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Evaluacion de la calidad de servicio: caso de la
sucursal 0233 del BBVA-Pucallpa, 2020

Mayclene Silva Chdvez

Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Unidn, Peru

RESUMEN

El principal objetivo de este estudio fue evaluar el nivel de la calidad de servicio al cliente del BBVA Perd-Sucursal
Pucallpa-Ucayali, para lograrlo se trabajé con un estudio de diseno franseccional y descriptivo puro, cuya unidad
de estudio fue el clientes del BBVA que utiliza los servicios de la sucursal del BBVA en la ciudad de Pucallpa, la
poblaciéon de estudio estuvo conformada por 720 clientes que, generalmente, poseen pequeias o medianas
empresas o corresponden a empleados publicos, a partir de los cuales se obtuvo, mediante el muestreo
probabilistico a través del muestreo aleatorio simple, una muestra igual a 251 clientes, a los que se les aplicd como
instrumento de recoleccién de datos fue un cuestionario estandarizado sobre calidad de servicio. La principal
conclusidon de este estudio fue que las unidades muestrales perciben, en su mayoria, en el nivel eficiente a la calidad
de servicio en la sucursal del BBVA en la ciudad de Pucallpa; y respecto a la percepcion de sus dimensiones,
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, el resultado fue analdgico al
obtenido a nivel de variable.

Palabras clave: Calidad, servicio, percepcién
ABSTRACT

The main objective of this study was to evaluate the level of customer service quality of BBVA Peru-Sucursal Pucallpa-
Ucayali, fo achieve this we worked with a pure fransectional and descriptive design study, whose study unit was the
BBVA clients who uses the services of the BBVA branch in the city of Pucallpa, the study population was made up of
720 clients who generally have small or medium-sized companies or correspondence to public employees, from
which they were obtained, through probabilistic sampling through simple random sampling, a sample equal to 251
clients, to whom a standardized questionnaire on service quality. The main conclusion of this study was that the
sample units perceived, in their majority, in the efficient level to the quality of service in the BBVA branch in the city of
Pucallpa; and regarding the perception of its dimensions, tangible elements, reliability, responsiveness, security and
empathy, the result was similar to that obtained at the variable level. Likewise,

Keywords: Quality, service, perceptiéon

INTRODUCCION

La calidad de servicio, en el caso de la
sucursal del BBVA-Pucallpa, 2020 presenta
ciertas falencias, las que han sido percibidas
por los clientes, sin embargo, era necesario
corroborar estas en el recojo de informacién
directa, esta realidad se vincula con lo
senalado por los resultados de investigaciones
recientes, que establecen que aun los bancos
funcionan deficientemente, de manera
rutinaria, informacién deficiente en cuanto a
servicios y reclamos o un sistema interno

represivo en cuanto a la atenciéon de
demandas o reclamos (Muit, 2017). En tal
sentido, el interés por el desarrollo de esta
investigacion se cimienta en la necesidad
de recolectar informacién que conlleve a
una toma de decisiones pertinente vy

oportuna, toda vez que del buen servicio que
se preste en esta entidad financiera depende
la fidelizacion de los clientes y la permanencia
laboral de los empleados, quienes fienen que
poner en juego fodas sus calificaciones para el

puesto que se ocupa, al detectarse una baja
calidad de servicios.

Es asi que se considerd citar estudios previos de
diferentes investigadores coincidiendo en que
la calidad de servicio se asocia a multiples
factores, lo que determina la buena marcha o
la vigencia de una entidad en el mercado; es
decir, a mejor calidad de servicio, mayor
permanencia en el sistema empresarial o
industrial, segun se deduce de los



anfecedentes hallados en investigaciones
realizadas en diversas partes de Ameérica
Latina.

Ademds, es importante precisar que acerca
de la calidad de servicio se ha reflexionado
en funcién, ya no solo de estudios, sino de
experiencias importantes y trascendentes y
por parte de empresarios y trabajadores
gue han brindado enfoques y teorias, como
producto de las evaluaciones que han
realizado en diversos dmbitos empresariales
e industriales.

Ahora bien, el rol de los directivos ante
evidentes deficiencias en la calidad del
servicio esreflexionary establecer normativa
interna que permita reforzar los desempenos
de cada frabajador, desde politicas de
estimulos y reconocimientos, hasta un
cambio de personal y, en el peor escenario,
una reingenieria, que permita reclutar mano
de obra cadlificada, considerando los
diferentes criterios de medicién existentes
acerca de la calidad de servicio; como en
el caso de esta investigacion, la propuesta
asumida, y sobre cuyos resultados deben
tomarse decisiones, es la del modelo
SERVQUAL, el que se define y desarrolla a lo
largo de la investigacion.

La manera como se desarrolla la
investigacion y los resultados que se han
obtenido corresponden a una metodologia
que sigue el enfoque cuantitativo de la
investigacion, el método deductivo, con un
tipo de investigacién no experimental y de
diseno  descriptivo  puro  univariable;
considerando, que la variable calidad de
servicio posee cinco dimensiones se aplicd
un instrumento estructurado segin estas a
una muestra de 251 clientes de la sede del
BBVA, lugar en el que se desarrolld la
investigacion.

Existen diversos estudios que evalian la
calidad de servicios, como el de Chauca
(2018), que determina que la gestién la
gestion de la entidad estd vinculada con la
calidad del servicio que se brinde,
independientemente de la naturaleza de la
entidad; Dominguez (2018), sostiene que
existen aspectos de la calidad de servicio
gue son obviados por los clientes, como la
empatia; pero otros, como la fiabilidad, la
calidad de la informacién o el espacio y
tiempo de atencioén si son esenciales en los
clientes, en este caso, al fratarse de servicios
en linea, se evidencia desconfianza y se
infiere las falencias de la entidad bancaria
para fidelizar a los clientes y promover en
ellos seguridad en el uso de recursos
informdticos; por tanto, es importante,
entonces que al fidelizar al cliente se evite
mirar lo que se cree como empresa y no lo
que es, puesto que de este modo se tomard
decisiones apropiadas. Por su parte Céndor

y Durand (2017), determinan que la calidad de
servicio se asocia a la satisfaccién del usuario,
considerando que se brinda atencidén en una
actividad que requiere de una interaccién
personalizada, se infiere, entonces, que la
empresa ha desarrollado estrategias que
satisficieron los requerimientos de cada cliente.
Ademds, Sdnchez (2017) concluyd: Se
determind que la brecha de insatisfaccién
promedio es de -0.17. En la cual la dimensién o
variable con mayor insatisfaccion corresponde
a elementos tangibles (- 0.22), seguida por
capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-
0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13).
Estos valores indican que en ninguna de las
cinco variables o dimensiones se superan las
expectativas de los clientes. (p. 54)

Para comprender los resultados de Sdnchez, es
necesario comprender que la brecha a la que
hace referencia, es la diferencia entre las
expectativas y la percepcidn de los clientes,
mostrando que, la dimensidén en la que existe
mayor diferencia negativo fue la de elementos
tfangibles, lo que indica que los clientes no se
enconfraban safisfechos con la apariencia
fisica (infraestructura, equipos, personal, entre
otros) en su sede de estudio, seguida por la de
capacidad de respuesta, que indica que el
personal no contaba con disponibilidad
suficiente para atender a los clientes.

En la misma perspectiva Liza y Siancas (2016),
evidencian que la calidad de servicio es
sustancial en la satisfaccién del usuario vy, por
ende, en su fidelizacién, siendo indesligables
estos dos aspectos, sobre todo en entidades
como los bancos, que requieren de la
fidelizacion de clientes a través de la oferta de
diferentes productos, de modo que estos se
sientan cémodos con la entidad que hayan
elegido. Similarmente, Nahuirima  (2015),
especifica que la calidad de servicio estd
relacionada con la satisfaccion del cliente; es
decir, si se ofrecen mds y diferentes productos
como parte de la atencidn incluso,
considerando el valor agregado-, el cliente
sentird que se satisfizo su requerimiento explicito
o implicito. Coronel (2016), por su parte sostiene
que "si existe relacién significativa entre calidad
de servicio y grado de satisfacciéon del cliente
en el restaurant, teniendo como datos que la
mayor parte de la muestra estuvieron de
acuerdo con el nivel de calidad de servicio y
solo un 30% estuvo en desacuerdo con los
procesos.” (p.130)

En esta misma linea, Gonzdlez (2015) hallé que
en la entidad bancaria donde se redlizd la
investigacion, la atencidén que recibian los
clientes era deficiente con relacién a las
expectativas que estos se habian forjado; bajo
el modelo SERVQUAL, determinaron que los
clientes manifestaron, sobre todo desconfianza
y percibieron un desconocimiento de las
funciones de los empleados, por lo que las



respuestas a sus requerimientos eran lentas -
fiempo de atencién prolongado-,
inexistentes o equivocadas, por ello es que
las dimensiones mds criticas fueron la
capacidad de respuesta y la fiabilidad.
Reyes (2015), por el contrario, refiere que Es
evidente que la satisfaccién de la calidad
delservicio es aceptable enlos aspectos de:
Instalaciones, limpieza general,
capacitacion del personal, e informacién
adecuada, mientras que hay insatisfaccion
en parqueo. Como resultado de la
capacitacion de calidad del servicio
aplicada, la satisfaccién del cliente fue
calificada como muy satisfactoria
especificamente en informacién, parqueo,
instalaciones, la limpieza general fue
calificada como satisfactoria y
capacitaciéon del personal con, ciertos
aspectos disminuyeron ya que no fueron los
mismos sujetos encuestados después del
experimento, para verificar con mayor
certeza la aplicacién del mismo. (p.117) Es
asi que, conforme se incrementa la
cantidad de usuarios de un banco, el
suministro de informacién y la cobertura de
atencion presenta falencias. Por ello Ortiz
(2015) refiere que habria que ampliar el
horario de atencidn, para que se atienda a
mds gente; tal es asi que Bancolombia
obtuvo datos que precisaban que sus
clientes percibian deficiencias en la calidad
de la informacién que recibian por los
productos que la entidad ofrecia. Ademds,
Cano y Vilca (2107) refieren que el tiempo
de atencién a quienes no poseen una
tarjeta del Banco de Crédito es muy
prolongado, lo que ocasiona molestias en
una poblacidén que puede ser en breve
fiempo cliente de la entidad, en ofras
palabras, personas que son visitantes se
sienten maltratadas por la lentitud con que
son atendidas, lo que ocasiona la pérdida
de clientes potenciales. En los casos
expuestos, por ejemplo, se evidencia
deficiente calidad de servicio.

Es asi que, el objetivo general de esta
investigacion fue evaluar el nivel de la
calidad de servicio al cliente del BBVA
PerUSucursal  Pucallpa-Ucayali, y los
especificos, determinar los niveles de
calidad de los elementos tangibles, la
confiabilidad, capacidad de respuestq,
nivel de seguridad y nivel de empatia en el
servicio al cliente del BBVA PerU-Sucursal
Pucallpa-Ucayali, 2020.

Esta investigacién se justifica, porque segin
los resultados del diagndstico de la
percepcion de los usuarios respecto del
servicio recibido por la sucursal del BBVA en
Pucallpa serd posible la planificacion e
implementacion de medidas que
beneficien o mantengan calidad en el

servicio, y para ello el tipo de investigacion
desarrollada es no experimental, con diseno
descriptivo puro, cuya muestra es de 251
clientes. La técnica de recoleccidén de datos es
la encuesta y el instrumento un cuestionario,
segun el modelo SERQUAL; el procesamiento
estadistico descriptivo se presenta en tablas de
distribucion de frecuencias relativas y relativas
porcentuales y la estadistica inferencial se
desarrolla  con una estimacién de dos
pardmetros estadisticos: la media aritmética y
la desviacion estandar.

Esta metodologia se desarrolla toda vez que el
estudio sigue el enfoque cuantitativo y el
método deductivo.

Para Cronin y Taylor (1992), la calidad del
servicio es lo que el cliente percibe del nivel de
desempeno o cualidades del servicio prestado,
a nivel de elementos tangibles -es decir, los
aspectos de atencidn como el ambiente, la
tecnologia o comodidades fisicas provistas por
la entidad, confiabiidad que considera la
medida en que la atencién refleja garantia de
obtener aquello que el cliente requiere,
capacidad de respuesta que es la medida en
que el banco atiende de manera pertinentes y
oportuna losreclamos y consultas de los clientes
y seguridad y empatia que es la confianza que
se transmite en la atencién, tanto en la
fiabilidad de la atencion con el profesionalismo
del empleado que contacta con el cliente-.
Juran (1990) sostiene que el aseguramiento de
la calidad son las acciones que se planeany se
sistematizan de manera tal que proporcionan
confianza respecto de un bien o servicio,
puesto que existe una alta seguridad de que
satisfard las expectativas del usuario o cliente.
La calidad es, en realidad, una trilogia que
considera la planificacién, el control y la mejora
de la calidad. El modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (citados por
Matzumoto, 2014) evalda la calidad del servicio
basado en las “diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las
necesidades de los clientes, la experiencia
misma del servicio y las percepciones que
fienen los empleados de la empresa con
respecto alosrequerimientos de los clientes” (p.
186). Las dimensiones que abarca este modelo
son fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia
y elementos tangibles.

Deming (2009, citado por Méndez 2013) define
a la calidad como la base de una economia
sana, ya que las mejoras a la calidad crean una
reaccion en cadena que al final genera
crecimiento en el nivel del empleo. Para el
control de calidad como ‘“la aplicacién de
principios y técnicas estadisticas en todas las
etapas de produccién para lograr una
manufactura econdmica con mdéxima utilidad
del producto por parte del usuario”
enfocdndose en descubrir mejoras en la
calidad de los productos vy servicios. La filosofia



fundamental de fondo de estos absolutos es
una mentalidad de conformidad, y queda
interrumpida si el diseno o servicio es
incorrecto o no sirve con eficacia las
necesidades del cliente. Esta filosofia refiere
en profundidad la importancia del
cumplimiento de los requisitos (existencia de
calidad) vy, con mayor énfasis, las
consecuencias del incumplimiento de los
mismos. (Crosby por Méndez, 2013)

Crosby (citado por Méndez, 2013) desarrollé
los cinco absolutos de la calidad, los que son
"Conformidad con las necesidades: la idea
de fondo es que una voz que se hayan
determinado las necesidades, el proceso de
produccién mostrara, calidad si el producto
o servicio resultante del proceso estd de
acuerdo con esas necesidades No existe
ofra cosa como un problema de calidad.
No existe otra cosa como la economia de la
calidad; es siempre mds barato hacer bien
el frabajo la primera vez. La Unica médica
de actuaciéon es el coste de la calidad. La
Unica actuaciéon esténdar

es la de cero defectos” (p. 24)

METODOLOGIA

El tipo de investigacién es no experimental.
Segin Herndndez, Ferndndez y Baptista
(2014), es una “investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto
sobre ofras variables.” (p. 152). El diseno es
franseccional y descriptivo puro. Al
respecto, Herndndez, Ferndndez y Baptista
(2014) manifiestan que, en cuanto a lo
franseccional, se “recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico (Liu;
Tucker, citados por Herndndez, Ferndndez y
Baptista, 2014, p. 154), y, en lo referido a lo
descriptfivo, “fienen como objetivo indagar
la incidencia de las modalidades o niveles
de una o mds variables en una poblacién. El
procedimiento consiste en ubicar en una o
diversas variables a un grupo de personas u
ofros seres vivos, objetos, situaciones,
contextos, fendmenos, comunidades, etc., y
proporcionar su descripcion. Son, por tanto,
estudios puramente descriptivos” (p. 155). El
diagrama propuesto por estos autores es el
siguiente: M O.

En cuanto al diseno muestral, para el
presente estudio, la unidad de estudio es el
cliente del BBVA que utiliza los servicios del
BBVA-Pucallpa perteneciente a la cartera
que maneja la enfidad; considerando que
recibe servicios de préstamos personales,
posee tarjetas de crédito y tiene cuentas de
ahorros simples sin cargo alguno o cuentas

de ahorro con ciertos beneficios. Por ello, la
poblacién es de 720 clientes que por lo general
poseen pequenas o medianas empresas O son
empleados puUblicos que son ahorristas en las
diferentes formas de este servicio evaluados
positivamente.  Siendo que  Herndndez,
Ferndndez y

Baptista (2014) definen la muestra como un
segmento de la poblacién; bajo el muestreo
serd probabilistico el tamano de la muestra es
el que sigue, segun el resultado de la aplicacién
de la férmula respectiva para poblaciones
finitas.

Por tanto, las unidades de andlisis que
conformaron la muestra fueron 251 clientes del
BBVA-Pucallpa; como criterio de inclusién se
fuvo en cuenta que el cliente sea de una
antigbedad minima de cuatro anos, debido a
que, en cierta forma tiene alguna experiencia
con la dindmica del trabagjo en el BBVA. Los
criterios de exclusion fueron que el cliente se
muestre renuente a participar del recojo de
datos o que tenga una antigiedad menor de
cuatro anos. Finalmente, se considerd una
distribucion proporcional de clientes, segin
cada tipo de servicio que reciban por parte del
Banco.

La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta. Como lo refieren Palella y Martins
(2012), se define como ‘el conjunto de
unidades de las que se desea obtener
informacidén y sobre las que se van a generar
conclusiones” (p. 105). Ademds, permite
establecer la forma cémo se recolectardn la
informacién  de  manera  directa  del
encuestado.

El instrumento empleado para la recolecciéon
de datos fue el cuestionario estandarizado
sobre -calidad de servicio-, en funcidn de la
adaptacién realizada por lbarra y Casas (2014)
y Chauca (2018); instrumento constituido por las
siguientes dimensiones: Elementos tangibles -4
reactivos, confiabilidad -3 reactivos-,
capacidad de respuesta -3 reactivos-,
seguridad -2 reactivos- y empatia -3 reactivos-;
cuya confiabilidad fue de 0,854; sin embargo,
aun cuando es un recurso estandarizado,
también fue sometido a validacién, haciendo
lo adaptacion a las caracteristicas de la
entidad y los objetivos del estudio.

En lo referido a las técnicas estadisticas para el
procesamiento de la informacién, para llevar a
cabo el procesamiento de los datos se
desarrollaron actividades que implican dos
fases: la captacibn de datos y el
procesamiento, que es propiamente la
ejecucién de lo previamente disefado (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, 2012);
para ello se hizo uso de la estadistica descriptiva
e inferencial. Considerando que el estudio se
limita a una variable multidimensional, para el
andlisis de las distribuciones se utilizd estadisticos
descriptivos para presentar las dimensiones de



las variables ya que se tiene como objetivo
general, determinar el nivel de percepcion
de la variable (Herndndez, 2012). Para ello
una vez recogida la muestra de datos, se
procedié a resumir la informacién, para lo
cual se construyd tablas de frecuencias,
para la variable calidad de servicio, con
valores: x1, x2, ..., xk, con lo que se realizd
una observacién unidimensional (xi). Por
tanto, se utilizé el paguete estadistico Excel
para la presentacién de las tablas de
frecuencias. Para la comprobacion de
hipdtesis se empled la prueba estadistica de
estimacion de pardmetros: media
aritmética y desviacion estdndar, para la
determinacién de la tendencia de
comportamiento de la variable, segin los
usuarios o clientes. Es asi que se obtuvo un
resultado funcional de la variable calidad
de servicio (Herndndez M., 2012).

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1
Distribucién de frecuencias de la variable calidad de
servicio

Calidad de servicio

Recuento  Porcentaje
Deficiente [15-31] 0 0.0%
Regular  [32-52] 19 7.6%
Eficiente [53-75] 232 92,4%
Total 251 100,0%

Nota: Elaboracién propia.

Los resultados evidencian que, del total de
la muestra, 92.4% percibe la variable
Calidad de servicio como Eficiente, 7.6%
como Regular y 0% como Deficiente, en la
sede de estudio; porlo que se puede afirmar
que, en su mayoria, la variable calidad de
servicio es percibida como eficiente.

Tabla 2
Distribucién de frecuencias de la dimension Elementos
tangibles

Elementos tangibles

Recuento  Porcentagje
Deficiente [5-9] 0 0,0%
Regular [10-15] 33 13.1%
Eficiente [16-20] 218 86,9%
Total 251 100,0%

Nota: Elaboracién propia.

La tabla muestra que, del total de la
muestra, 86.9% perciben la dimensién
Elementos tangibles como Eficiente, 13.1%
como Regular y 0% como Deficiente, en la
sede de estudio; porlo que se puede afirmar
que, en su mayoria, la dimensidén elementos
tangibles es percibida como eficiente.

Tabla 3
Distribucion de frecuencias de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad

Recuento  Porcentaje
Deficiente [3-6] 0 0,0%
Regular  [7-10] 19 7,6%
Eficiente [11-15] 232 92,4%
Total 251 100,0%

Nota: Elaboracién propia.

La tabla denota que, del total de la muestra,
92.4% perciben la dimensién Fiabilidad como
Eficiente, 7.6% como Regular y 0% como
Deficiente, en la sede de estudio; por lo que se
puede afirmar que, en su mayoria, la dimensién
fiabilidad es percibida como eficiente.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la dimension Capacidad de
respuesta

Capacidad de respuesta

Recuento Porcentaje

Deficiente [3-6] 0 0.0%
Regular [7-10] 19 7.6%
Eficiente [11-15] 232 92,4%
Total 251 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

En esta tabla se muestra que, del total de la
muestra, 92.4% perciben la  dimensidn
Capacidad de respuesta como Eficiente, 7.6%
como Regular y 0% como Deficiente, enla sede
de estudio; por lo que se puede afirmar que, en
su mayoria, la dimensidn capacidad de
respuesta es percibida como eficiente.

Tabla 5
Distribucién de frecuencias de la dimensiéon Seguridad
Seguridad
Recuento Porcentaje

Deficiente [2-4] 0 0,0%
Regular  [5-6] 32 12,7%
Eficiente  [8-10] 219 87.3%
Total 251 100,0%

Nota: Elaboracion propia.

Los resultados reflejan que, del total de la
muestra, 87.3% perciben la dimension
Seguridad como Eficiente, 12.7% como Regular
y 0% como Deficiente, en la sede de estudio;
por lo que se puede afirmar que, en su mayoria,
la dimensién seguridad es percibida como
eficiente.

Tabla 6
Distribucién de frecuencias de la dimensién Empatia

Empatia
Recuento  Porcentaje
Deficiente [3-6] 0 0,0%
Regular [7-10] 19 7,6%
Eficiente [11-15] 232 92,4%
Total 251 100,0%

Nota: Elaboracién propia.



Se aprecia en la tabla que, del total de la
muestra, 92.4% perciben la dimensidon
Empatia como Eficiente, 7.6% como Regular
y 0% como Deficiente, enla sede de estudio;
por lo que se puede afirmar que, en su
mayoria, la dimension empatia es percibida
como eficiente.

Tabla 7
Medidas de tendencia central Desv.
Media Estandar N

[Val] Calidad de 67,02 6,518 | 251
servicio
[Val] Elementos 17,97 1,766 | 251
tangibles
[Val] Fiabilidad 13,32 1,321 | 251
[Val] Capacidad de 13,37 1,550 | 251
respuesta
[Val] Seguridad 9,04 1,017 | 251
[Val] Empatia 13,32 1,316 | 251
Total 251

En lao tabla se muestran las medidas de
tendencia central calculadas a partir de los
resultados obtenidos:

- En cuanto a la variable Calidad de
servicio, se obtuvo una media igual a 67,
que si se ubica enla escala de niveles de
la variable corresponde al nivel Eficiente
[53-75]; asi también, la desviacion
estdndar indica el promedio de las
diferencias entre los valores obtenidos y
la media, se obtuvo 6.5, por lo que
tfomando como referencia el valor de la
media obtfenido se asume que los
valores no fueron lo suficienfemente
dispersos como considerar un cambio en
la escala de niveles.

- Un resultado andlogo se obtuvo en las
dimensiones Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia, cuyas medias
obtenidas fueron 18, 13.3, 13.4, 9 y 13.3,
respectivamente, y cuyos valores de las
desviaciones estdndar oscilaron entre 1y
1.8, indicando que los datos no poseen
un grado de dispersion significativo.

Considerando la  redlizaciébn de un
diagndstico de la percepcion de los usuarios
respecto del servicio recibido en la sede de
estudio como objetivo de investigacion, se
realizaron los procedimientos
metodoldgicos y estadisticos
correspondientes con el fin de lograrlo. Es
asi, que se obtuvo que la calidad de servicio
percibida, en su gran mayoria, es eficiente,
siendo el porcentaje de la muestra restante
caracterizada por constituir cerca de dos
decenas de usuarios quienes perciben la
calidad de servicio como regular.

Asi también, el andlisis realizado a partir de las
dimensiones de la calidad de servicio,
comparten el comportamiento descrito a nivel
de variable, demostrando que, para el caso de
la dimensién elementos tangibles, que los
usuarios se encuentran, en su mayoria,
satisfechos con la apariencia e instalaciones
fisicas, los equipos, materiales e incluso el
personal con el que cuenta la sede de estudio,
resultfado que tiene relacion con lo obtenido
por Reyes (2015), que obtuvo una percepcién
aceptable por parte de su muestra en cuanto
a los elementos tangibles de la calidad de
servicio, lo que derivd en una satisfaccion
calificada como muy satisfactoria; asi también,
respecto a la dimensidon fiabilidad, este
comportamiento indica que los usuarios
perciben que cumple con la ejecucién del
servicio de manera fiable y cuidadosa, esta
ejecucién implica también la solucién de
problemas y la fijacién de precios en los
servicios, los que, a percepcién del usuario, se
realizan en forma eficiente; en el caso de la
dimension capacidad de respuesta, el
resultado de la percepcién mayoritariamente
eficiente por parte de los usuarios, indica que se
percibe la disposicién por parte de la institucién
sede de estudios en ayudar a los usuarios para
prestarles un servicio rédpido y adecuado, este
aspecto implica también la agilidad al tratar
cualquier solicitud y a dar respuesta a las
preguntas y quejas que tengan los clientes con
el objetivo de solucionar algin problema
existente; asi también, la alta frecuencia en la
eficiencia percibida en la dimensién seguridad,
indica que existe una gran fortaleza en este
aspecto que es fundamental en una empresa y
mds aun de este rubro, la credibilidad vy
confianza que se logra mediante la habilidad
que posee el empleado es percibida como
eficiente, cabe indicar que esta dimensidn
posee vital importancia, ya que, como lo
afirman Liza y Siancas (2016), la fidelizacion de
clientes se puede garantizar a través de ella,
pues se logra que se sientan cémodos con la
entidad que eligieron; y en cuanto a la
dimension empatia, también percibida como
eficiente por la gran mayoria de la muestra,
indica que se ha logrado percibir la atencién
individualizada que se ofrece en la sede de
estudio a sus clientes, se percibe la inclusion de
un servicio personalizado o adaptado al
cliente, corroborando esta premisa lo afirmado
por Céndor y Durand (2017) y Nahuirima (2015),
quienes indicaron en su estudio que la calidad
de servicio estd intimamente ligada con la
satisfaccion del usuario, por lo que si se logra un
servicio personalizado, que implica el andlisis
del comportamiento del cliente, para satisfacer
sus requerimientos, la percepcion de la calidad
de servicio serd beneficiada.

Ahora bien, lo referido en las lineas finales del
pdrrafo anterior, otorgan razén a la diferencia



de clientes que no perciben la calidad de
servicio como eficiente, ya que, si bien no la
perciben como deficiente, es importante
conocer los factores que influyen en esta
percepcion, por lo que se infiere, a partir del
andlisis previo que, el hecho de que cierta
proporcién de la muestra corresponde a
clientes no activos, incide de manera
importante en su percepcién, ya que, a
diferencia de los clientes regulares, no
percibirdn la atencidn personalizada a sus
requerimientos, factor que como se descrito
anteriormente, es fundamental en la
percepcion. Esto se colige, debido a que la
muestra estuvo conformada por clientes
tanto activos como se menciona en la
muestra cuando se hace referencia a que
estuvo generaimente conformada por
clientes que por lo general poseen
pequenas o medianas empresas- y No
activos -referido a los clientes que son
ahorristas y cuya interaccién con la entidad
es minima-. Por lo tanto, aun cuando los
resultados  indican  una  percepcién
eficiente, se evidenciaron, fras el andilisis de
diferencias aparentemente infimas, que la
dimensién elementos tangibles y la de
seguridad, mostraron resultados diferentes
al del resto de las dimensiones y variable en
general -ya que 12 y 11 clientes mds,
respectivamente, percibieron como regular
estas dimensiones-, indicando y
demostrando coherencia con el resultado
de Sanchez (2017) acerca de la inclinacion
hacia una diferencia de percepciéon
negativa respecto de los elementos
tangibles por parte de los clientes, asi
también, aunque en menor medida,
respecto a la dimensién seguridad.

CONCLUSIONES

Como consecuencia de los procedimientos
pertinentes y bajo el objetivo de obtener un
diagndstico acerca de la percepcion de la
calidad de servicio en la sucursal del
BBVAPucallpa, se logré develar que, la gran
mayoria de la muestra, percibe como
eficiente la calidad de servicio en la sede de
estudio, asi también, el porcentagje restante
la percibe en el nivel regular. Tal y como se
obtuvo a nivel de la variable, las
dimensiones de la calidad de servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia), han
sido percibidas de manera analdgica al
resultado de variable, indicando que los
clientes se encuentran satisfechos con las
caracteristicas fisicas que ofrece la sede de
estudio, asi también, se percibe que la
ejecucién del servicio es fiable y cuidadosa,
ademds de dar respuesta a los problemas
existentes; asi también, se percibe la

capacidad suficiente para dar respuesta
rdpida a las solicitudes de servicios de los
usuarios, se percibe, ademds, que los
empleados poseen el conocimiento y atienden
de manera que inspiran credibilidad vy
confianza; y por Ultimo, la entidad ha logrado
que los clientes reciban una atencién
personalizada que dé respuesta a sus
requerimientos.

Asi también, se determind tras analizar los
resultados y estudios previos, que la principal
causa es que existe un porcentaje de la
muestra correspondiente a clientes no activos
(7.6%), y cuyos requerimientos no se ven
satisfechos, debido a su inactividad, por lo que
no pueden recibir una atencidén personalizada
frente a ellos, factor que se puede superar
mediante la elaboracién apropiada de una
estrategia de retorno y ‘“re-fidelizaciéon” del
cliente, logrando de este modo que
permanezca e interactle dindmicamente con
la entidad bancaria. Se concluye también que
los dimensiones elementos tangibles vy
seguridad son percibidas en niveles inferiores al
resto de dimensiones, por lo que se considera
necesario focalizar medidas de mejora en ellas.
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