se considera como regular de acuerdo con los encuestados
(x =3.42).

Profesionalismo: De acuerdo con lo percibido por los encuestados el
personal solo muestra disposicion para ofrecer un buen servicio en
determinados momentos (x = 3.40).

Diligencia: Segun indican los encuestados en la atencion existe todavia
ciertos problemas que son dificiles de evitar al por lo que genera ciertos
inconvenientes (x = 3.36).

Empatia: Los encuestados sienten que el personal toma en consideracion los
aspectos particulares de su situacion personal en un nivel regular (x = 3.45).
Conocimiento: De acuerdo con los encuestados se percibe que el personal
conoce y domina su funcion (reflejados en su desenvolvimiento) en un nivel

cercanamente bueno (x = 3.54).
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Evaluacion de indicadores tangibles en Huanuco

La dimension tangible se compone de 5 indicadores, los cuales son

acceso, ubicacidn, instalacion, equipo, aspecto personal.

Acceso: La valoracidn sobre si en la agencia existe sefializaciones, rampas,
etc que le permitan un facil acceso al encuestado es cercanamente buena (x =
3.78).

Ubicacién: Sobre si consideran que la ubicacion de la agencia, y la
distribucion de los médulos de atencion estan bien ubicados para facilitar la
atencion, los encuestados consideran que esta en un nivel muy cerca a bueno
(x =3.92).

Instalacion: Los encuestados consideran que la agencia es atractiva y
agradable en un nivel casi bueno (x = 3.89).

Equipo: La valoracion perceptiva de los encuestados, sobre si los equipos y
la tecnologia con que cuenta la agencia tiene apariencia moderna es un poco
mayor al de un nivel regular (x = 3.59).

Aspecto personal: En cuanto a la valoracién sobre la vestimentay la limpieza

del personal el nivel de calificacion es mas cercana a un buen nivel (x = 3.73).

Evaluacion de indicadores tangibles en Huanuco

La dimension informacion se compone también de 5 indicadores al igual

que las dimensiones anteriores; y los indicadores que lo componen son claridad,

reclamos, informacién, comunicacion, y guia.

Claridad: Los encuestados dan una valoracion cercanamente a un buen nivel,
sobre la claridad con que se comunica una informacion (x = 3.70).
Reclamos: Los encuestados indican que la agencia le bebe brindar un poco
maés de facilidad y da confianza al momento de presentar algin reclamo o
sugerencia para que su calificacion sea por lo menos buena (x = 3.72).
Informacion: si para acceder a cierta informacion de su necesidad, se da con
facilidad sin procesos complejos (x = 3.72).

Comunicacion: La valoracion perceptiva sobre si la agencia comunica
anticipadamente algin cambio previo concerniente a los procesos del servicio

también casi esta en un buen nivel (x = 3.80).
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e Guia: Sobre la capacidad de guiar al usuario absolviendo todas las dudas
acerca del proceso de atencion el nivel también es mucho mayor que lo
regular, siendo méas cercano a un buen nivel (x = 3.71).
4.3.2. Comparacion entre dimensiones en la agencia Tingo Maria
Esta comparacion permite evaluar la existencia de diferencias estadisticas
entre todas las dimensiones del estudio, evaluadas en la agencia del Banco de la

Nacion de Tingo Maria.

Figura 13

Prueba de Kruskal-Wallis en dimensiones (agencia Tingo Maria).

Prueba de Kruskal-Wallis para muestras independientes
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1. Las estadisticas de prueba se ajustan para empates.

Fuente: encuesta 2018.

De acuerdo con el resultado de la prueba de Kruskal-Wallis (figura 13), se
llegd a la conclusién de que la mediana en los grupos no son todas iguales
(H=83.675; p-valor = 0.000); esto indica que existe diferencias significativas en los

puntajes otorgados a cada una de las dimensiones.
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En la figura 8, que nos muestra el resultado de la prueba posterior, se puede
apreciar diferencias entre parejas. Se observa que la dimension informacion tiene
diferencia significativa con atencion (p-valor =0.00). La dimension tangible se
ciencia significativamente con dos dimensiones, los cuales son atencion (p-valor
=0.00) y proceso (p-valor =0.00); igualmente la dimension proceso se diferencia con
dos dimensiones, atencion (p-valor =0.00) y tangibles (p-valor =0.00). La Unica
dimensién que presenta diferencias estadisticas con cada una de las dimensiones es
la dimension atencion.

Basados en los puntajes de rangos medios, se puede apreciar (figura 14) un
mayor puntaje en la dimensién atencion (403.18), pudiendo inferir bajo la prueba de
significancia que esta dimension forma un solo grupo. En tanto, la dimensién proceso
que es el segundo con mejor puntaje (315.42) se agrupa con informacion que ocupa
la tercera posicion (265.44). Y por altimo, la posicion tangible que es el de menor
puntuacion de rango medio (233.96), se agrupa junto a la dimension informacion.

Figura 14

Comparacion entre pareja de dimensiones (agencia Tingo Maria).
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a. Evaluacion indicadores de proceso en Tingo Maria

La dimension proceso se compone de 5 indicadores, los cuales son

tiempo, costo fisico, costo econdmico, eficiencia e interés.

Tiempo: Con respecto a este indicador, los encuestados consideran que el
tiempo fue razonable, en un nivel cerca de una calificacion de bueno (x =
3.77).

Costo fisico: Sobre la valoracion de su esfuerzo fisico para obtener el
servicio, los encuestados consideran que regularmente les genera
incomodidad o fatiga en la espera del servicio (x = 3.53).

Costo econdmico: De acuerdo con los resultados el costo que le genera al
encuestado en el traslado hacia la agencia esta en nivel medio, es decir el
costo tiene un nivel medio de acuerdo a lo que esperan gastar (x = 3.55).
Eficiencia: Sobre la eficiencia del servicio por parte de la agencia, los
encuestados indican que esta se acerca bastante a un nivel de bueno (x =
3.84).

Interés: Los encuestados perciben que la agencia muestra interés en mejorar

su proceso de atencidn, en un nivel cercanamente a un buen interés (x = 3.87).

b. Evaluacidon indicadores de atencion en Tingo Maria

La dimension atencion esta estructurado por 5 indicadores, los cuales son

cortesia, profesionalismo, diligencia, empatia, y conocimiento.

e Cortesia: La valoracion del encuetado es buena, sobre el trato que recibi6 por

parte del personal de la agencia, ya que percibieron que se dirigieron a ellos
respetuosamente (x = 4.01).

Profesionalismo: Sobre si el personal muestra plena disposicion para ofrecer
un buen servicio, los encuestados indican que estd muy cerca de un buen nivel
(% = 3.93).

Diligencia: Sobre si se tratd de evitar al maximo inconvenientes al momento
de la atencidn, los encuestados indican que la agencia tiene un nivel casi
bueno en el manejo de inconvenientes (x = 3.88).

Empatia: Los encuestados indican la empatia es casi bueno, ya que la
personal toma cierta consideracion los aspectos particulares de la situacion

del beneficiario, al momento de la atencion (x = 3.91).
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e Conocimiento: Sobre si perciben que el personal conoce y domina su funcién

el cual se refleje en su desenvolvimiento, los encuestados perciben que esta

cercano a un buen nivel (x = 3.76).

Evaluacion de indicadores tangibles en Tingo Maria

La valoracion de la dimension tangibles se compone de 5 indicadores, los

cuales son acceso, ubicacidn, instalacion, equipo, aspecto personal.

Acceso: La valoracion sobre si en la agencia existe sefializaciones, rampas,
etc. que le permitan un facil acceso, los encuestados indican de que esta por
lo regular (x = 3.36).

Ubicacidn: Los encuestados consideran que la ubicacion es regular, ya que
la distribucion de los médulos de atencion tiene cierta deficiencia por lo cual
deben ser mejor ubicados para facilitar la atencion (x = 3.41).

Instalacion: Los encuestados consideran que la agencia es atractiva y
agradable solo en un nivel regular (x = 3.50).

Equipo: La valoracion de los encuestados con respecto a los equipos y la
tecnologia con que cuenta la agencia, esta por lo regular (x = 3.49).

Aspecto personal: La vestimenta y la limpieza del personal, segin los

encuestados es buena (i = 4.00).

Evaluacion de indicadores informacion en Tingo Maria

Por altimo, la dimensién informacion estéa evaluada por 5 indicadores, los

cuales son claridad, reclamos, informacién, comunicacion, y guia.

Claridad: La valoracion sobre la claridad con que se comunica una
informacidn a los beneficiarios, esta cercanamente a un buen nivel (x = 3.83).
Reclamos: Los encuestados consideran que la agencia le facilita y da
confianza en un nivel ligeramente superior a lo regular, al momento de
presentar un reclamo o sugerencia, (x = 3.64).

Informacion: La percepcion sobre la facilidad con que se puede acceder a
una informacion también superan ligeramente el nivel regular ya que
consideran, que todavia algunos procesos son complejos (x = 3.59).
Comunicacion: La valoracion perceptiva sobre si la agencia comunica
anticipadamente algun cambio previo concerniente a los procesos del

servicio, segun los encuestados esta en un nivel regular (X = 3.16).
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e Guia: De acuerdo con los encuestados, la capacidad de guiar al usuario para
absolver dudas del proceso de atencion esta cercanamente en un buen nivel
(x = 3.70).

4.4. Demostracion de hipotesis
4.4.1. Demostracion de hipdtesis general
Para el desarrollo de la prueba general del estudio, se desarroll6 el siguiente
procedimiento.
a. Paso 1: Planteamiento de hipétesis:

e Hipdtesis nula (Ho): No existe diferencia significativa en el nivel de la
calidad de servicio percibida por los usuarios de programas sociales Juntos y
Pension 65 en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y
Huanuco.

e Hipotesis alternativa (Ha): Existe diferencia significativa en el nivel de la
calidad de servicio percibida por los usuarios de programas sociales Juntos y
Pension 65, en las agencias del Banco de la Nacién de Tingo Maria y
Huénuco.

b. Paso 2: Nivel de significancia.

El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hip6tesis nula,
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I. Para la presente
investigacion se ha determinado que el valor de alfa es el siguiente: o = 0,05

c. Paso 3: Estadistico para la prueba.

Con el proposito de establecer la similitud o diferencias estadisticas entre
los rangos medios de la calidad de atencion en las agencias de Huanuco y Tingo
Maria se ha utilizado el estadistico U de Mann Whitney, para los Programas
Sociales Juntos y Pensién 65, debido a que los datos provienen de una escala

ordinal.
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Tabla 12
Comparacion de la calidad de servicio entre las agencias Tingo Maria y
Huénuco (U de Mann-Whitney).

Calidad de servicio

U de Mann-Whitney 14426.500
W de Wilcoxon 38736.500

V4 -2.251

Sig. asintética(bilateral) 0.024

a. Variable de agrupacion: Agencia

d. Paso 4: Interpretacion.

En la Tabla 12, se presentan los resultados de la prueba de comparacion
de rangos promedios para demostrar la hipdtesis general, donde se muestra que
existen diferencias estadisticamente significativas entre los rangos promedios de
las variables analizadas (U=14426.5; sig.=0,024 < 0=0,05), para los programas
sociales Juntos y pensién 65 en Tingo Maria y Huanuco, rechazandose la
hipétesis nula.

Esto indica que la valoracion tiene una relacion en con la agencia (la
calificacion es distinta segun la agencia calificada), ya que existen diferencias en
la percepcidn del nivel de calificacion de la calidad de servicio, siendo la agencia
de Tingo Maria con mejor nivel de calificacion (x= 3.69) en comparacion con la
agencia de Huanuco (x= 3.50).

e. Paso5: Toma de decision.

De la tabla 12, se observo que el valor de probabilidad de significancia
(error calculado, p-valor) resulto ser menor al error de significancia (a)
establecida para el estudio (U=14426.500; p-valor=0.024 < a=0.05). Con este
resultado se procedio a rechazar la hipétesis nula (Ho) y a aceptar la hipotesis
alternante (H1), es decir estadisticamente con un nivel de confianza del (95.0 %)
se puede afirmar que efectivamente existe diferencia significativa en el nivel de
la calidad de servicio percibida por los usuarios de programas sociales Juntos y
Pension en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

Seguidamente se muestran un resumen (tabla 13 y tabla 14) de las

inferencias estadisticas de comparaciones realizadas por cada programa
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(Programa Juntos y Pension 65), en base a las agencias del Banco de la Nacién
(Tingo Maria y Huanuco).

Tabla 13
Comparacion del programa Pension 65 entre agencias.
) ) _ _ U de Mann- _
Hipotesis Agencia n Media _ Sig.
Whitney
HG: Calidad de TM 80 3.64
- 1999.50 0.000
servicio H 130 3.13
™ 80 3.59
HE 1: Proceso 1712.50 0.000
H 130 2.45
™ 80 3.95
HE 2: Atencion 1581.50 0.000
H 130 3.13
) ™ 80 3.53
HE 3: Tangibles 5062.50 0.746
H 130 3.46
™ 80 3.47
HE 4: Informacion 495150 0.558
H 130 3.47

*Tingo Maria (TM), Huanuco (H)

Los resultados de la tabla 13, con respecto a las comparaciones de
valoracion (sobre calidad de servicio, proceso, atencion, tangibles e informacion)
de los encuestados del programa Pension 65 en las agencias Tingo Maria y
Huanuco, muestran que existen diferencias significativas en la Calidad de
Servicio (P-valor =0.000), es decir el nivel de valoracion en Tingo Maria (x =
3.64) es mejor que el de Huanuco (x = 3.13). En cuanto a la dimensién Proceso
y dimensién Atencion, también se observa diferencias significativas (P-valor
=0.000), siendo en estos dos casos mas valorado en la agencia de Tingo Maria
(x =3.59y x = 3.95) en comparacion con la agencia de Huanuco (x =2.45y x =
3.13). En las ultimas dimensiones no se observan diferencias significativas entre
las valoraciones de cada agencia, siendo un indicativo de que las valoraciones de
los encuestados (Pension 65) en referencia a la dimensidn Tangibles (P-valor =
0.746) e informacién (P-valor =0.558) no difieren estadisticamente por agencia,

por lo que los niveles en ambas agencias son similares.
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Tabla 14

Comparacion del programa Juntos entre agencias.

) ) ) U de Mann- _
Hipotesis Agencia n Media _ Sig.
Whitney

HG: Calidad de TM 72 3.74

o 1452.50 0.000
serviclo H 90 4.03
™ 72 3.84

HE 1: Proceso 2880.50 0.219
H 90 3.91
™ 72 3.84

HE 2: Atencion 2818.50 0.151
H 90 3.88
_ ™ 72 3.58

HE 3: Tangibles 929.00 0.000
H 90 4.24
™ 72 3.71

HE 4: Informacién 1702.00 0.000
H 90 4.10

*Tingo Maria (TM), Huanuco (H)

En la tabla 14, se muestra los resultados con respecto a las comparaciones

de valoracién (sobre calidad de servicio, proceso, atencion, tangibles e

informacidn) de los encuestados del programa Juntos en las agencias Tingo Maria

y Huanuco. Estos resultados indican que existen diferencias significativas en la

variable Calidad de Servicio (P-valor =0.000), siendo un indicador de que los

encuestados del programa Juntos perciben una mejor calidad de servicio en

Huéanuco (X = 4.03) que en Tingo Maria (X = 3.74). También se observa que en

el caso de la dimension Proceso (P-valor =0.000) y Atencién (P-valor =0.000)

las diferencias no son significativas. En cuanto a las dos Gltimas dimensiones

Tangibles e Informacion si resultaron con diferencias significativas,

observandose que los elementos tangibles son mejor percibidos en la agencia

Huanuco (x = 4.24); asi también la informacion que brinda la agencia de
Huanuco (x = 4.03) tiene un mejor promedio que el de Tingo Maria (x = 3.71).

4.4.2. Demostracion de hipotesis especificas
Para realizar el contraste de las pruebas de hipdtesis especificas, en el estudio
se sigue el mismo procedimiento que el desarrollado en la prueba de hipdtesis

general. Por lo que algunos pasos se describen de manera puntual.
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Demostracion hipotesis especifica N°1

a.

d.

Paso 1: Planteamiento de hipotesis:
e Hipdtesis nula (Ho):

No existe diferencia significativa en la calificacion del proceso
percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco
de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

e Hipdtesis alternativa (Ha):

Existe diferencia significativa en la calificacion del proceso
percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco
de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

Paso 2: Nivel de significancia.

El nivel de significancia para la prueba se establece en 5 % (o = 0,05).
Paso 3: Estadistico para la prueba.

Con la intencion de establecer la similitud o diferencias estadisticas se
ha utilizado la prueba estadistica de U de Mann Whitney.

Tabla 15
Comparacion de la calificacion del proceso entre las agencias Tingo Maria y
Huanuco (U de Mann-Whitney).

Proceso
U de Mann-Whitney 11414.000
W de Wilcoxon 35724.000
Z -5.233
Sig. asintdtica(bilateral) 0.000

a. Variable de agrupacion: Agencia

Paso 4: Interpretacion.

En la Tabla 15, se presentan los resultados de la prueba de comparacién de

rangos promedios para demostrar la hipétesis especifica 1. Estos resultados muestran

que existen diferencias estadisticamente significativas entre los rangos promedios de

la dimension analizada (U=11414.000; Sig.= 0.000 < 0=0.05), para los programas

sociales Juntos y pension 65 en Tingo Maria y Huanuco, rechazandose la hipotesis

nula.
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e. Paso5: Toma de decision.
Existen diferencias significativas en la calidad de los procesos desarrollados para
la entrega de los incentivos a los beneficiarios del Programa Social “Juntos” y
“Pension 657, entre las agencias del Banco de la Nacion en Tingo Maria (x= 3.71) y
Huanuco (x= 3.05), siendo la Agencia de Tingo Maria la que obtuvo una mejor
calificacion promedio.
4.4.2.2. Demostracion hipotesis especifica N°2
a. Paso 1: Planteamiento de hipétesis:
e Hipdtesis nula (HO):

No existe diferencia significativa en la calificacion de la atencion
percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco
de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

e Hipdtesis alternativa (Ha):

Existe diferencia significativa en la calificacion de la atencion
percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco
de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

b. Paso 2: Nivel de significancia.

El nivel de significancia para la prueba se establece en 5 % (o = 0,05).
c. Paso 3: Estadistico para la prueba.

Con la intencion de establecer la similitud o diferencias estadisticas se

ha utilizado la prueba estadistica de U de Mann Whitney.

Tabla 16
Comparacion de calificacion de atencidn entre las agencias Tingo Maria y
Huanuco (U de Mann-Whitney).

Atencion
U de Mann-Whitney 10767.500
W de Wilcoxon 35077.500

z -5.892

Sig. asintdtica(bilateral) 0.000

a. Variable de agrupacion: Agencia
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d. Paso 4: Interpretacion.

En la Tabla 16, se presentan los resultados de la prueba de comparacion
de rangos promedios para demostrar la hipotesis especifica 2. Estos resultados
muestran que existen diferencias estadisticamente significativas entre los
rangos promedios de la dimension analizada (U=10767.500; Sig.= 0.000 <
a=0.05), para los programas sociales Juntos y pensién 65 en Tingo Maria y
Huanuco, rechazandose la hipotesis nula.

e. Paso 5: Toma de decision.

Existen diferencias significativas en los niveles de calidad de atencion
por parte de la agencia al momento de la entrega de los incentivos a los
beneficiarios del Programa Social “Juntos” y “Pension 657, entre las agencias
del Banco de la Nacion en Tingo Maria (x= 3.90) y Huanuco (x= 3.43), siendo
la Agencia de Tingo Maria la que obtuvo una mejor calificacion promedio.

4.4.2.3. Demostracion hipdtesis especifica N°3
a. Paso 1: Planteamiento de hipétesis:
e Hipdtesis nula (HO):

No existe diferencia significativa en la calificacion de los elementos
tangibles percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias
del Banco de la Nacién de Tingo Maria y Huanuco.

e Hipdtesis alternativa (Ha):

Existe diferencia significativa en la calificacion de los elementos
tangibles percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias
del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

b. Paso 2: Nivel de significancia.

El nivel de significancia para la prueba se establece en 5 % (o = 0,05).
c. Paso 3: Estadistico para la prueba.

Con la intencion de establecer la similitud o diferencias estadisticas se

ha utilizado la prueba estadistica de U de Mann Whitney.
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Tabla 17
Comparacion de calificacion de tangibles entre las agencias Tingo Maria y
Huénuco (U de Mann-Whitney).

Tangibles
U de Mann-Whitney 11691.000
W de Wilcoxon 23319.000

z -4.962

Sig. asintética(bilateral) 0.000

a. Variable de agrupacion: Agencia

d. Paso 4: Interpretacion.

En la Tabla 17, se presentan los resultados de la prueba de comparacion
de rangos promedios para demostrar la hipotesis especifica 3. Estos resultados
muestran que existen diferencias estadisticamente significativas entre los
rangos promedios de la dimension analizada (U=11691.00; Sig.= 0.000 <
a=0.05), para los programas sociales Juntos y pensién 65 en Tingo Maria y
Huénuco, rechazandose la hipétesis nula.

e. Paso 5: Toma de decision.

Existen diferencias significativas en los niveles de calidad de los
elementos tangibles de la agencia para la entrega de los incentivos a los
beneficiarios del Programa Social “Juntos” y “Pension 657, entre las agencias
del Banco de la Nacion en Tingo Maria (x= 3.55) y Huanuco (x= 3.78), siendo
la Agencia de Huanuco la que obtuvo una mejor calificacion promedio.

4.4.2.4. Demostracion hipotesis especifica N°4
a. Paso 1: Planteamiento de hipétesis:
e Hipdtesis nula (HO):

No existe diferencia significativa en la calificacion de la
informacién percibido por los usuarios de programas sociales en las
agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.

e Hipdtesis alternativa (Ha):

Existe diferencia significativa en la calificacidn de la informacion

percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco

de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco.
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b. Paso 2: Nivel de significancia.

C.

El nivel de significancia para la prueba se establece en 5 % (a = 0,05).
Paso 3: Estadistico para la prueba.
Con la intencion de establecer la similitud o diferencias estadisticas se

ha utilizado la prueba estadistica de U de Mann Whitney

Tabla 18
Comparacion de calificacion de la informacion entre las agencias Tingo Maria

y Huanuco (U de Mann-Whitney).

Informacion
U de Mann-Whitney 14623.000
W de Wilcoxon 26251.000

V4 -2.069

Sig. asintética(bilateral) 0.039

a. Variable de agrupacion: Agencia

Paso 4: Interpretacion.

En la Tabla 18, se presentan los resultados de la prueba de comparacién
de rangos promedios para demostrar la hipotesis especifica 4. Estos resultados
muestran que existen diferencias estadisticamente significativas entre los
rangos promedios de la dimension analizada (U=14623.00; Sig.= 0.039 <
a=0.05), para los programas sociales Juntos y Pensién 65 en Tingo Maria y
Huanuco, rechazandose la hipotesis nula.

Paso 5: Toma de decision.

Existen diferencias significativas en los niveles de calidad de la
informacion brindada por parte de la agencia al momento de la entrega de los
incentivos a los beneficiarios del Programa Social “Juntos” y “Pension 657,
entre las agencias del Banco de la Nacion en Tingo Maria (= 3.59) y Huanuco
(x=3.73), siendo la Agencia de Huanuco la que obtuvo una mejor calificacion

promedio.



DISCUSION

El fin de los servicios publicos debe tener una vision més alla de solo cubrir una
necesidad de sus ciudadanos. Estos servicios deben estructurarse y mejorarse teniendo en
cuenta el sentir de sus ciudadanos, para que se logre no solo un estandar otorgamiento, sino
se llegue a un estandar de calidad en la atencion al brindar tales servicios.

Partiendo del concepto de la calidad de servicio, Juran (citado en Camison, Cruz, y
Gonzélez, 2006) indica que mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son
percibidos por él tras forjarse una impresién del servicio recibido es un concepto propuesto
por Juran.

Al respecto del problema en los servicios publicos Farias, et al. (2016) indica que
uno de los retos mas relevantes que enfrentan actualmente todos los gobiernos es mejorar su
capacidad para entregar bienes y servicios publicos a sus ciudadanos con calidad y
oportunidad.

Tal es asi que es preocupante la calidad en los servicios publicos tal como el autor
Mufioz menciona que la mejora en la calidad de los servicios y la mejora en la eficiencia de
la Administracién Publica es una preocupacién generalizada

Es si, la satisfaccion en los servicios o no satisfaccion de acuerdo con James, y
Lindsay (2008, p.17), tiene lugar durante los momentos de la verdad, es decir cada momento
en que el cliente o usuario en este caso entra en contacto con un empleado para recibir el
servicio.

Analizando el buen servicio, se indica que esto conlleva a un conjunto de actores que
participan en el proceso tal como el autor Mufioz (1999) explica que depende de las acciones
de todos aquellos que intervienen en el proceso, no sélo de los que estan al final. Al respecto
los autores Camison, et al., (2006, p.893) también mencionan que en algunas ocasiones el
mal servicio y la mala calidad se deben a la actitud o el contacto de la persona que atiende
al cliente, pero la mayoria de las veces obedece a algo que esta en toda la organizacién como
el disefio de los procesos.

Sobre las evidencias en la region América Latina y el caribe, Pareja, et al, (2016,
p.15), expresa mencionando, lo que si sabemos es que los ciudadanos latinoamericanos
estan, en general, poco satisfechos. Estas expectativas frustradas se ven reflejadas en las

repetidas quejas que se registran en América Latina y el Caribe en los ultimos afios.
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Entonces dado que el cliente define y juzga la calidad, la organizacién en este caso
la entidad que brinda el servicio debe contemplar el control, la mejora y/o el redisefio de los
procesos que contribuyen de manera directa o indirecta a su satisfaccion. Esto implica una
orientacion al mercado (comparandose con buenas practicas de gestion de otros gobiernos
el mismo sector privado), conocer las necesidades y expectativas de los clientes, establecer
comunicacion con ellos y evaluar sus niveles de satisfaccion (Gutiérrez, 2010, p.62).

Para realizar el contraste sustentado por la teoria, en el estudio se procedié a realizar
la comparacion sobre el nivel de la calidad de servicio percibida por los usuarios de
programas sociales (Pension 65 y programa Juntos), para determinar si existen diferencias
entre las agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huénuco. La variable calidad
de servicio se evalué en funcion de las dimensiones proceso, atencion, tangibles e
informacidn; los cuales se tomaron teniendo en cuenta el modelo SV (Simplificando Vidas)
desarrollado el afio 2015 por Pareja, Fernandez, Blanco, Theobald y Martinez (2015), con el
apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Los resultados del presente estudio indican que los encuestados en general
manifiestan que existen cierta deficiencia en las dos agencias al momento de brindar el
servicio a los usuarios de los programas Juntos y Pension 65. Estos resultados se reflejan en
la calificacion otorgada por los encuestados; aunque la calificacion se ubica en un nivel
regular (3), se observa que el promedio de calificacion de la calidad de servicio es mayor en
la agencia del Banco de la Nacion de Tingo Maria (x= 3.69) en comparacién con la agencia
de Huanuco (k= 3.50). Este resultado puede deberse a que los encuestados estan percibiendo
que en las agencias del Banco de la Nacion de Ambas ciudades, no se mejoran continuamente
los elementos del proceso(mejora en el tiempo de atencion, costo fisico que les genera la
espera, el costo econémico, la eficiencia e interés por parte de la agencia), la atencion
(cortesia, profesionalismo, diligencia, empatia, conocimiento), los elementos tangibles
(facilidad de acceso, ubicacion o distribucion, instalacion, el equipo y el aspecto personal de
los empleados) y la informacion (informacion clara, confianza para hacer los reclamos,
facilidad para disponer de informacion, buena comunicacion y guia en el proceso del
servicio). Tales elementos o dimensiones se ubican entre un nivel regular y bueno, pero se
observan diferencias en los puntajes promedios entre ambas agencias, es asi que en proceso
la agencia de Tingo Maria (& = 3.71) mucho mayor que la agencia de Huanuco (x = 3.05),
igualmente en la dimension atencion, la agencia de Tingo Maria fue mayor (i = 3.90) y que

la de Huanuco (¥ = 3.43); contrariamente resultd en las dimensiones Tangibles e
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informacion, la puntuacion de estas dimensiones en la agencia de Huéanuco (x = 3.78, x =
3.73) fue mayor a la de Tingo Maria (x = 3.59, x = 3.69).

A partir de la descripcion de los resultados promedios, se procedié a realizar la
prueba de hipotesis correspondiente con la prueba de U de Mann Whitney, lo permitid
demostrar la existencia de diferencias significativas (U=14426.5; sig.=0,024 < 0=0,05) en
los niveles de calificacion de la calidad de servicio, otorgados por los beneficiarios del
programa Juntos y Pension 65 entre las agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y
Huénuco. Con esto se evidencia de que la agencia que mejor sea percibida en los procesos,
la atencidn, los elementos tangibles, y la informacion, tenga mas probabilidad de un mejor
posicionamiento en la calificacion de la calidad de servicio.

Estos resultados contrastan con Carbajal (2012) quien realiz6 una investigacion con
el objetivo de analizar los factores que influyen en la percepcion de la calidad de servicios
en las instituciones publicas tales como el Banco de la Nacion, ESSALUD, y Universidad
Nacional Agraria de la Selva. De acuerdo con el andlisis el investigador infiere que en dos
de las entidades los factores emocionales son los mas valorados por los usuarios (Essalud,
seguridad; Banco de la Nacion, seguridad). Tal resultado concuerda como en el caso de los
niveles de calificacion obtenidos en la agencia Tingo Maria donde efectivamente los factores
emocionales son los méas valorados en comparacion con los elementos tangibles.

El estudio también concuerda con Anca (2015) quien desarroll6 una investigacion
con el objetivo de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la lealtad
del consumidor en las instituciones financieras de la ciudad de Tingo Maria. En los
resultados de prueba inferencial, el autor demostré una relacion directa entre estas dos
variables (r_s = 0,618; P- valor < 0.05). Aungue no se pueda vincular directamente con la
variable lealtad por la caracteristica de los servicios publicos, cabe una explicacion
equivalente al afirmar que un cliente leal es el que se siente mas a gusto con una determinada
entidad, al igual que un usuario que perciba una mejor calidad en los servicios publicos
también sera probable que esté muy a gusto, tal es el caso de los beneficiarios del programa
Juntos y Pension 65.

Asi también se encuentra similitud con el estudio realizado por Redhead (2015) y
Fernandez, y Malma (2013), quienes tuvieron como objetivo establecer y explicar la relacién
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Con los resultados del
estudio el autor Redhead (2015) demostro una relacion directa y significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario (rs= 0.609, P-valor < 0.05) y en tanto Fernandez y

Malma determinaron también una correlacién directa de (rs= 0.876). Este resultado es mas
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evidente ya que el nivel calidad de servicio es una calificacion percibida basado en su
expectativa de satisfaccion; tal como da a entender Reyna, y Ventura, (2010) indicando que
la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos depende de que, en cada acto de
prestacion de un servicio, su percepcion iguale o supere sus mejores expectativas.
Finalmente, se indica que la hipétesis planteada en el estudio queda demostrada, ya
que efectivamente existe diferencia significativa en los niveles de calificacion de la calidad
de servicio, otorgados por los beneficiarios del programa Juntos y Pension 65 entre las
agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco. IndicAndose ademas que en el
aspecto tangible e informativo la agencia de Huanuco obtuvo mejor calificacion, y en los
aspectos de proceso y atencion la agencia de Tingo Maria fue superior. Este resultado
verificado siguiendo una metodologia cientifica, tiene importancia de caracter social ya que
a través de ello se pueden realizar reestructuraciones en los disefios del proceso de atencion;
también contribuye en lo académico ya que el conocimiento servird para realizar futuros

estudios vinculados a la calidad de servicio o variables relacionados.



CONCLUSIONES

Los resultados de prueba de hipotesis permitieron demostrar la existencia de diferencia
significativa (U=14426.5; sig.=0,024 < a=0,05) en el nivel de la calidad de servicio
percibida por los usuarios de programas sociales Juntos y Pensidn 65, en las agencias
del Banco de la Nacién de Tingo Maria y Huanuco.

Con respecto a la dimension procesos, los resultados indicaron la existencia de
diferencia significativa (U=11414.000, Sig.= 0.000 < a=0.05) en la calificacion del
proceso percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de
la Nacién de Tingo Maria y Huanuco.

En la evaluacion de la dimension atencion, los resultados estadisticos permitieron
confirmar que efectivamente existe diferencia significativa (U=10767.500; Sig.= 0.000
< a=0.05) en la calificacion de la atencion percibido por los usuarios de programas
sociales en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco

En la tercera prueba de hipotesis especifica sobre elementos tangibles; los resultados
fueron significativos (U=11691.00, Sig.= 0.000 < a=0.05), permitiendo asi confirmar
la hipdtesis planteada, sobre la diferencia existente en la calificacion de los elementos
tangibles percibido por los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de
la Nacién de Tingo Maria y Huanuco.

Por Gltimo, los resultados del estudio permitieron también aceptar la hip6tesis planteada
sobre la dimension informacion; demostrandose asi diferencia significativa
(U=14623.00; Sig.= 0.039 < a=0.05), en la calificacion de la informacion percibido por
los usuarios de programas sociales en las agencias del Banco de la Nacion de Tingo

Maria y Huanuco.



RECOMENDACIONES

Establecer internamente una meta de excelencia, como manejar un dia llamado cero
defectos; en donde se identifiquen los errores mas comunes de la sede buscando la mejor
manera de eliminarlos, proporcionando todas las herramientas necesarias para tener
éxito y observar el esmero conveniente por parte de los empleados. Trabajando con
integridad y confianza se podra lograr una mejor calidad de servicio.

Crear un horario que se acomode a los beneficiarios, es decir que el banco en las fechas
pactadas de pago pueda atender una hora mas temprano ya que los clientes hacen sus
colas desde la madrugada. Para ello se debe contar con personal suficiente para atender
las necesidades de los beneficiarios, principalmente los primeros dias.

Realizar capacitaciones constantes a los empleados con las herramientas adecuadas para
desempefiar con eficacia y de forma auténoma su trabajo. Cuando los empleados se
sienten seguros en su capacidad no solo estaran mejorando su eficiencia, sino también
la disposicion con los clientes.

Colocar asientos fuera del banco para los adultos mayores mientras se realiza la espera
puesto que casi todos se acomodan en el piso fuera del establecimiento, de igual manera
colocar barandas donde los ancianos puedan apoyarse ya que la mayoria van solos y
tienen dificultades para caminar.

Notificar a los beneficiarios presentes y nuevos del compromiso continuo que tiene el
banco para intentar ayudarlos con cualquier duda al publicar carteles en las ventanas del
banco, areas de recorrido. Cuando el cliente sienta que tus cajeros y otro personal de

servicios son accesibles, seran menos los que iran a ti con problemas de servicio.
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Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos
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Cuestionario de encuesta de calidad de servicio de programas sociales modelo SV

N J. Eslava Isla ©

(CCSPS)

Estimado beneficiario(a): agradecemos su colaboracion para responder el siguiente cuestionario,

cuyo objetivo es obtener datos para ser utilizado con fines de investigacion. Responda de manera

AlnAAVA Vs

Ann LHlhAavkaAd ARAA TFAA (aaaciaii A A aan -

PR ES S P VISR

idnid nenin ~AAveAa~nnAnALAREA

Totalmente Ni acuerdo
CALIDAD DE SERVICIO En . Totalmente
ID (DIMENSIONES / items) en desacuerdo n De acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
I PROCESO
1 Considero que el tiempo de atencién fue razonable en
mi condicion
El esfuerzo fisico (como la fatiga, la incomodidad y en
2 ocasiones incluso el dafio) para obtener servicios es
razonable
Considero que venir a realizar el trAmite me genera
3 demasiado costo (traslado-econémico), mas que
beneficios.
4 El servicio que se da en la agencia se realiza con
eficiencia
5 La agencia cada vez muestra interés en mejorar los
procesos de atencion al cliente
1. ATENCION
6 El personal de la agencia me trat6 respetuosamente
7 El personal tiene la mejor disposicién de ofrecer un
buen servicio
8 El personal realiz6 un trabajo eficiente evitando
inconvenientes
9 El personal tom6 en consideracion los aspectos
particulares de mi situacion personal
10 El personal conoce y domina su funcién por lo que tuvo
un buen desenvolvimiento
1. TANGIBLES
11 El acceso a la agencia es el adecuado (cuenta con
rampas, sefializaciones)
12 La agencia y los modulos de atencion tienen buena
ubicacion que facilita la atencion
13 La instalacion de la agencia es atractiva y agradable
14 La agencia tiene equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna




El personal de la entidad se caracteriza por estar bien

80

15 vestido y limpio

(AVAS INFORMACION

16 La informacién que me brindan en la agencia las
entiendo con facilidad

17 La agencia facilita (da confianza) a los clientes para la
presentacion de reclamaciones y sugerencias
Pudo encontrar y acceder facilmente a la informacion

18 | que necesitd para realizar el tramite lo mas preparado
posible

19 El personal de la agencia comunica anticipadamente de
los cambios en el proceso del servicio

20 La agencia tiene a disposicién personal capas de
absolver mis dudas

Edad:........................... SeX0:..iiiiiiiiinn. . Nivel de




Anexo 2. Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADOR METODOLOGIA
L. s . Tiempo
Problema General Objetivo General Hipotesis General . Costo fisico Tipo de estudio
Proceso * Costo econdémico  La investigacion fue basica
. . S . . . . . o . . Eficiencia de naturaleza relacional.
¢Existe diferencia significativaen el nivel Comparar el nivel de la calidad de Existe diferencia significativa en el nivel « Interés
de la calidad de servicio percibida por los servicio percibida por los usuarios de de la calidad de servicio percibida por los . Cortesia )
usuarios de programas sociales en las programas sociales, para determinar si usuarios de programas sociales en las « Profesionalismo ) DIS_EHO o
agencias del Banco de la Nacién de Tingo  existen diferencias entre las agencias del agencias del Banco de la Nacién de Tingo Atencién . Diligencia El disefio de investigacion
Marfa y Huénuco?. Banco de la Nacion de Tingo Maria y Maria'y Huénuco. Variable . Empatia fue transversal no
Huanuco. Dependiente: * Conocimiento experimental.
Calidad de *» Acceso .
a. ¢Existe diferencia significativa en la a. Comparar la calificacion del proceso a. Existe diferencia significativa en la Servicio . Ubicacion y Poblacién y muestra
calificacion del proceso percibido por los percibido por los usuarios de programas calificacion del proceso percibido por los Tangibles ° I“Stalaqon La poblacién en estudio esta
usuarios de programas sociales en las sociales, para determinar si existen usuarios de programas sociales en las ° Equipo  conformado por (N=11710)
agencias del Banco de la Nacién de Tingo diferencias entre las agencias del Banco agencias del Banco de la Nacion de Tingo * Aspecto Pers‘?nal beneficiarios. La muestra
Maria y Huanuco?. de la Nacion de Tingo Maria y Huanuco. Maria y Huénuco. * Claridad calculada es de (n=372).
. Reclamos
Informacién . Informacion
»  Comunicacion Acni i5
b. ¢Existe diferencia significativa en la b. Comparar la calificacién de la atencion b. Existe diferencia significativa en la « Guia Técnicas dg;teocsolecuon de
calificacion de la atencién percibido por percibido por los usuarios de programas calificacion de la atencién percibido por .- . .
. . - . ; . A - Se aplicara el cuestionario de
los usuarios de programas sociales en las sociales, para determinar si existen los usuarios de programas sociales en las - -
: - - - . . - - - calidad de servicio del
agencias del Banco de la Nacion de Tingo diferencias entre las agencias del Banco agencias del Banco de la Nacién de Tingo A .
: . i - . . . . modelo simplificando vidas
Maria y Huanuco?. de la Nacion de Tingo Maria y Hudnuco. Maria y Huanuco.
(SV) del BID.
c. ¢Existe diferencia significativa en la ¢. Comparar la calificacién de los c. Existe diferencia significativa en la &cni
APt g . elementos tangibles percibido por los .= >, Y ! Técnicas para el
calificacion de elementos tangibles i0s d ial calificacion de los elementos tangibles Variable procesamiento de
percibido por los usuarios de programas usuarios de pr_ogram_e}s soclales, pzi\ra percibido por los usuarios de programas Independiente: informacion
sociales en las agencias del Banco de la USterMinar si existen diferencias entre 1as o oo o 1o agencias del Banco de la  Agencias del Agencia  +Pensién 65 oo anlicaré el estadistico
ion de Ti . . " agencias del Banco de la Nacion de Tingo ion de Ti . . g Tingo Marfa  * Programa juntos p -
Nacion de Tingo Maria y Huanuco?. Maria y Hudnuco. Nacion de Tingo Maria y Huanuco. Banco de la Kolmogorov Smimov (K-S)
Nacion para la prueba de normalidad.

d. ¢Existe diferencia significativa en la
calificacion de la informacién percibido
por los usuarios de programas sociales en
las agencias del Banco de la Naci6n de
Tingo Maria y Huanuco?.

d. Comparar la calificacion de la
informacion percibido por los usuarios de
programas sociales, para determinar si
existen diferencias entre las agencias del
Banco de la Nacion de Tingo Maria y
Huéanuco.

d. Existe diferencia significativa en la
calificacion de la informacion percibido
por los usuarios de programas sociales en
las agencias del Banco de la Nacién de
Tingo Maria y Huénuco.

Para el contraste de hipdtesis
se aplicara el estadistico T de
Student (t) si los datos tienen
normaidad; de lo contrario se
usard el estadistico de U de
Man Whitney (U).




