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“La Influencia del Modelo Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM) en el comportamiento de los reclamos de usuarios de los cajeros
automaticos del Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el periodo

2019’

RESUMEN

El presente estudio examin6 un problema latente referente a la calidad del
canal Cajeros Automaticos, el cual registra la mayor cantidad de reclamos
expresados por los usuarios del “Banco de la Nacién de Peru”, proponiendo
como hipétesis de solucién la utilizacién del “Modelo Fundacién Europea para
la Gestion de la Calidad”, teniendo como referencia el estatus actual de los

cajeros en Lima Metropolitana.

El “Modelo Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad” se sostiene en
siete criterios, combinados con su naturaleza estratégica, enfoque en el
funcionamiento operativo y busqueda de resultados, se validé la influencia del
“‘Modelo Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad” sobre el
“comportamiento de los reclamos”, incrementando el nivel de satisfaccion de
los usuarios y logrando medir los resultados de la gestién de calidad

relacionada a la mejora continua de los procesos.

Esta investigacion fue dividida en cinco capitulos. En el primero se desarrollé
“la problematica, la justificacion, los objetivos de la investigacion e hipétesis”;
en el segundo se desarrollé ‘el marco filoséfico, los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas”; en el tercero se describié “la metodologia
de la investigacion”; en el cuarto se expuso “los resultados” y en el quinto se
redacté “los impactos aplicables al canal de atencion cajeros automaticos del
Banco de la Nacién de Perud”.

Palabras claves: Gestidén de la calidad, mejora continua, grado de satisfaccién.



Xiv

“The Influence of the European Foundation Model for Quality Management
(EFQM) in the behavior of user complaints from Bank of the Nation ATMs in

Metropolitan Lima in the period 2019”

SUMMARY

This study examined a latent problem regarding the quality of the ATM
channel, which registers the largest number of complaints expressed by users
of the “Bank of the Nation of Peru”, proposing as a solution hypothesis the use
of the “European Foundation Model for Quality Management”, taking as a

reference the current status of ATMs in Metropolitan Lima.

The "European Foundation Model for Quality Management" is based on seven

criteria, combined with its strategic nature, focus on operational performance
and search for results, the influence of the "European Foundation Model for
Quality Management" was validated. on the "behavior of complaints”,
increasing the level of user satisfaction and managing to measure the results
of quality management related to the continuous improvement of processes.

This research was divided into "five chapters". In the first, “the problem, the
justification, the research objectives and hypotheses” were developed; in the
second, “the philosophical framework, the research background and the
theoretical bases” were developed; in the third, “the research methodology”
was described; In the fourth, “the results” were presented and in the fifth, “the
impacts applicable to the ATM service channel of the Bank of the Nation of

Peru” were written.

Keywords: Quality management, continuous improvement, degree of
satisfaction.



CAPITULO 1. INTRODUCCION

El documento aborda la problematica de la calidad en los cajeros automaticos
(en adelante ATM), uno de los principales “canales de atencién del Banco de
la Nacién” (en adelante BN), ubicados en la ciudad de Lima Metropolitana,
proponiendo la utilizacion del “Modelo Fundacion Europea para la Gestion de
la Calidad” (en adelante EFQM).

1.1. Situacion Problematica

En la mayoria del mundo, los servicios que brinda el estado son considerados
de baja calidad, generando insatisfaccién en los ciudadanos, también los
politicos y hasta los servidores publicos la critican manifestando que es
burocratica, poco eficiente, corrupta, cara y no cercana a las verdaderas
necesidades de un pais (Schréder, 2016).

En Latinoamérica, se acentla de forma creciente la exigencia del pueblo por
la obligacion que tiene el estado de brindar mejores servicios, los mismos que
deben de atender las necesidades de cada pais (Naciones Unidas, 2014). Se
infiere que los Latinoamericanos, tienen una percepcién negativa del Estado,
interpretandolo como un pésimo gestor de los recursos de su region.



Si a esta percepcién del pueblo sobre un estado ineficaz e ineficiente, se le
agrega los intereses personales que se ven reflejados en cada gobierno de
turno, los mismos que hacen poco 0 nada por recortar las brechas de
desigualdades entre los ciudadanos, realidades que difieren a las promesas
hechas en campana electoral, es decepcionante percibir que el bien comun
que debe brindar el gobierno a traveés de servicios de calidad no se llegue a
materializar, siendo un derecho de todos nosotros.

En nuestro pais, se escucha el reclamo que apunta a un estado transparente,
eficiente y presente en todo el territorio nacional. Si bien es cierto, actualmente
se ha incrementado la recaudacién fiscal y el presupuesto publico de una
manera significativa, ello no se refleja en la capacidad de gestién de las
entidades publicas, por ende, no se logra brindar servicios de calidad con
eficiencia, eficacia y transparencia en el gobierno (Secretaria de Gestion
Publica, 2013).

Asi pues, al pasar los afos también han existido buenas voluntades que
intentan corregir y revertir las malas practicas en una lucha intensa contra un

sistema inequitativo y burocratico, tratando de mejorarlo.

Los paises desarrollados innovan a través de la Modernizacién del Estado,
tendencia que no empieza hacer ajena para los demas paises. En
Latinoamérica y Centroamérica estos inicios de reformas publicas tienen
como base documentos politicos, que nombran y describen las caracteristicas
basicas de la reforma incluyendo las necesidades del pueblo para su
reconocimiento y atencion a través de servicios publicos de calidad, que
superen las expectativas deseadas en exigencia a sus derechos como
ciudadanos, es asi como se aborda en las entidades gubernamentales el tema
de gestion de calidad como un modelo gerencial nuevo (Malvicino, 2001).

En el Peru, el estado ademéas viene impulsando la “Modernizacién de la
Gestion Publica” por medio de la Secretaria de Gestién Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros (2013) afirma que, siendo el 6rgano
rector del Sistema Administrativo de ‘Modernizacion de la Gestion Publica”, a



través de una visibn de “gestion para resultados, al servicio de los
ciudadanos”, transparente, viene promoviendo el desarrollo de Modernizacion
por medio de la “Politica Nacional de Modernizacién de la Administracion
Publica al 2021 (DS. N° 004-2013-PCM)”. Este desarrollo comprende
acciones de optimizacion continua de las actuaciones del estado que
respondan a las pretensiones y expectativas de los ciudadanos, tiene dentro
mecanismos mas eficaces y con transparencia. Esta modernizacion tiene

alcance a todas las entidades del ambito publico sin trasgredir su autonomia.

Se infiere que, si bien es cierto se viene ejecutando el proceso de
“Modernizacién de la Gestion Publica” en el Peru; todos esperamos su
despliegue con mayor agilidad, para poder recibir ese derecho, de un buen
servicio, percibir ese bienestar, hasta en el simple hecho de realizar un tramite
0 pago en alguna de las diversas entidades del estado.

En nuestro pais, ahora contamos con orientadores hacia la Politica de
Modernizacion del Estado, siendo estos: “La Orientacién al Ciudadano”; en la
que se identifica que la razon de ser de las entidades publicas es la atencion
a las demandas y preferencias de la poblacién. “La Innovacion”; renovando
procesos y procedimientos que mejoren la gestién de las entidades para
satisfacer las expectativas de los ciudadanos. Estos orientadores representan
nuestra hoja de ruta para alcanzar esa mejora solicitada de los servicios

publicos en nuestro pais (Presidencia del Consejo de Ministros, 2013).

Se infiere la importancia de los orientadores, pero para su implantacién y
concientizacién en las diferentes entidades publicas, el estado debe de
potenciarlos no descuidando el principal activo de toda empresa, sus recursos
humanos. Actualmente las entidades del estado se encuentran bajo la politica
de austeridad, la misma que limita a muchas entidades, la inversién en
actividades de capacitacion para sus colaboradores; siendo este el panorama
actual, por ende, como se espera una mejor atencién a los ciudadanos y la

renovacion de los procesos y procedimientos con personal no capacitado.



Para lograr ofrecer un excelente servicio a los ciudadanos, debemos
comprender algo mas de ellos, es por eso que entre las primordiales
ocupaciones del desarrollo de la modernizacion del estado se contempla crear
y producir los bienes y servicios sobre la base de lo que sabemos de las
expectativas y pretensiones de la gente, introduciendo “canales de atencion
accesibles, estandares de calidad, uso de la tecnologias de informacion y
comunicacién en nexo con las otras entidades del estado y los ciudadanos”
(Secretaria de Gestion Puablica, 2019).

Demostrar la calidad del servicio conlleva cierto nivel de complejidad. La
Gestion de la Calidad asegura la calidad del servicio ofrecido y la organizacion
con el objetivo de alcanzarla y mantenerla (Miranda, Chamorro y Rubio, 2012).
En el Peru, aun se tiene que trabajar para incentivar a que las empresas
caminen por el sendero de la competitividad, al primer semestre 2016, el 99%
del total de companias no contaban con un “Sistema de Gestién de Calidad”
(Radio Programas del Peru, 2016).

“‘Dentro de las empresas estatales de nuestro pais, el BN cuenta con un
Sistema de Gestion de la Calidad” (Gerencia de Relaciones Institucionales del
BN, 2018, p.1). El Sistema en mencidn estd inmerso en todas las areas de la
organizacion, dentro de sus actividades y procesos. Gestionar la calidad
significa desarrollar un sistema eficaz que permita progresar a la empresa
(Miranda et al., 2012).

Se infiere que el BN en su objetivo de buscar la optimizacién de sus procesos
adoptd un Modelo de Gestidon de la Calidad. Rodriguez (2014) afirma, “entre
las principales opciones para el fomento y promocion de la calidad, se
encuentran los Modelos de Gestién de la Calidad que surgieron como premios
de reconocimiento por conseguir la excelencia en las organizaciones” (p.57).
Adoptar un “Modelo de Gestidn de la Calidad” te llevara a alcanzar tus metas
y objetivos (Fundacién EFQM, 2019).

El modelo EFQM es un contexto notable en el ambito global que logra una
‘mejora continua” y brinda apoyo a las organizaciones en la gestion del



cambio, viene percibiendo una serie de etapas de mejora con el propésito de
no solo mantenerse como un modelo relevante en el tiempo, sino que siga
siendo una agenda de gestién para cualquier organizacién que se enfoque
hacia un futuro sostenible, siendo un contexto éptimo para probar la estructura
y alineacidn a las pretensiones de las organizaciones con mira al futuro, en
comparacidon a su forma actual de trabajo y sus respuestas a debilidades y
amenazas que puedan presentar (Organizacion EFQM, 2019).

La Organizacion EFQM (2019) refiere que la conformacién del modelo se
sostiene en la siguiente ldgica simple y a su vez muy poderosa, enfocandose
en tres preguntas fundamentales:

o Direccion:
“¢ Por qué” existe esta organizacion?, ;Por qué esta estrategia en particular?,
¢ Qué propésito cumple?,

. Ejecucion:
“¢, Como” piensa desempenar su estrategia y propésito?,

. Resultados:
‘¢ Qué” ha alcanzado realmente hasta la fecha? ";Qué" pretende alcanzar

manana?.

La I6gica del modelo EFQM, radica entre la conexién de la estrategia y el
propdsito de una organizacion y como se emplea para lograr valor sostenible,
logrando en la organizacién resultados que superen las expectativas. En la
actualidad existen muchas herramientas, técnicas y métodos de calidad
puestos en practica, pero el Modelo EFQM, proporciona una vision completa
de la organizacién diagnosticando como se integran todos estos diferentes
métodos al modelo, con arreglos de acuerdo a las necesidades de la
organizacion tal como una base estandar que funcione para establecer y

desplegar las mejoras de una forma sostenida (Fundacién EFQM, 2019).

Se infiere que, si bien es cierto, el BN cuenta con un “Sistema de Gestion de
la Calidad” y sus respectivos indicadores del Plan Anual de Objetivos del SGC,
los mismos que muestran un comportamiento positivo, una situacion casi ideal

referente a los canales, servicios y productos que brinda el BN en la



actualidad. La realidad que percibimos al interactuar con estos canales,
servicios y productos de la entidad bancaria es otra. Alguno de los indicadores
presentados no mide directamente los niveles de eficiencia deseados, sino

mas bien el avance en actividades relacionadas o planes de accion.

Por otra parte, del total de servicios que ofrece el BN, la causa del mayor grado
de insatisfaccion en la interacciébn con los mismos, es el canal ATM,
“representando mas del 50% de reclamos registrados en el Banco”, siendo el
motivo mas reclamado el “No dispensé de efectivo”, representando el 91%
dentro de las opciones disponibles (Subgerencia Atencion Centralizada de
Reclamos-Banco de la Nacion, 2019).

Se percibe que el BN aun tiene aspectos que mejorar, motivo por el cual, el
presente documento plantea demostrar “la influencia del Modelo EFQM en el

comportamiento de los reclamos de usuarios del canal ATM” del mencionado
Banco.

1.2. Formulacion del problema

En base a lo anteriormente expuesto, llegamos a los siguientes problemas:

1.2.1. Problema General

P.G. ¢ Como influye el modelo EFQM en el comportamiento de los reclamos
de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 20197.

1.2.2. Problemas Especificos



P.E.0O1 ;Cual es la relacion entre el propoésito, visidn, estratégica y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 20197.

P.E.02 ;Cual es la relacidon entre la cultura de la organizacién, liderazgo y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 20197?.

P.E.0O3 ;Cual es la relacién entre implicar a los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 20197?.

P.E.04 ;Cudl es la relacion entre crear valor sostenido y el comportamiento
de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 20197.

P.E.O5 ;Cudl es la relacion entre gestionar el funcionamiento, la
transformacion y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM
del BN en Lima Metropolitana en el periodo 20197

P.E.06 ¢ Cual es la relacion entre la percepcion de los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 20197?.

P.E.07 ¢Cudl es la relacién entre rendimiento estratégico, operativo y el

comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 20197?.

1.3. Justificacion Teorica



La investigacion planteada contribuira a los estudios y esfuerzos desplegados
para la mejora de calidad del canal ATM del BN a través del desarrollo y
entendimiento de los criterios del Modelo EFQM, demostrando la influencia

que puede tener sobre la variable dependiente.

Asi mismo la importancia de la investigacion también radica, en que el Modelo
EFQM podria ser aplicado a las diferentes dependencias de la institucién
financiera, llegando a generalizarse en toda la empresa, esto como pretensién

a largo plazo por su orientacidon a la mejora continua.

La presente investigacion pretende realizar una contribucion, al actual
“Sistema de Gestion de la Calidad” que posee el BN a fin de promover la
gestion integral de la calidad y determinar un diagndstico, con el propésito de
difundir y sensibilizar a la plana mayor del Banco sobre la importancia del
“Modelo de Gestidon de la Calidad” propuesto y la promocién de una cultura de
calidad total, la cual impactaria en los canales y servicios que pone a
disposicion de la ciudadania, los mismos que atienden también las
necesidades de los sectores mas vulnerables del Peru.

1.4. Justificacion Practica

La propuesta de utilizar el modelo EFQM, es necesaria porque busca asegurar
la operatividad del canal ATM, a su vez como herramienta de autoevaluacion,
permitira prevenir los fallos de no conformidad en el funcionamiento de los
ATM, optimizando su uso en las operaciones bancarias realizadas por los
usuarios. Asimismo los resultados del presente estudio ayudaran a generar
conclusiones y recomendaciones, las cuales pueden ser tomadas en cuenta
para un plan de mejora de las politicas de atencién, e influenciar en el
comportamiento de los reclamos en el BN, mitigar posibles multas al banco
por parte de los organismos reguladores, lograr un mayor indice de



satisfaccion de los usuarios, fortalecer la confianza e imagen del BN y
garantizar el ciclo de actividades econdmicas de todos los ciudadanos
contribuyendo indirectamente en la calidad de vida de los mismos.

Los procesos llevados con una adecuada gestion de la calidad pueden crear
una superioridad competitiva interna por la reduccidn de costos que se pueden
conseguir a largo plazo, asi como una ventaja competitiva externa por su

impacto positivo sobre las ventas (Miranda et al., 2012).

Segun Anton (2017) “el modelo de Gestion de la Calidad es una herramienta
que ayuda a maximizar la rentabilidad del negocio, mejora el clima laboral, la

atencion y el servicio” (p.23).

1.5. Objetivos de la Investigacion

1.5.1. Objetivo General

O.G. “Demostrar la influencia del modelo EFQM en el comportamiento de los
reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo
2019”.

1.5.2. Objetivo Especifico

O.E.1 “Determinar la relacion entre el propdésito, vision, estratégica y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

O.E.2 “Determinar la relacién entre la cultura de la organizacion, liderazgo y
el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.
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O.E.3 “Determinar la relacién entre implicar a los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

O.E.4 “Determinar la relacidén entre crear valor sostenido y el comportamiento
de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

O.E.5 “Determinar la relacibn entre gestionar el funcionamiento, la
transformacioén y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM
del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

O.E.6 “Determinar la relacion entre la percepcidn de los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

O.E.7 “Determinar la relacién entre el rendimiento estratégico, operativo y el

comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

1.6. Hipotesis General

“Siinfluye el modelo EFQM en el comportamiento de los reclamos de usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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1.7. Hipétesis Especifica

H.E.1 “Si existe la relacion entre el propoésito, vision, estratégica y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H.E.2 “Si existe la relacion entre la cultura de la organizacion, liderazgo y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H.E.3 “Si existe la relaciébn entre implicar a los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H.E.4 “Si existe la relacidn entre crear valor sostenido y el comportamiento de
los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

H.E.5 “Si existe la relacibn entre gestionar el funcionamiento, la
transformacioén y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM
del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H.E.6 “Si existe la relacién entre la percepcidén de los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H.E.7 “Si existe la relacion entre el rendimiento estratégico, operativo y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.
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CAPITULO 2 —- MARCO TEORICO

2.1. Marco Filosofico

En cuanto a los origenes de la calidad, Platon (como se citdé en Miralles, 2007)
afirma que las cosas perfectas eran las que sufrian menos alteraciones o
transformaciones causadas por un agente externo y de igual forma que todos
los objetos bien fabricados conservan una buena condicién y no se dejan
alterar o deteriorar rapidamente por el tiempo u otros agentes destructivos. De
igual modo, toda obra de la naturaleza, del arte o de la fusion de los dos, que
este bien lograda, sera menos probable a padecer modificaciones
ocasionadas por factores externos. Por otra parte, en su obra la Republica,
menciona sobre la idealizacion del estado y las formas de gobierno. A su vez
Aristételes (como se citd en Miralles, 2007) en su obra la Politica, reconoce
las formas de la administracion publica: democracia, aristocracia y monarquia

y analiza la estructura del Estado.

Lo que lleva a reflexionar que, desde la perspectiva de Platdn, ya se tenia las
nociones del estado ideal, un estado que debe hacer bien sus funciones y
satisfacer las necesidades de toda la ciudadania y no solo de una parte de
ella.

En relacion a la labor del estado el filésofo del derecho Bobbio (2014) analiza

la razén del estado, plantea una sugerente teoria del ordenamiento de la
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democracia, por las promesas no cumplidas y las degeneraciones del régimen
democratico al pasar el tiempo, enfocada a la calidad, entendiéndose como la
calidad del servicio que debe brindar el estado a la ciudadania, afirmando que
la igualdad politica y la libertad, establecen una democracia que ofrecera
procedimientos y reglas que serviran para promover y cuidar estos mismos

valores.

La persona es lo mas importante dentro del estado, interpretandose el valor
de las partes sobre el todo (‘como en Aristdteles y Hegel”). El principio ético
del valor individual de las personas reconoce la igualdad natural del ser
humano por encima del condicionamiento de pertenecer a un grupo en
especifico (Bobbio, 1996).

Se infiere la distorsion del régimen democratico desenfoca las prioridades que
debe tener el estado para brindar bienestar a la ciudadania, descuidando la
razén de ser del mismo. Esta distorsiéon impacta sobre la calidad del servicio
brindado.

Mas tarde, a inicios del siglo XX, aparece el llamado “Padre de la
administracion cientifica - Frederick W. Taylor”, quien encamino a la filosofia
de la produccién, al innovar en la separacion de la funcion de planeacién y
ejecucion, teniendo que utilizar a la inspeccién como la principal herramienta
de control de calidad hasta esa época. Posteriormente llegé la segunda
revolucién industrial con Henry Ford, quien acrecenté lo ahora conocido como
practicas de calidad total, paralelamente a los padres de la calidad que

trascendieron en el tiempo (Evanz & Lindsay, 2014).

En la actualidad “La globalizacién determiné la afirmacion de la democracia
como el sistema politico que mejor se adapta al capitalismo en un mundo
tecnologico” (Bobbio, 2014, p.278). Esta participacion democratica debe
contar con voces claras de los ciudadanos que hagan escuchar sus reclamos

al estado en busca de mejores servicios publicos.
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Por ultimo, nace la interrogante sobre, que le hace falta a estado para brindar
servicios de calidad y cumplir con su principal finalidad, el bien comuan, un
derecho que tienen todos los ciudadanos sin distincion alguna, reflexion que

se ira desarrollando en el transcurso de la investigacion.

2.2. Antecedentes de la Investigacion

Para poder sostener los antecedentes, se analizaron diversas tesis referidas
a las variables, el modelo EFQM y el comportamiento de los reclamos de

usuarios del servicio ATM, las cuales se citan a continuacion.

2.2.1. Modelo EFQM

2.2.1.1. Tesis Internacional

Gaitan Rebollo (2007), tesis “Disefio de un modelo de gestion de calidad
basado en los modelos de excelencia y el enfoque de gestién por procesos”,
para “Obtener el grado de Magister en Ingenieria Industrial, de la Fundacion
Universidad del Norte, Barranquilla — Colombia”. El objetivo es: “Disefiar un
modelo de gestion de calidad, basado en los modelos de excelencia de calidad
y el enfoque de gestidon por procesos como herramienta de direccién que
facilite y mejore la gestion administrativa de las organizaciones” (Gaitan
Rebollo, 2007, p.15). “Como instrumentos de recoleccién de datos utiliz6 el
andlisis documental y la retroalimentacion’ (Gaitan Rebollo, 2007).

e Conclusiones:
La presente investigacion concluyé que el “Modelo de Gestion de Calidad”
propuesto es de utilidad pues contribuira a mejorar la gestion administrativa
de las empresas volviéndolas més competitivas. “Los modelos de Deming,
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Malcolm Baldrige y EFQM” sirvieron como cimientos para el disefio de la
iniciativa, en particular el “Modelo EFQM?”, ya que trata intensamente los temas
asociados con el Impacto Social, Recursos y Alianzas. Todo modelo debe
apoyarse en valores o premisas, la presente iniciativa tiene al liderazgo
directivo, la optimizacién continua y el enfoque a los resultados, paralelamente
su estructura estd compuesta por criterios, “la fiabilidad, la eficacia, la
funcionalidad, la mantenibilidad, la aplicabilidad y la optimizacién continua”.
Finalmente, las etapas para la optimizacién continua, contemplan “la
preparacion de proyectos, implementacién del cambio, chequeo de
resultados”, los mismos que se tienen la posibilidad de usar simultaneamente

con el ciclo de Deming (Gaitan Rebollo, 2007).

Las conclusiones descritas me permiten tener un alcance sobre los modelos
de excelencia que desarrollaré en mi investigacion por las validaciones sobre
su eficacia en la mejora de la gestién de la organizacién con un mayor énfasis
en el modelo EFQM.

2.2.1.2. Tesis Internacional

Suarez Redondo (2017), tesis titulada “Analisis estructural del modelo EFQM
de excelencia: el papel mediador de la gestidn por procesos y la planificacion
estratégica”, para “Obtener el grado de Doctora en Administracion de
Empresas y Marketing, de la Universidad de Sevilla, Andalucia — Espafna”. “El
objetivo general del trabajo de investigacidn es profundizar en el conocimiento
del funcionamiento interno (relaciones entre los criterios) del Modelo EFQM
como marco de referencia para la gestion y mejora de la calidad en las
organizaciones” (Suarez Redondo, 2017, p.199). “Como instrumentos de
recoleccion de datos utilizd la investigacion de Gabinete y Campo, las
Entrevistas y Encuestas” (Suarez Redondo, 2017).

e Conclusiones:
En la presente tesis se concluye que el Modelo EFQM tiene un poder
predictivo y es una linea base para la instauracién de un sistema de gestion
fundamentado en los principios de la “Gestién de Calidad Total”. Por otro lado,
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a través de los resultados se confirman que las hipétesis guardan relacién con
las variables del Modelo EFQM, exponiendo las diversas interdependencias
en el despliegue de componentes clave de la “Gestion de Calidad Total”, por
lo tanto, para lograr resultados sobresalientes es necesario gestionar todos
los criterios del modelo, ya que, si se utilizan solo algunos, no se tendran los
resultados esperados. “Se comprueba el impacto sobre la politica y estrategia,
por lo tanto, son los miembros de la organizacién en sus diversas categorias
de responsabilidad, los que forman los principios y valores que deben guiar la

politica y estrategia” (Suarez Redondo, 2017).

La tesis en mencion me permite conocer el impacto positivo del uso del
modelo EFQM en la organizacion, como “Marco de referencia para el
despliegue de la gestion de calidad” y la importancia del uso de todos los
criterios del modelo y no solo de algunos pues no se alcanzaria el resultado
esperado, reforzando el liderazgo de la alta direccidon para el logro de
objetivos.

2.2.1.3. Tesis Internacional

Vidal Vazquez (2014), tesis “La calidad y su gestién en las organizaciones
gallegas. Propuesta de un modelo de Gestion de Calidad Total basado en el
Modelo EFQM de Excelencia”, para “Obtener el grado, Doctor en Direccién
Integrada de Proyectos, Universidad Corufa — Espana”. El objetivo es:
“Desarrollar un marco teérico basado en la investigacion que ayude a las
organizaciones gallegas a implantar o mejorar su sistema de Gestion de
Calidad Total hacia la excelencia empresarial” (Vidal Vazquez, 2014). “Como
instrumentos de recoleccién de datos utilizé la investigacion de Gabinete y

Campo, las Entrevistas y Encuestas” (Vidal Vazquez, 2014).

e Conclusiones:
Se evidencia que el gestionar correctamente los “criterios agentes (liderazgo,
estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos, productos y servicios)
influye de forma positiva y significativa en todos los resultados (clientes,
personas, sociedad y resultados clave)” dandose cumplimiento de la hipotesis
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fundamental del modelo EFQM. “Las alianzas y recursos 71,24% vy, el
liderazgo 69,78%, conforman las categorias mas reconocidas”, como puntos
fuertes de las empresas gallegas encuestadas. En el criterio Liderazgo el
enfoque de la alta direccion debe ir hacia la identificacion de grupos de interés
externos para implicarlos en el desarrollo de iniciativas innovadoras de
mejora, a la vez la alta direccion debe reforzar su compromiso en el
cumplimiento de la “misién, visién, valores y cultura de calidad de la empresa”,
permitiendo fijar un modelo de referencia a las organizaciones gallegas,
teniendo una guia de hacia dénde deben apuntar sus esfuerzos y recursos
hacia la excelencia (Vidal Vazquez, 2014).

La citada investigacion me muestra la importancia de la correcta aplicacion de
todos los criterios del modelo EFQM y tiene afinidad con otras investigaciones
del rubro que determinan el sobresaliente papel del Liderazgo de los altos
directivos de la organizacién para el éxito en la aplicacién del modelo.

2.2.1.4. Tesis Nacional

Ramos Carrion (2017), tesis “Modelo de gestién de calidad a través de la
mejora continua en la manufactura de transformadores de distribucion y
potencia”, para “Obtener el grado de Doctor en Gestion de Empresas, de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima — Perd”. El objetivo es:
“Proponer un modelo para determinar como influye la gestién de calidad en la
mejora continua, y asi medir y evaluar permanentemente la calidad alcanzada
en la manufactura de transformadores de distribucién y potencia” (Ramos
Carrién, 2017, p.17). “Como instrumentos de recoleccion de datos utilizé la
investigacion de Campo y Gabinete, las Entrevistas y Encuestas” (Ramos
Carrién, 2017).

e Conclusiones:
Se probaron todas las hipoétesis, logrando asegurar que “La Gestion de
Calidad influye de forma positiva en la optimizacioén continua”. Por otro lado,
“El liderazgo, el sistema de calidad y la innovacién tecnol6gica, influyen en el
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compromiso de la direccion, la administracion de recursos, la ejecucion del

producto, los resultados dirigidos a la optimizacién” (Ramos Carridén, 2017).

La tesis en mencidbn me permite tener un alcance sobre la investigacién
realizada, “La relevancia de la calidad sobre la mejora continua de todo el ciclo
de produccion del bien o servicio”, complementada con la innovacion
tecnoldgica y el siempre presente liderazgo de los altos directivos son la

formula para el crecimiento de la empresa.

2.2.1.5. Tesis Nacional

Dioses Zarate (2016), tesis titulada “Aplicacién de un modelo de excelencia
en la gestion para la mejora del desempefo de las pequefias y medianas
empresas”, para “Obtener el grado de Magister en Ciencias Econdmicas, de
la Universidad Nacional de Trujillo — Peru”. El objetivo es: “Mejorar el
desempefo de las pequefias y medianas empresas mediante la aplicacion del
modelo propuesto” (Dioses Zarate, 2016, p.5). “Como instrumentos de
recoleccion de datos utilizé las entrevistas, el cuestionario estructurado y la

retroalimentacién” (Dioses Zarate, 2016).

e Conclusiones:

Se comprueba que, “Al aplicar los requisitos del modelo, se mejora el
desempefio de varios aspectos, el disefio de procesos nos ayuda a organizar
todos los procedimientos en una secuencia que todos los trabajadores puedan
comprender y ejecutar las tareas”, reduciendo las desviaciones en las
mismas, optimizando el proceso con resultados excelentes. Si los procesos
estan disefiados de forma correcta la etapa de adaptacién o curva de
aprendizaje sera rapida. La siguiente etapa, es el control de la variacion,
“Medir la calidad del proceso ayuda a detectar defectos en el proceso que
impactan directamente en la satisfaccion y pérdida de usuarios finales, la
medicién del desempeno de las personas debe ser constante pues siempre
existe oportunidad de mejora” (Dioses Zarate, 2016).
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La tesis en mencién me permite apreciar la relevancia de la aplicaciéon de un
modelo, el cual contiene criterios o pilares guias para el despleigue ordenado
y secuencial de los mismos, comprobando el impacto positivo que se resume

en un conjunto de beneficios para el usuario final.

2.2.1.6. Articulo Cientifico

Tari, Lépez, y Molina (2007), articulo titulado “Investigaciones Europeas de
Direccion y Economia de la Empresa, de la universidad de Alicante Espana”.
El objetivo es: (...) analizar el proceso de autoevaluacion segun el modelo
EFQM en una PYME. Se estudia cdmo se desarrolla este proceso y por que
puede tener éxito, indicando sus beneficios, dificultades y factores de éxito”
(Tari et al., 2007, p. 203). “Como instrumentos de recoleccién de datos utilizé
las entrevistas, encuestas, la observacién, los datos documentales y la

retroalimentacion” (Tari et al., 2007).

e Conclusiones:
El articulo concluye que “El proceso de autoevaluacion de una PYME segun
el modelo EFQM comienza con el compromiso de la alta direccion, una buena
comunicaciéon con los actores internos y externos y la capacitacion del
personal”’, pudiendo utilizar un enfoque de reunién de trabajo con el objetivo
de optimizar sus procesos con una medicion constante de los mismos (Tari et
al., 2007).

El articulo en mencion me permite reafirmar que el factor de éxito de la

aplicacién del modelo EFQM en una empresa ya sea privada o publica, radica

principalmente en “El compromiso de la alta direccion”, entre otros.

2.2.1.7. Articulo Cientifico

Parra, Villa y Restrepo (2009) ), articulo titulado “Gestién de la Calidad con el
Modelo EFQM en 10 PYMES Metalmecanicas de Medellin, de la Escuela de
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Ingenieria de Antioquia, Medellin, Colombia”. El objetivo es: “(...) evaluar y
mejorar la Gestidn de la Calidad en un grupo piloto de pymes del sector
metalmecanico de Medellin” (Parra et al., 2009, p. 12). “Como instrumentos
de recoleccibn de datos utilizd las entrevistas, encuestas y la

retroalimentacion” (Parra et al., 2009).

e Conclusiones:
Producto de la autoevaluacion se evidencia que los directivos estan mas
enfocados en las utilidades que puedan generar sus empresas, pero si desean
seguir mejorando y creciendo en el tiempo deben reforzar los esfuerzos por
satisfacer a sus grupos de interés, por tal motivo “Es necesario que los
directores de las empresas evaluadas optimicen su desemperfio en referencia
a los agentes del Modelo EFQM” (Parra et al., 2009).

El presente articulo me permite visualizar que la aplicacién del Modelo EFQM
puede ser ese factor diferenciador entre el grupo de empresas evaluadas y
comprometidas con la mejora continua y las demas empresas del rubro que
no aplican ningun modelo de gestion de la calidad , pudiendo obtener una

ventaja competitiva tanto interna como externa en favor de ellas mismas.

2.2.1.8. Articulo Cientifico

Henriquez y Henriquez (2019), articulo titulado “Propuesta de implementacién
del modelo EFQM en la Universidad de Guayaquil basado en la revision de la
literatura, de la universidad de Guayaquil, Ecuador”. El objetivo es: (...)
evaluar los resultados como propuesta de aplicacién en la Universidad de
Guayaquil” (Henriquez y Henriquez, 2019, p. 22). “Como instrumentos de
recoleccion de datos utilizé las encuestas vy la retroalimentacion” (Henriquez

y Henriquez, 2019).

e Conclusiones:
La busqueda de la excelencia se da en muchas oportunidades a través del
uso del modelo EFQM, por su viable aplicacién a las empresas. “El modelo
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garantiza la mejora continua en el sistema de educacién superior”, por ende,
la universidad de Guayaquil esta obligada a adoptar el modelo EFQM como
una buena practica usada por universidades internacionales con altos
estandares de calidad, que es a donde quieren llegar, todo ello
complementando al control de calidad ISO que tiene la universidad, se puede
alcanzar el objetivo, disminuyendo las multiples carencias de los procesos
existentes y realizando mediciones al rendimiento de toda la universidad
(Henriquez y Henriquez, 2019).

El articulo me permite contrastar la similitud con otras conclusiones de
investigaciones sobre el modelo EFQM que afirman su facil adaptacién a
organizaciones tanto publicas como privadas y que puede ser complementado

con otros instrumentos de “Gestidn de la calidad”.

2.2.2. Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM

2.2.2.1. Tesis Internacional

Rodriguez Burgor (2004), tesis titulada “Evaluacion del proceso, propuesta de
mejoramiento de atencién y disminucion del numero de las reclamaciones del
Banco Davivienda”, para “Obtener el grado de Ingeniero Industrial, de la
Pontificia Universidad Javeriana, Bogota — Colombia”. El objetivo es: “Realizar
una propuesta para la disminucién de las reclamaciones en el Banco
Davivienda, creando procesos estandarizados y eficientes” (Rodriguez
Burgor, 2004, p.15). “Como instrumentos de recoleccion de datos utilizé

entrevistas en profundidad y entrevistas” (Rodriguez Burgor, 2004).

e Conclusiones:
La presente investigacién concluy6 que “Es posible disminuir el nimero de
reclamos registrados al estandarizar sus procedimientos y buscar la
eliminacién de las causas raiz de los motivos de los reclamos”. Un aporte para
este fin es la reclasificacion de los motivos reclamados, los cuales pueden
reducir hasta un 4.5% de las reclamaciones registradas. “Con las propuestas
realizadas es posible disminuir el 71% de los motivos analizados. Es posible
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unificar los motivos para buscar una causa en comin que permita identificar
el problema”. Un punto sumamente importante es la prevencion en el registro
de los reclamos, para evitarlos es necesario la integracion de los procesos y
que los productos sean disefiados con la participacion de “las areas operativas
y comerciales, evitando que las areas comerciales disefien los productos sin
tener en cuenta el alcance y herramientas que tienen a su disposicion las
areas operativas”, o que estas Ultimas realicen cambios a los productos sin
hacer participe al area comercial, pudiendo incluir informaciéon errada vy
generando malestar en los usuarios. “El Banco estd atravesando por un
proceso de toma de conciencia acerca de la cultura hacia el cliente” porque
no solo basta con disefar un excelente producto, sino también el tener una
comunicacién efectiva en un plazo adecuado para que el trabajador pueda ser
capacitado y a su vez ofrezca una informacidén completa y estandar al usuario.
“Se debe tener en cuenta que la calidad de los productos y servicios debe ser
sostenible en el tiempo para lograr una fidelizacién de los usuarios”
(Rodriguez Burgor, 2004).

La tesis en mencion me permite identificar y resaltar en mi investigacion un
punto sumamente importante referente al disefio de los productos y servicios
que muchas veces son desarrollados por una sola area de la empresa sin
participacion del front office, teniendo como resultado un producto que no

cubre las necesidades del usuario y pudiendo ser un motivo mas de reclamo.

2.2.2.2. Tesis Internacional

S.Phabmixay (2015), tesis titulada “Gestion empresarial del sistema de
reclamaciones y quejas bajo los enfoques mecanicista y organico.
Antecedentes y Resultados”, para “Obtener el grado de Doctora, de la
Universidad de Valladolid, Castilla y Ledn — Espafa”. El objetivo es: “(...)
Propone enfatizar el esfuerzo que ha de desarrollar la empresa para obtener
una solucién justa y satisfactoria para los clientes y, por consiguiente, lograr
una mayor satisfaccion de la organizacién con el sistema de reclamaciones y
quejas (...)" (S.Phabmixay, 2015, p.10). “Como instrumentos de recoleccion
de datos utiliz6 entrevistas en profundidad y entrevistas” (S.Phabmixay, 2015).



23

e Conclusiones:
La variable dependiente tomada como referencia para el desarrollo de esta
conclusion, es la justicia percibida en la solucion del problema del cliente, la
misma que “Tiene una relacion directa con la satisfaccion del cliente”, mas no
necesariamente, con la satisfaccién de la empresa. Cabe mencionar que la
indemnizacién, tiene un resultado significativo, pero negativo, debido a que
“Los clientes perciben las indemnizaciones como una manera que tienen las
empresas de remediar la injusticia que han cometido con ellos”. Es mejor
considerado enfocarlo hacia acciones de mejora en la atencién al usuario e
innovacién de la informacién obtenida en sus sistemas de Reclamaciones
(S.Phabmixay, 2015).

La citada tesis me brinda informacién adicional sobre la relacion positiva con
el usuario en la participacién de la atencion de su reclamo, entendido como
su derecho a la informacion sobre el ciclo de vida de su reclamo y el correcto

enfoque que debe adoptar la empresa.

2.2.2.3. Tesis Nacional

Castro Jurado (2018), tesis titulada “Aplicacion de los supuestos tedricos de
la teoria de la agencia para la disminucién de los reclamos en el servicio
publico de electricidad y la optimizacion de sus resultados”, para “Obtener el
grado de Magister en Regulacién de los Servicios Publicos, de la Universidad
Pontificia Universidad Catdlica, Lima — Per0”. El objetivo es: “A base de los
conceptos desarrollados en el Marco Tedrico, advertir que los reclamos del
servicio publico de electricidad importan en si mismos el disefio regulatorio
elegido (...)" (Castro Jurado, 2018, p.19). “Como instrumentos de recoleccion
de datos utiliz6 el analisis documental y la retroalimentacién” (Castro Jurado,
2018).

e Conclusiones:
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“Los reclamos se interpretan como una forma de supervision indirecta
atomizada de cada uno de los usuarios del servicio publico de electricidad”.
“La Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios del Osinergmin” no puede
solo dedicarse a resolver apelaciones de reclamos, su funcion debe estar
orientada a promover acciones correctivas y el cumplimiento de sus reglas de
negocio. “Las Oficinas Regionales de Osinergmin” tienen los medios para
alinear las conductas de las empresas eléctricas, evitando asi los reclamos,
teniendo en cuenta su importancia, es vital establecer incentivos positivos
reconociendo en sus tarifas ese nivel de calidad superior pudiendo obtener
mayores utilidades y disminuyendo los reclamos registrados (Castro Jurado,
2018).

La presente investigacion me permite ahondar no solo en un correcto servicio
de posventa, atencion de los reclamos dentro de los tiempos establecidos,
sino ir mas alla y proponer acciones correctivas que ataquen las causas que

ocasinan los reclamos para optimizar el servicio.

2.2.24. Tesis Nacional

Meza Villamonte (2015), tesis titulada “Aplicacion del Modelo de Regulacién
Twins Peaks para la simplificacion del Sistema de Atencién de Reclamos en
materia de productos y servicios financieros”, para “Obtener el grado de
Magister en Derecho de la Empresa con mencién en Gestion Empresarial, de
la Pontificia Universidad Catélica, Lima — Perd”. El objetivo es: “(...) Plantear
la necesidad de realizar ciertos ajustes en cuanto a la finalidad y alcances del
sistema de atencion de reclamos por productos y servicios financieros (...)”
(Meza Villamonte, 2015, p.2). “Como instrumentos de recoleccién de datos

utilizé el analisis documental y la retroalimentacion” (Meza Villamonte, 2015).

e Conclusiones:
El modelo en mencidn plantea la reestructuracion de dos entidades a fin evitar
duplicidad en sus funciones. ‘La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
(SBS) se encargaria de supervisar, regular el Sistema Financiero, de Seguros
y del Sistema Privado de Pensiones, a su vez el detectar y prevenir el lavado
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de activos y financiamiento del terrorismo”, a través de “La Unidad de
Inteligencia Financiera (UIF), eliminando la participacidén de la Plataforma de
Atencién al Usuario y el Defensor al Cliente”. Por otra parte el “Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI), asumiria la proteccién al consumidor financiero de
manera directa y la resolucion de posibles conflictos, centralizando la
tramitacion de los reclamos”. Por tal motivo “El modelo conciliaria el interés de
un sistema finanaciero solido y el interés de la protecciéon al consumidor”,

ambos frecuentemente contrapuestos (Meza Villamonte, 2015).

La tesis en mencidbn me permite apreciar una alternativa diferente de
ordenamiento de las entidades gubernamentales externas a donde los
usuarios podrian acudir a registrar sus reclamos ya sea por primera vez o en
caso de una reiteracion por haber obtenido una respuesta negativa por parte
de la empresa en la cual ocurrié el contexto reclamado, considerando que es
positiva la simplificacién de tramites y la homogenizacién de procesos, pues
no necesariamente ambas entidades tiene los mismos criterios en la

resoluciéon de los reclamos.

2.2.2.5. Tesis Nacional

Moscoso Rios & Alcantara Zanabria (2015), tesis titulada “Propuesta para
reducir reclamos en el abastecimiento de repuestos de productos de linea
blanca”, para “Obtener el grado de Ingeniero Industrial de la Universidad
Ricardo Palma, Lima — PerU”. El objetivo es: “Proponer una solucién para
reducir los Reclamos en el Abastecimiento de Repuestos de Productos de
Linea Blanca” (Moscoso Rios & Alcantara Zanabria, 2015, p.5). “Como
instrumentos de recoleccién de datos utilizdé el Sistema SAP, entrevistas,
observaciones” (Moscoso Rios & Alcantara Zanabria, 2015).

e Conclusiones:
Se concluye que, debido a la planificacion en la demanda, a través de la
utilizacién de pronédsticos, asi como wuna mejor planificacion del
abastecimiento, utilizacion de herramientas de gestién de la calidad y los
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resultados de las hipotesis especificas. Se reduciran de 194 a 95 Reclamos,
representard una mejora del 51% y en referencia a los dias de demora la
reduccion seria de 6 a 3 dias utiles, lo cual representara una reduccion a la

mitad (Moscoso Rios & Alcantara Zanabria, 2015).

La citada investigacibn me permite tener un alcance adicional sobre las
acciones que debe realizar una empresa para la disminucién considerable de
sus reclamos, no siendo producto de una sola accion sino de una propuesta
diferente de gestion que contenga un conjunto de acciones que impacten
positivamente en el grado de satisfaccidn del cliente.

2.2.2.6. Articulo Cientifico

Hinostroza y Townsend (2020), articulo titulado “Variables y dimensiones
aplicadas a la percepcioén en la calidad del servicio de ATM”, de la Universidad
Tecnolbégica Empresarial de Guayaquil, Ecuador. El objetivo es: “Identificar
sus variables y dimensiones en la medicién del servicio a partir de las
aportaciones de varios modelos desde la perspectiva tecnoldgica” (Hinostroza
y Townsend, 2020, p.116). “Como instrumentos de recoleccién de datos utilizé

las encuestas vy la retroalimentacion” (Hinostroza y Townsend, 2020).

e Conclusiones:
Aplicando la siguiente propuesta enfocada en 03 variables se podra mejorar
el servicio: Primero, los mantenimientos preventivos y abastecimiento de
billetes, asegurando la cadena de valor de los ATM, entorno a la tangibilidad
en la dimension complacencia. Segundo, atacar los errores frecuentes
identificados en los ATM para prevenir el registro de reclamos, entorno a la
variable capacidad de respuesta en su dimension postservicio. Tercero,
mapear las necesidades de los usuarios de los ATM entorno a la variable
empatia en sus dimensiones, conocimientos, nuevas necesidades e

individualizacién (Hinostroza y Townsend, 2020).

El presente articulo consolidado en su conclusién aporta un marco de
referencia claro y conciso a través de su propuesta de mejora enfocada en
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sus 03 variables, las mismas que son parte de las acciones que desarrolla el
modelo EFQM dentro de sus criterios.

2.2.2.7. Articulo Cientifico

Blanco Garcia (2016), articulo titulado “Conflictos bancarios con
consumidores: ;Un mal endémico o un mal comun?, de la Universidad de
Valencia, Espafna”. Su objetivo es: “Analizar tres grandes conflictos que han
tenido lugar en tres sistemas bancarios distintos: Espafna, Reino Unido y

Australia” (Blanco Garcia, 2016, p. 230). “Como instrumentos de recoleccion
de datos utilizé los documentos de archivo, fuentes gubernamentales,

encuestas y la retroalimentacién” (Blanco Garcia, 2016).

e Conclusiones:
Se comprueba la ventaja de las entidades del sistema financiero ante los
usuarios debido a una inadecuada regulacion y organismos supervisores con
tiempos de respuesta ineficientes, que agravan las consecuencias del
conflicto usuario, banco, concluyendo que se debe corregir estas malas
practicas que atentas contra la economia y derechos de los usuarios (Blanco
Garcia, 2016).

El articulo afianza la necesidad de proponer hipétesis de solucion a los
conflictos entre los usuarios y bancos, que generan una insatisfaccion por el
servicio brindado, teniendo en cuenta que el problema descrito no es exclusivo

de los bancos en el Peru sino también del extranjero.

2.2.2.8. Articulo Cientifico

Fernandez Argandofa (2021), articulo titulado “Reclamos y satisfaccion del
sector empresarial respecto al servicio eléctrico en la zona sur del Peru, de la
Escuela de Postgrado Neumann, Tacna, Per0”. Su objetivo es: “Determinar la
relacion existente entre el Procedimiento de Atencién de Reclamos del
servicio de Electricidad y la Satisfaccion desde la perspectiva de los
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empresarios tacnenos, en el afno 2019” (Fernandez Argandona, 2021, p. 152).
“Como instrumentos de recoleccion de datos utilizd los documentos de
archivo, fuentes gubernamentales y encuestas” (Fernandez Argandonfia,
2021).

e Conclusiones:

“El grado de satisfaccién sobre el servicio publico de electricidad, brindado por
Electrosur a los empresarios de la zona sur del Peru es percibido como bajo”,
debido que, ante cualquier problema con el servicio, los usuarios realizan sus
reclamos y las respuestas a los mismos se dan con resoluciones arbitrarias
en favor de la empresa, vulnerando sus derechos. A la vez se concluye que
las oficinas de Electrosur deberian dedicarse a recepcionar solamente los
reclamos de los usuarios de forma presencial, dando solucién a los diferentes
casos en un menor tiempo, contando con personal capacitado, siendo todas
las demas solicitudes de tramites canalizadas por la pagina web de Electrosur,
logrando disminuir la afluencia de usuarios en las oficinas (Fernandez
Argandoniia, 2021).

El articulo muestra la relacion, bajo “grado de satisfaccion”, registro de
reclamo y afianza en la “investigacion” la capacitacién del personal y uso de
canales alternos como una posible solucion al congestionamiento de un

servicio brindado por la empresa.

2.3. Bases teodricas

2.3.1. Generalidades de la Calidad

2.3.1.1.  Principales Autores de la Calidad
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“También conocidos como los gurus de la calidad”, expertos que sobresalieron
por la relevancia de sus contribuciones en la “gestion de la Calidad para la
mejora de las empresas”, siendo los principales, “W. Edwards Deming, Joseph
M. Juran y Philip Crosby, junto a Ishikawa, Taguchi y Feigenbaum” (Miranda
et al., 2012).

e Filosofia de Walter E. Shewart
Es el pionero de la utilizacidon de la estadistica a la calidad, logrando mostrar
al mundo en el afo 1931 su libro “Economic Control of Quality of Manufactured
Products”, otorga los simientos para la expansion de la “Gestién de la Calidad”
por otros investigadores contemporaneos, entre otros “El ejército de los
Estados Unidos utiliz6 muchas de sus ideas para la fabricaciéon industrial de
maquinas de guerra” (Nebrera Herrera, 1999).

e Filosofia de Deming
En el ano 1989 indica que la calidad es un nivel previsible y econémico de
uniformidad y confianza, “Alineado a las necesidades del mercado, siendo el
principal objetivo de la empresa’, proteger la inversion, obtener utilidades, dar
estabilidad a los trabajadores y tener participacion en el mercado. Para poder
alcanzar todo ello, el Unico camino es la calidad, alineando el servicio a las
especificaciones con el objetivo de mitigar las variaciones en el disefio de los

procesos, consiguiendo mejorar el producto (Zamora, 2016).

Indica que los directivos de una empresa “juegan un papel sumamente
importante en la mejora de la calidad y resultados a largo plazo”, existe una
relacion muy estrecha entre la calidad y productividad, pues al disminuir los
costos de errores, procesos, retrasos y optimizar la utilizacion de materiales y
maquinarias nos lleva a ser mas competitivos, lo cual detallé en su “reaccién

en cadena” (Miranda et al., 2012).
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‘ Mejora la calidad ‘%

Decrecen los costes porque hay menos La Cadena de Valor de Deming

reprocesos, menos errores y menos retrasos,; se
utiliza mejor el tiempo — maquina y los
materiales.

LO ‘ Mejora de la productividad l :E,

Se conquista el mercado con la
mejor calidad y el precio mas bajos

b ‘ Se permanece en el negocio ’ %

‘ Hay mas y mas trabajo ‘

Figura 1. La Cadena de Valor de Deming. Elaboracién propia basada en figura 2.1 (Miranda,
etal., 2012, p.33)

Deming (1989) refiere que sus 14 puntos o criterios se pueden “Aplicar en
cualquier tipo de empresa ya sea de servicios 0 productos”, siendo estos: 1;
Generar perseverancia en siempre mejorar el producto o servicio para ser
competitivos y perdurar en el mercado, conservando los puestos de trabajo
del personal. 2; Los directivos deben tomar una nueva filosofia en esta nueva
era econdémica siendo responsables de asumir el reto de tomar el liderazgo
para cambiar. 3; Eliminar las inspecciones para pasar a incluir la calidad
dentro de los productos. 4; Eliminar la forma de hacer negocios en base al
precio, siendo reemplazado por la practica de reducir el costo total del
producto, a través de una relacién de confianza y fidelidad con un solo
proveedor. 5; “mejora continua” del sistema de servicio y produccién para
reducir los costos y obtener productos de mayor calidad. 6; Instaurar las
capacitaciones. 7; Instaurar el liderazgo en los supervisores, debiendo ser su
funcion el ayudar a las personas a realizar mejor sus actividades. 8; Eliminar
el temor para que cada trabajador se pueda desenvolver mejor. 9; Eliminar las
barreras entre las areas operativas, comerciales, etc. para que trabajen en
equipo con el objetivo de prevenir problemas antes, durante y después de la
entrega del “producto o servicio”. 10; Desechar las “metas, esléganes vy

exhortaciones”, las mismas que promocionan relaciones adversas, debido a
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que la mayor cantidad de causas de poca calidad y baja productividad son
parte del propio sistema. 11; Desechar las cuotas de labor en planta, la gestién
por objetivos y numeros, todo debe ser reemplazado por el liderazgo. 12;
Desechar las barreras que puedan limitar a los trabajadores de estar orgulloso
de sus labores, eliminando la calificaciéon anual por objetivos, a la vez el
enfoque netamente numérico de los supervisores debe cambiar a un enfoque
de calidad. 13; Instaurar un fuerte programa de automejora y educacion. 14;
La transformacién es una labor de cada miembro de la compania por tal

motivo todos deben de trabajar para lograrla.

Los puntos mencionados ofrecen una base para que los directivos elaboren
un plan de mejora en busca de calidad, la misma que se dara utilizando las
fases del ciclo PDCA que buscan solucionar cualquier problema (Miranda et
al., 2012).

(Plan) Planificar (Do) Realizar
Recoger datos, estudiar | Consiste en llevar a
las relaciones causa- cabo lo establecido
efecto y ver las en el plan
hipotesis de solucion

(Act) Actuar
Para corregir los problemas
encontrados, prever posibles
problemas futuros y establecer|
las condiciones que permitan
mantener el proceso de forma
estable e iniciar un nuevo

(Check) Controlar
Compara el plan inicial
con los resultados
obtenidos

<
<

Figura 2. El Ciclo de Deming o Ciclo PDCA. (Miranda et al., 2012, p.36)
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Cada vez que el ciclo finaliza, se volvera a iniciar el ciclo partiendo desde el
conocimiento acumulado del ciclo anterior, lo cual se interpreta como un
modelo de “mejora continua” y se diferencia del sistema tradicional de gestion
(Miranda et al., 2012).

e Filosofia de Joseph Juran

“La calidad se precisa cdmo la adecuacioén al uso y se alcanza bajo dos
condiciones, por la adecuacion del disefio del producto, conocido como
calidad del disefio y por el grado de conformidad del producto, conocido como
calidad de fabricacion”. Juran, publica “uno de los manuales de calidad mas
completos en el rubro”, el Quality Control Handbook (1951), siendo una de las
partes mas relevantes su denominada, Trilogia de la calidad, en la cual afirma
que la calidad no surge de forma espontanea sino es planificada, por ende, se
comprueba la relacion entre “La planificacion, control y mejora de la calidad”.
También realizé la diferencia entre los problemas crénicos, los cuales
acontecen durante largos periodos, es aqui donde la alta direccién debe tener
un accionar protagonico, estos ameritan un proceso de “mejora continua”, por
otra parte, los temporales pueden ser mediaticos y deben recibir atencion
inmediata. Juran comparte con Deming la postura de que la calidad debe ser
puesta en practica de arriba hacia abajo y que los directivos de la empresa
deben estar comprometidos teniendo un protagonismo importante, es mas,
varias de las posturas de la filosofia de ambos son similares como “El uso de
técnicas de control de la calidad”, la necesidad de mejorar y la importancia de
la capacitacion, pero Juran discrepa con Deming, al indicar que la Direccién,
no deberia eliminar el miedo que ejerce sobre sus trabajadores, pues este
saca a la superficie lo mejor de ellos (Miranda et al., 2012).

¢ Filosofia de Philip B. Crosby
“(...) En 1979 establecio Philip Crosby Associates para desarrollar e impartir
programas de capacitacion. También fue autor de varios libros populares. Su
primera obra, Quality is free (La calidad no cuesta)” (Evanz & Lindsay, 2014,
p.63). El concepto que tiene sobre la calidad, es la conformidad con los
requisitos y afirma que las organizaciones gastan innecesariamente muchos
recursos haciendo mal sus procesos y volviéndolos a ejecutar de la misma
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manera, concluyé que, en las organizaciones de servicio una de cada tres
personas esta dedicado a tiempo completo “A volver a realizar las actividades,
realizar verificaciones o pedir disculpas a alguien, es por ello que su teoria se
apoya en el hacer las cosas de forma correcta desde la primera vez”, “el cero
defectos”, lo que significa contar con un plan, requisitos claros, capacitacion y
actitud positiva. El cero defectos se obtiene a través de una politica de
prevencién, que busca eliminar errores y justifica los costos de prevencion,
afirmando que los costos de no conformidad serian mucho mayores. Dentro
de su teoria desarrolla el concepto de “los absolutos de la gestidon de calidad”,
los cuales ayudaran a mejorar la calidad, siendo el primer absoluto, calidad
igual a cumplimiento de los requisitos definidos, para ello es necesario hacer
conocer los requisitos a todo el personal de la organizacién por todos los
canales disponibles y que la direccion facilite las herramientas necesarias
para su cumplimiento, logrando que todos realicen bien las actividades a la
primera vez. El segundo absoluto asegura que “El sistema que causa la
calidad es la prevencién y que el objetivo no es encontrar errores sino
prevenirlos”. El tercer absoluto refiere que el unico estandar de rendimiento
valido es el cero defectos y que “Los errores son consecuencia principalmente
por la falta de conocimiento o por la falta de atencion”. El cuarto absoluto
indica que la Unica medicion correcta del comportamiento de la empresa, son
los costes de calidad, la calidad se mide por los costes de conformidad y no
conformidad. La evaluacién del importe del incumplimiento “Evidenciara la
importancia cuantitativa de los errores y la relevancia de desarrollar un
sistema de mejora de la calidad a través de la capacitacion”, la cual puede
basarse en sus 14 pasos: “Responsabilidad de la alta gerencia”; “Grupo de
mejora de la calidad”; “Magnitud de la calidad”; “Estudio de costes de calidad”;
“Toma de seriedad por parte de los trabajadores”; “Establecimiento de
medidas correctivas”; Proyeccion de la jornada del cero defectos;
Capacitacion del equipo; Fecha de cero defectos; Instauracion de objetivos;
Anulacién de las causas raiz; Agradecimiento al personal; Sugerencias de
calidad; Retomar el inicio (Miranda et al., 2012).

¢ Filosofia de Armand Feigenbaum
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Afirma que la calidad es un método eficaz y de bajo costo para engranar todas
las actividades de mejora de las diferentes areas de la empresa dando como
resultado productos y servicios que satisfacen a los consumidores
(Dominguez, 2013). Percibia la calidad como un instrumento estratégico
empresarial, afirmando que el punto clave son las relaciones humanas. A la
vez menciona que “El control de la calidad total debe contemplar nuevos
disenos, definiendo procedimientos documentados y utilizando técnicas que
abarquen las necesidades del usuario desde el inicio del disefio”. Por ultimo,
es necesario tener todos los procedimientos documentados para validar que
su fabricacién fue de acuerdo a los requisitos del disefo, es decir control del
producto. “Utilizé e incentivo el uso de los costes de calidad como herramienta
de mediciéon y evaluacion, su filosofia esta resumida en tres puntos”;
Liderazgo de calidad, que es la administracion cimentada en la planificacién y
prevencidén, mas no en la reaccidén; Tecnologia de calidad moderna, que es
“La participaciéon de todos los trabajadores en la solucién a los problemas de
calidad” y por ultimo el compromiso organizacional, que es la motivacién y
capacitacion de todo el personal, incorporando “La calidad en la planificacién”
(Miranda et al., 2012).

¢ Filosofia de Ishikawa
Afirma que es necesario un método de control de la calidad para alcanzar el
triunfo empresarial, adopté la definicion de calidad total de Feigenbaum,
promoviendo una cultura de calidad en todos los trabajadores sin distincidén
del cargo, de esta forma ya no dependian de las areas de control de calidad,
a la vez impulsaba como fundamento “La utilizacién de técnicas estadisticas,
herramientas visuales simples y el trabajo en equipo”, tenia presente que la
calidad nace con el cliente, comprendiendo sus necesidades como
fundamento para el mejoramiento y que las causas de los reclamos de los
clientes deben mapearse de forma activa. Los elementos de su filosofia son:
“La calidad inicia y culmina con la formacién; El paso uno de la calidad es
entender los requisitos de los clientes”; Si la inspeccidn ya no es necesaria se
habra obtenido el escenario ideal del control de la calidad; Desaparecer las
causas raiz, no las consecuencias; Es responsabilidad de todos los
trabajadores el control de calidad; No equivocarse al distinguir los medios de
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los objetivos; Priorizar la calidad y enfocarse en las utilidades de largo plazo;
La direccidn de la empresa no debe molestarse si los trabajadores les
exponen situaciones; “Casi el cien por ciento de los problemas de una
empresa pueden solucionarse con herramientas simples de andlisis; Las

cifras que adolecen de informacién sobre las variaciones son falsas”.

Desarrollo “El Diagrama de causa y efecto o también conocido como el
Diagrama de Ishikawa”, herramienta para la optimizacién de la calidad (Evanz
& Lindsay, 2014). “(...) Este autor fue quién formalizé los circulos de calidad
en el afio 1960 (...)” (Miranda et al., 2012, p.42).

2.3.1.2. Concepto de Calidad

‘La Real Academia Esparfiola’ (2019) define “etimolégicamente el término
calidad procede del latin qualitas-atis, definido como la propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (p.1). De
acuerdo a la definicibn en mencién, Miranda et al. (2012) afirman que la
mayoria de las personas comparten esa misma definiciéon, la cual esta muy

pegada al bien y distanciada de los procesos que llevan al producto final.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion 1ISO 9000:2015 (2015)
afirma “Una organizacion orientada a la calidad tiene como resultados
actividades, comportamientos, actitudes y procesos que generan valor a los
clientes internos y externos”, teniendo presente que la calidad del producto
esta determinada por el valor percibido y beneficio para los clientes.

Se infiere que, haciendo una comparacion entre el concepto de “La Real
Academia Esparola y la Organizacion Internacional de Normalizacion, 1ISO
9000:2015, el concepto de calidad deja de ser estrictamente un adjetivo
asociado al producto, debido que al hablar de las necesidades aparece el
sujeto, un nuevo elemento”. En algunas ocasiones la empresa tiene una vision
diferente al del cliente, pero no olvidemos que es el cliente quien las define,
son inutiles los desarrollos que pueda realizar la empresa si no estan

alienadas al del cliente (Miranda et al., 2012).
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2.3.1.3. La Relacion Calidad Coste

Uno de los primeros y principales representantes de la Calidad en el mundo
Deming (1982) afirma que en los bancos existen problemas para reducir los
errores y utilizan “la inspeccion” con el objetivo de anticiparse a los fraudes y
detectar errores antes que sean recibidos por el cliente. La busqueda de la
calidad en los bancos se remonta a épocas de los faraones donde solo se
contaba con los signatarios o inspectores con un trabajo totalmente manual.
Todo el dinero, tiempo y trabajo invertido para tratar de anticiparte al error se
considera el costo de hacer negocios, absorbidos por los costos operativos.
Entre los tipos de costos tenemos; “Costo de estimacion”, en el cual un gran
grupo de trabajadores del Banco se dedica a “verificar y volver a realizarlo”;
“Costo de los fallos internos”, en donde los errores se identifican y “se corrigen
con un gran gasto”; “Costo de los fallos externos”, los errores llegaron a ser
recibidos por “el cliente y provocan investigaciones caras, penalizaciones,
pérdida de cuentas, desprestigio”; “Costo de prevencidén”, viene a ser la
deteccién y correccion de los errores en el inicio de los procesos, incidiendo
en la disminucién de los costos en toda la linea de produccién, siendo el

analisis y sistematizacion del “Control de la calidad”.

Segun Crosby (1987) el prevenir genera menos costos para la empresa que
el estar corrigiendo. Se infiere que hacer bien las cosas no agrega nada al

costo de su servicio o producto. Hacer mal las cosas es lo que cuesta dinero.

A la vez, es tan relevante este tema que Crosby (1987) afirma que “La calidad
se puede medir. El costo de la Calidad es el gasto ocasionado por no cumplir
con los requisitos, los que estan divididos en categorias de prevencion,
evaluacion o deteccidn y falla” en los cuales se gasta entre el 15 a 20% de los
ingresos de las ventas de la empresa, siendo el resultado de no hacer las
cosas bien a la primera vez. En cambio, si despliegas la “Gestion de la
Calidad” el gasto se disminuye a 2.5% del ingreso de sus ventas, lo cual
representa la inversion en actividades preventivas para conservar su

excelencia. “Es importante instaurar mediciones para determinar el costo
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global de la calidad y el grado de cumplimiento de los requisitos para la
elaboracion de productos y servicios”, siendo publicadas, mostrando el
mejoramiento a la organizacién reconociendo el logro alcanzado. Todo se

puede medir si es preciso hacerlo.

Crosby (1987) refiere “La calidad no cuesta, pero nadie va a saberlo si no
existe algun tipo de sistema de medicion con el que se esté de acuerdo”
(p-100). Si bien es cierto Philip Crosby manifiesta que los costos de calidad
estan fragmentados en tres clases, el error, la evaluacion y la prevencion,
también existe otro autor que recoge toda la teoria de Crosby para realizar
otra categorizacion nombrandolo como Costes de Calidad. Asi pues,
Campanella (1992) “Manifiesta en su clasificacién que la sumatoria de los
costes de conformidad y no conformidad determinan los costes de calidad de
una empresa. Los mismos que se detallan a continuacion para un mejor

entendimiento”.

o Costes de Obtencion de Calidad o Costes de Conformidad: Son
aquellos costes que la empresa realiza como resultado de la prevencion y
evaluaciéon dentro de un plan de calidad. “Los Costes de Prevencion, son
aquellos que provienen de diferentes actividades que tienen como objetivo
evitar que el fallo se produzca”. Ejemplo: Ingenieria de disefio, evaluacion de
proveedores, capacitacion, equipamiento, costes de mantenimiento
preventivo, consultores externos, entre otros, los mismos que proviene en su
gran mayoria del Departamento de Calidad de la empresa. “Los Costes de
Evaluacion, son aquellos destinados a la deteccidon de fallos suscitados en el
proceso a través de la auditoria e inspeccién” garantizando que los productos
que no estén alineados a los requisitos (no conformes) sean identificados y
corregidos antes de la entrega al cliente. Ejemplo: “Los costes de inspeccion
en recepcion, en fabricacion y en el producto final, las homologaciones,
certificaciones y las auditorias”.

. Costes de Fallos o Costes de No Conformidad: Son aquellos fallos
cometidos en el proceso de fabricacion, “Los mismos que se dividen en Costes
de fallos Internos (se descubren antes de la entrega al cliente)”. Ejemplo:
Costes relacionados a acciones correctivas, pérdidas de tiempo, nuevas
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inspecciones, nuevos ensayos y desmotivacién de los operarios. Costes de

fallos Externos (se descubren después que el cliente recibe el producto).

Ejemplo: Costes relacionados a Reclamos, perdidas de imagen,

indemnizaciones, garantias entre otros (Campanella, 1992).

Una nueva definicion de los costes de calidad asegura que una pequena parte
de estos costes son visibles, mientras que la mayor parte permanece oculta,
conociéndose como el Iceberg de la Mala Calidad (Miranda et al., 2012).

El Iceberg de la mala calidad
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Figura 3. El Iceberg de la mala calidad. Elaboracién propia en base a figura 1.5 (Miranda et al., 2012,
p.19)

2.3.1.4. “La Calidad como Ventaja competitiva’

Se infiere que luego de promocionar y utilizar précticas de calidad en
organizaciones industriales y posteriormente en organizaciones de servicio,
con el objetivo de mejorar su rendimiento, estas se basaron en los

fundamentos de los fildsofos de calidad.
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Deming (1982) refiere “Que las empresas que utilicen sus 14 puntos
propuestos para la gestibn, marcan una diferenciacién con las demas
empresas en el mercado, debido a que demuestran que tienen el objetivo de
seguir en el negocio”, se esfuerzan por mejorar aceptando practicas como el
“El innovar, destinar recursos para la investigacion, educacion y la obligacion
que nunca acaba la mejora constantemente del disefio del producto y servicio,
reconociendo que el consumidor viene a ser lo mas relevante de la linea de

manufactura”.

Crosby (1987) afirma “La calidad marca un incremento en las utilidades en
comparacién a otras empresas que no la practican, pues cada moneda que
se ahorra en hacer las cosas bien, se transforma en media moneda que suma
ganancias a la empresa”. Mas aun en estos tiempos en los cuales "nadie sabe
lo que va a suceder mafnana con nuestro negocio, si se enfoca en asegurar la
calidad podria maximizar su ganancia entre un cinco a diez por ciento sobre

sus ventas”.

“Se infiere el valor agregado que puede otorgar la practica de la Calidad en
una empresa, no solo mejorando el producto o servicio desde su disefo, sino

elevando el grado de satisfaccion del cliente e incrementando sus utilidades”.

En la Gltima década, nuevos autores expertos en el tema, como son Evanz &
Lindsay (2014) afirman, “la ventaja competitiva denota superioridad en el
mercado y si es solida proporciona valor al cliente, sostenibilidad del negocio
y conduce el éxito financiero, siendo dificil de copiar por la competencia”.
Ventaja competitiva es igual a Calidad, prueba de ello “En la década de 1980
el Instituto de Planeacién Estratégica de Estados Unidos, estudiaba el impacto
de la calidad del producto sobre el desempeifio empresarial, encontrando que
la calidad del producto es un determinante vital para la rentabilidad del
negocio”; “Segundo, que las empresas que ofrecen productos y servicios de
calidad premium tienen una participacién relevante en el mercado y fueron
participantes tempranos en sus mercados”; "Tercero, desplegar una

estrategia de mejora de la calidad en la empresa guia a un incremento en la
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participacion en el mercado, pero al costo de una rentabilidad reducida a corto
plazo” y “cuarto, los productores de alta calidad pueden cobrar precios

premium”.

“Contar con una adecuada gestidn de la calidad de los procesos y productos
puede generar una ventaja competitiva de diferenciacién o externa, asi como
una ventaja competitiva de costes o interna por la reduccion de gastos en un

tiempo lejano” (Miranda et al.,2012).

2.3.1.5. Calidad en las Organizaciones de Servicio

“Se hace necesario desarrollar en la presente investigacion, el impacto de la
calidad en las organizaciones de servicio debido a que como manifestaba uno
de los primeros expertos en calidad”, Deming (1982) afirma “mas del 50% de
las personas, se encuentran empleadas en organizaciones de servicio” y que
para incrementar sus niveles de calidad de vida se debe mejorar el

rendimiento del sector servicios.

A su vez el presente autor Deming (1982) refiere que la reaccion por parte del
usuario final cuando usa un servicio por lo general es inmediata a diferencia
de un usuario cuando recibe un producto manufacturado, su reaccién puede
tardar si no esta satisfecho con el mismo, por tal motivo en la actualidad no se
puede tener la certeza de “como calificara un cliente un producto o servicio” a
mediano plazo, pudiendo variar su opinién respecto al producto o servicio,
pues con el tiempo ambos se podrian deteriorar, las necesidades cambian, en
el mercado pueden aparecer productos y servicios alternativos.

En el interior de un sistema conviven dos tipos de calidad. “La calidad del
diseno, hace referencia a los procedimientos o programas que aseguran que
un producto o servicio sea vendible”. “La calidad de produccién, alcanzar los
resultados con la calidad prometida”. El “Control de calidad” se aplica a los
dos tipos y comenzaba a diferenciarse del método clasico. No basta con
encontrar una falla, se debe detectar la causa y prevenir que no vuelva a

ocurrir (Deming, 1982).
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Un aporte adicional referente a las empresas de servicios lo tenemos con
Crosby (1987) afirma “El éxito de impartir sus programas de calidad por
primera vez, en empresas de servicio con un impacto positivo en su
productividad, se debe a la planeacion, trabajo duro, pero como componente
vital, el compromiso de la alta direccién”.

En la actualidad mas autores, se manifiestan como Miranda et al. (2012)
afirman que se les complica tener un juicio de valor sobre la calidad de los
servicios a los clientes, que la de productos tangibles, tomando interés no solo
en el producto final sino en el proceso de recepcién del mismo, siendo el Unico
criterio valido para evaluar la calidad, los establecidos por los usuarios. Por lo
tanto, se puede definir a la calidad de servicio, “Como el servicio que iguala o
sobrepasa las expectativas de los usuarios, satisfaccién sus necesidades y

requerimientos”.

Finalmente, existen perspectivas adicionales como las de Evanz & Lindsay
(2014) refieren que las empresas de servicio tienen un retraso de 10 afos con
respecto a las empresas de manufactura en implementar enfoques de calidad
debido a que no tuvieron la misma presion o competencia con las empresas
extranjeras, otro aspecto diferenciador que “dificulta el desarrollo de una
cultura de calidad es la frecuente rotacion del personal” por percibir menos
sueldos en el sector servicios, si bien es cierto la naturaleza misma de la
calidad es diferente en la manufactura que en los servicios, no se puede restar

importancia a esta ultima.

2.3.1.6. Gestion de la Calidad

Ishikawa (1986) afirma “El control de calidad es una forma innovadora de
gestionar y revolucionar el modo de pensar de la direccién, visualizando en el
enfoque de gestion de la calidad, un giro en el pensamiento de las

organizaciones”.
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“La Gestion de la Calidad” sobrepasa iniciativas temporales, no siendo un
programa de calidad que tiene apertura y cierre, es una filosofia directiva, es
una estrategia y es un proceso, cuando se llegue a mimetizar los principios de
la “Gestion de la Calidad” con las actividades de todos los miembros de la
empresa sin distincion de niveles jerarquicos y el objetivo de satisfacer a los
clientes internos y externos se alineen a los procesos y estrategia se lograra
la transformacion cultural y organizativa propia de la “Gestién de la Calidad
Moderna”, la cual se enfoca en la competitividad y la satisfaccion del cliente,
asi como el entendimiento de los fallos y la frecuente medicién, siendo esta
una funcion mas de la alta direccién (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

En estos ultimos arios, producto de la competencia entre las empresas del
mercado por buscar nuevas estrategias para sobrevivir y mantener sus
margenes de ganancia, llegaron a validar que los mejores resultados se
obtienen a través de “La implantacion de una direccion basada en la calidad,
siendo la Gestion de la Calidad un factor generador de ventajas competitivas
a largo plazo y cada vez utilizado por las organizaciones” (Miranda et al.,
2012).

“Se deduce que la Gestion de la Calidad ha pasado por un proceso de
evolucién continua desde los primeros acercamientos a los conceptos de la
calidad, incrementando nuevas ideas y criterios que podrian mejorar el
desempefio de las organizaciones”, dejando atras algunos criterios
considerados obsoletos para implementar planes de mejora en las empresas.

2.3.1.7. “Principales Enfoques en la Gestion de la Calidad”

Al pasar los afios se desarrollaron diferentes enfoques alrededor de “La
Gestion de la Calidad”, los cuales nos pueden otorgar una vision mas amplia
del tema.

> “Inspeccion”: Taylor (1911) afirma “el enfoque surge con la Revolucién
Industrial, en la cual existian personas encargadas de la inspeccidén de la
calidad, siendo los uUnicos responsables de la misma, esto era un trabajo
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diferenciado al de produccién, provocando desmotivacion en los
trabajadores”.

Con los aportes de la Organizacién Cientifica del Trabajo de Taylor (1911)
afirma que en las primeras décadas del siglo 20 se da una mejora laboral de
los inspectores, tratando de simplificar las tareas que realizaba, a la vez se
evidenci6é que su capacidad era limitada por las herramientas que utilizaba.

Por otra parte, uno de los 14 puntos que es fundamental para la
transformacion industrial de Deming (1982) se refiere al “Punto 3, dejar de
depender de la inspeccién para lograr la calidad. Eliminar la necesidad de la

inspeccién en masa, incorporando la calidad en el producto en primer lugar”
(p.19).

“El desarrollo de la Gestion de la Calidad comienza con la inspeccion, la
misma que consta de la revisién al 100% del producto culminado, eliminando
los productos no conformes a las especificaciones, sin ningun tipo de accién
preventiva ni correctiva”, siendo los defectos mas comunes: el estar conforme
con que el operario ejecute sus acciones de forma errada y que el inspector
lo ejecute de forma correcta; Trabajadores con baja motivacion;
desaprovechamiento de las fortalezas del trabajador; Friccion entre los
objetivos de calidad y produccion (Miranda et al., 2012).

> “Control de la Calidad”: Shewhart (1939) afirma, si bien es cierto la
variabilidad podria ser regulada con técnicas estadisticas, el objetivo no es
eliminarla, pues es propia de la produccion industrial, se busca discriminar
entre las variaciones especiales y aceptables, que indiquen la presencia de
algun fallo; Fue de tal importancia que Deming (1982) refiere “(...) Sin el
control estadistico, el proceso estaba en un caos inestable, cuya interferencia
enmascaraba cualquier intento de realizar mejoras (...)" (p.8).

“El control estadistico es un estado con variacion aleatoria, es estable en el
sentido de que los limites de variacién son predecibles” y no garantiza la
ausencia de objetos sin defectos. Una vez establecido se puede iniciar la



44

ardua labor para mejorar la economia de la produccién y la calidad (Deming,
1982).

Por otra parte, también se manejan definiciones adicionales referente al
Control de la Calidad, Ishikawa (1986) afirma que “Practicar el control de la
calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas econémico, el mas util y siempre satisfactorio para el

consumidor” (p.52).

Se infiere que se llega a comprender una mejora progresiva en relacion al
enfoque de calidad anterior, de tal forma que otros expertos en esta ultima
década manifiestan que:

Al crecer la empresa o tener mayor demanda sobre sus productos o servicios
la inspeccién se torna complicada y costosa, dando pase a la utilizacién de
técnicas estadisticas en base al muestreo, el enfoque de Control de la Calidad,
el cual “Es un proceso durante el cual actuamos sobre las diferencias
significativas entre el comportamiento real y los objetivos para asegurar que
los resultados satisfacen las especificaciones y estandares fijados” (Miranda
et al., 2012).

“Se infiere que como toda técnica estadistica depende del grado de fiabilidad
solicitado para establecer una categoria de calidad permisible, que da como
resultado una velocidad de muestreo”, en conclusién, no es valido confiar

ciegamente en la eficacia de la verificacion.

> “Aseguramiento de la calidad’: Segun Crosby (1987) sostiene “que el
significado es hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que
de cualquier forma tiene que hacer (...). Gente incluye a la alta direccién como

a los niveles mas bajos de la organizacion” (p.11).

Pues la alta direcciéon debe asegurar que las funciones administrativas se
desempenan 6ptimamente. El problema radica en que las personas que llegan

a la alta direccion producto de una linea de carrera de areas como ingenieria
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o finanzas, las cuales tiene funciones limitadas y especificas pueden tener o
no ideas de calidad global, pudiendo llegar a ser los directivos que causan
dafo a la organizacién. Durante sus primeros afnos de trabajo en el campo de
la calidad, “tuvo la oportunidad de familiarizarme con practicas de
confiabilidad, la mayoria complicados, pero revelaron un elemento que no lo
tenia en mente; La prevencidn, de esta idea surgié una posibilidad que nunca
pens6é que existiria”. “;Por qué perder tiempo buscando, componiendo,
pudiéndose prevenir el incidente desde un principio?, en los afnos posteriores
aprendié como administrar la calidad y se dio cuenta que el enfoque
convencional no era eficaz” (Crosby, 1987).

Segun Garvin (1988) afirma que, ‘el aseguramiento llevé a la calidad desde
una vision reducida, en manos de los inspectores de calidad a otra vision mas
amplia”, una gestion con vision que abarca las implicancias de calidad de los
directivos, trabajadores y clientes.

En esta década, otros autores también tienen sus propios conceptos sobre el
Aseguramiento de la Calidad, como son Miranda et al. (2012) la definen como
una idea o plan preventivo empresarial que busca validar que todos los
procesos se realicen de forma correcta, asegurando que el producto final sea
el adecuado, llegando a superar al area de calidad e interactuando con toda
la empresa, teniendo como causas: La prevenciéon de fallos, invertir en
acciones preventivas disminuira los costos de evaluacién y errores, debido a
que el costo de evitar los fallos es menor al de corregirlos. Control total de la
calidad: “Es vital disefiar un sistema de calidad que este concatenado con las
diversas funciones de la organizacidn con el Unico objetivo de lograr calidad”
haciendo participar a todos los miembros de la organizacién. Enfasis en el
diseno de los productos: El cual logre el éptimo funcionamiento durante su
ciclo de vida. Conformidad y uniformidad de los procesos y productos: Si los
procesos se estandarizan y los productos se elaboran segun las
especificaciones del disefio se mitigaran los errores. Compromiso de los
recursos humanos: Si los recursos estan capacitados y motivados se lograra
disminuir de forma significativa los fallos en el producto final.
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> “Gestion de la Calidad Total”: Deming (1982) sostiene, “el concepto
de calidad total procede de Japon a manera de un desarrollo del concepto de
control de calidad (Producto) que permiti6 enfocarla entorno al cliente. La
calidad adopta una dimension total fundamentalmente por sus ideas”, la
calidad es tarea de todos, enfocando al cliente como lo més relevante en la
cadena de produccion, “entiende la empresa como una cadena de
suministradores y clientes, siendo cliente toda persona que recibe el
entregable y suministrador toda persona que lo emite”. Juran (1951) refiere
“que cada individuo controla parte o todo del proceso que también tiene un

suministrador o cliente”.

El término “La Calidad Total fue acunado por primera vez en los afios 50” por
Feigenbaum (1986) afirma, método efectivo de incorporar el despliegue,
trabajo y sostenimiento de la calidad de los diversos grupos de la empresa,
obteniendo como resultado servicios y productos con estandares altos de
calidad, de menor costo y que logran satisfacer al cliente.

En la presente década autores como Miranda et al. (2012) afirman:

La calidad se extiende a “diversas funciones empresariales, a todas las
organizaciones, los productos intermedios, los servicios y a todos los clientes
internos y externos” en busca de una mejora continua. Llegar al éxito denota
“determinar en cada fase del proceso, las necesidades del cliente que le sigue,
luego traducir esas necesidades en especificaciones que se puedan
materializar” y a la vez tener el control sobre todas las demas fases para
asegurar la conformidad de las necesidades, evitando errores con el

“compromiso de todos los miembros de la empresa”.

Cada uno de los puntos de vista de la Gestion de la Calidad crece en base a
los planteamientos del anterior, pudiendo aplicar mas de un enfoque a la vez.
Si tendriamos que tipificar la pauta de cada punto de vista en una mencién
corta afirmariamos que “la inspeccién es a los productos, el control es a los
procesos, el aseguramiento es a los sistemas y la gestién de la calidad total
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es a las personas”. Siendo asi, los primeros puntos de vista son reactivos
mientras que los otros dos Ultimos son preventivos (Miranda et al., 2012).

Gestion de |a
calidad total

Aseguramiento
de la calidad

Control de
la calidad

Inspeccion

Figura 4. Principales Enfoques sobre la “Gestion de la Calidad”. Elaboracién propia basado en
figura 1.6 (Miranda et al., 2012, p.20)

Se infiere que, se dio una evolucion de criterios y enfoques sobre la “Gestién
de la Calidad”, no obstante, en la actualidad existen organizaciones que aun
utilizan mas de uno de ellos en sus labores, motivo por el cual procederemos

a mostrar un resumen comparativo.
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Cuadro 1. “Comparacioén entre los enfoques de la Gestion de la Calidad”

Caracteristicas

Enfoques de la Gestion de la Calidad

"Inspeccion” "Control" "Aseguramiento” "Calidad Total"
. "Control de o -
WAL s "Deteccién de "Organizaciény |"Impacto estratégico
Objetivo R productos y i -
defectos " coordinacion de calidad
procesos
- "Problem "Oportunidad para
"Vision de la "Problema a "Problema a oblema a P P
calidad" resolver” resolver” resolver de forma alcanzar una
activa" ventana competitiva”
"En el suministro "En el suministro |"En la totalidad de la|"En el mercado y en
"Enfasis" uniforme de uniforme de cadena de valor |las necesidades del
componentes" componentes" anadido" cliente”
"Fijacién de " - Pr.ogramaf y " P
" s " 2 Muestreo y técnicas sistemas Planificacion
Métodos estandares y L " s N
medicion” estadisticas Planificaciéon estratégica

estratégica"

"La direccién de

" - | "Departamento de | "Departamento de "Todos los forma activa y con
Responsabilidad -~ o "
Inpeccién Produccién departamentos ella, ell resto de la
organizacion"
"Orientacion” "Producto” "Proceso"” "Sistema" "Personas"
" " "La calidad se "La calidad se "La calidad se "La calidad se
Enfoque " " " o
comprueba comprueba produce gestiona

Fuente. Datos tomados de (Miranda et al., 2012, p.21).

2.3.1.8. “Modelos de Gestion de Calidad”

“Se percibe en la actualidad, que en algunas empresas privadas y publicas
existe una tendencia por adoptar los modelos de Gestion de la Calidad, como
referentes en su Gestidn con el objetivo de alcanzar una mejor eficiencia y

eficacia”.

Camison et al. (2006) refieren que los primeros impulsos donde se crearon los
dos famosos premios a la calidad empresarial, surgieron en Japén con el
Deming Prize en 1951 y los Estados Unidos de Norteamérica con el Malcolm
Baldrige National Quality Award en 1987, méas adelante se uni6 en Europa, el
European Quality Award en 1992. La importancia de estos premios radica en
la guia que representan sus criterios para las empresas que postulan a ser
reconocidas por haber implementado los modelos de calidad de referencia
mundial, con ello la implementacién de “la Gestion de Calidad Total”.
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“La existencia de los Modelos de Gestidn de la Calidad en las empresas,
facilitan el proceso de insercién al Sistema de Gestion de la Calidad, debido a

que constituyen una manera sistematizada y global de llevarlo a cabo
(Camisén et al., 2006).

El Modelo Deming Prize: El Premio Deming pretende ser utilizado como una
herramienta para optimizar y transformar la gestién empresarial, para esas
empresas que piensan introducirse al Modelo de Calidad Total y saben que
no hay éxito facil en este momento de cambio constante en el mundo, deben
ser conscientes que para poder construir sistemas de gestion excelentes las
empresas necesitan pensar independientemente, fijarse metas elevadas vy
conducirse a desafios para lograr esas metas (La Unidn Japonesa de
Cientificos e Ingenieros, 2015).

Se busca que las empresas se autoevallen, aplicando los criterios del modelo
para comprender su presente estatus, trazandose sus objetivos y camino a
seguir en busca de esa mejora esperada. Para un mejor entendimiento y
comparacion con los demas “Modelos de Gestion de la Calidad” se muestra
los criterios y la relacién entre ellos de la guia de la Unién de Cientificos e

Ingenieros Japoneses (Camison et al., 2006).

|. Politicas de
direccion y su
despliegue (20)

LR

2. Desarrollo de 3. Mantenimiento
nuevos productos, y mejora
innovacion de (20)

procesos (20)
5. Anilisis de 6. Desarrollo de
informacién y. :> <:| los recursos
utilizacién de ﬁ humanos (15)

las TI (15) ﬁ @ @
4. Sistemna de direccion
(10)

Figura 5. Modelo Deming Prize de GCT. Fuente: The Deming Prize Guide 2004. (Camisdn, Cruz, &
Gonzalez, 2006, pag. 733)
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El Modelo Malcolm Baldrige: A través de los criterios publicados por Malcolm
Baldrige National Quality Award (MBNQA) hacen mencion que las empresas
que son candidatas “Alcanzaron mejoras significativas en la calidad de sus
productos, demostraron una gestiébn efectiva capacitando al personal
impactando en todos los niveles de la empresa. El modelo establece que los
lideres deben estar orientados a la direccidn estratégica y los clientes”,
basandose en los resultados. La base para construir las estrategias clave son
los indicadores de desempeiio y el conocimiento organizativo, “estas
estrategias deben estar alineadas con los procesos clave y con los recursos,
de esta forma se podra conseguir optimizar el desempefio general de la
empresa, la satisfaccion de los clientes y de los grupos de interés” (Camison
et al., 2006).

Perfil Organizativo:
Entorno, Relaciones y Desafios

2 5
Planificacién Enfoque en los

/ Estratégica Recursos \

Humanos

1 < > 7
Liderazgo Resultados

\ 3 . /’

Enfoque en el Gestién

Cliente y en el por
Mercado Procesos

4
Medida, Anilisis y Gestién del Conocimiento

Figura 6. Modelo Malcolm Baldrige. Fuente: Baldrige National Quality Program (2006). (Camisén et
al., 2006, p.706)
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El modelo EFQM, da soporte a las organizaciones para optimizar su
desempefo e implementar la gestion del cambio, ha pasado por una serie de
ciclos de mejora con el pasar del tiempo para que continde siendo relevante y
marque la agenda de gestién a cualquier empresa que tenga como objetivo
un futuro sostenible a largo plazo. La légica del del modelo es sencilla pero
poderosa y se basa en realizar las siguientes preguntas, en referencia a la
Direccion; ¢ Por qué existe esta empresa?; ;Cual es su propdsito?; ¢ Por qué
esta estrategia en particular?; En referencia a la Ejecucion; “; Cémo piensa
cumplir con su Propdésito y su Estrategia?”; En referencia a los Resultados;
“¢ Qué halogrado realmente hasta la fecha?; ; Qué pretende lograr manana?”.
“La conexién entre el Propésito y la Estrategia de una empresa y cémo se
utiliza para apoyarla a crear valor sostenible para sus stakeholders logrando
resultados excelentes es el principio rector del modelo”, ayudando a identificar
y analizar las brechas e hipétesis de solucidén a las mismas, con ello logrando
mejorar su rendimiento y midiendo su ubicacion en la senda hacia el éxito y la

generacion de valor sostenible (Organizaciéon EFQM, 2019).

Como criterios del Modelo EFQM, se tiene:

1) “Propdsito, vision y estrategia”.

2) “Cultura de la organizacién y liderazgo”.

3) “Implicar a los grupos de interés”.

4) “Crear valor sostenible”.

5) “Gestionar el funcionamiento y la transformacién”.

6) “Percepcién de los grupos de interés”.

7) “Rendimiento estratégico y operativo”. (Fundacion EFQM, 2019,
p.8)

En la siguiente tabla se muestra “la comparaciéon de los criterios de los
modelos de Gestidn de la Calidad” que permitiran realizar un analisis de los

diferentes enfoques mencionados:
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Cuadro 2. “Comparacion de los criterios de los Modelos de Gestion de la
Calidad”

"El Modelo de Excelencia de la
"Modelo Deming Prize" "Modelo Malcolm Baldrige” | Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM)"
1. "Politicas de direcciény su 1. "Liderazgo". 1. "Propdsito, vision y estrategia”.
despliegue”. 2. "Planificacion estratégica".|2. "Cultura de la organizacién y
2. "Desarrollo de nuevos productos, |3. "Enfoque en el cliente y el |liderazgo".
innovacion de procesos”. mercado". 3. "Implicar a los grupos de interés".
3. "Mantenimiento y mejora". 4. "Medida, andlisis y gestién |4. "Crear valor sostenible".
4. "Recogida, transmision y del conocimiento". 5. "Gestionar el funcionamiento y la
utilizacion de la informacién sobre  |5. "Enfoque en los recursos |transformacion”.
calidad". humanos". 6. "Percepcion de los grupos de
5. "Sistemas de direccion”. 6. "Gestion por procesos”.  |interés".
6. "Andlisis de informacioén y 7. "Resultados". 7. "Rendimiento estratégico y
utilizacion de las TI". operativo".

Fuente. Datos tomados de (Camisén et al., 2006, p.703)

Se infiere que el modelo EFQM a diferencia de los demas modelos, “amplia la
nocién de calidad colocando mayor énfasis en el impacto que pueda llegar a
tener en la sociedad a través de la implicancia de todos los grupos de interés.
Este punto es de suma importancia para la presente investigacién” porque se
busca mejorar por medio de un “Modelo de Gestidn”, un canal que deberia

brindar un servicio de calidad por ser un derecho del usuario.

2.3.1.9. Factores Culturales

A través de la “Encuesta Nacional de Demanda de Servicios Financieros y
Nivel de Cultura en el Peru”, realizada por la Cooperacion Suiza en el Peru y
la “Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)” se obtuvieron
resultados que paso a detallar: En referencia a “Los canales de atencion del
sistema financiero peruano”, cabe precisar que las cifras a continuacion
incluyen a ciudadanos que no necesariamente han tenido la oportunidad de
interactuar con todo o parte de los canales, el 93% de los ciudadanos tiene
conocimiento sobre la red de oficinas, el 82% de los ciudadanos tiene
conocimiento sobre los ATM, el 78% de los ciudadanos tiene conocimiento
sobre los cajeros corresponsales, el 31% de los ciudadanos tiene
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conocimiento sobre la Banca por Internet (el 7% indicé haberlo utilizado) y el
26% de los ciudadanos tiene conocimiento sobre la Banca Celular (el 5%
indicd haberlo utilizado). En respuesta a la pregunta de, por qué no utilizan
canales alternativos como, por ejemplo, “Banca por Internet, el 36% lo
considera riesgoso, el 34% innecesario y el 18% complicado. En el caso de
Banca Celular, el 39% lo considera riesgoso, el 34% innecesario y el 17%
complicado” (Banco de la Nacién, 2018).

2.3.2. “El Modelo Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM)’

Uno de los principales precursores en el mundo, Deming (1982) refiere que,
para la reduccion de errores en un banco, la direccion tiene que tomar
acciones correctivas cuando los procesos presentan fallas, “con el objetivo de
integrar la calidad en los servicios y productos sin dependencia de la

inspeccién”.

“El uso del Modelo EFQM facilita visualizar la organizacién en su conjunto,
adoptar una perspectiva global”, siendo un sistema complejo pero organizado.
“La esencia del modelo, fusionada con su enfoque en el funcionamiento
operativo orientada a los resultados, lo convierte en un marco de referencia
para validar el alineamiento a las metas a futuro en comparacioén al método de
trabajo actual”. Es importante darse cuenta que una empresa es un sistema

complicado donde interactian personas (Organizacion EFQM, 2019).
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Figura 7. Modelo EFQM. (Fundacion EFQM, 2019)

Los criterios que veremos a continuacion han sido tomados como indicadores

de la variable independiente del presenta trabajo:

Direccion: Este bloque alista la ruta para que la empresa apunte a ser lider en
su habitat y tenga la base para ejecutar planes a futuro. “Para superar las
expectativas de sus stakeholders, define un propdsito inspirador; Establece
una vision de lo que desea alcanzar en el futuro; Desarrolla una estrategia
centrada en crear valor sostenible e impulsa una cultura que favorezca el
éxito” (Fundacion EFQM, 2019).

2.3.2.1. Indicador N° X1: “Propdsito, vision y estrategia”
Se considera como caracteristicas de una empresa destacada, “el poseer un
propésito inspirador, una visidbn ambiciosa y una estrategia que da resultados

positivos”. “El propésito describe el por qué su actividad es importante, fija los
fundamentos para crear y proporcionar valor a sus stakeholders, afronta el
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impacto que ocasiona a su entorno”. “La visién, describe lo que trata de
alcanzar a largo plazo, usado como hoja de ruta para seleccionar las lineas
de actuacién en el presente y futuro, conjuntamente con el propdésito, indica
las bases para definir la estrategia”. “En el caso de la estrategia, describe
coémo se pretende alcanzar el propésito y define los planes para alcanzar las
prioridades estratégicas y acercarse a la vision” (Fundacion EFQM, 2019).

2.3.2.2. Indicador N° X2: “Cultura de la organizacion y liderazgo”
“La cultura, es el conjunto de normas y valores que comparten los miembros
de la empresa e influyen a lo largo del tiempo, tienen impacto sobre los
clientes externos”. “El liderazgo, se refiere a toda ella en su conjunto, en todos
los niveles y no a un individuo/grupo, siendo reconocida como referente que
inspira a otros, en una empresa sobresaliente, el liderazgo es una actividad y
no un rol”.
Ejecucion: Si una empresa desea tener resultados sobresaliente debe realizar
las siguientes actividades:
+ “Definir un proposito que inspire”.
* “Tener visibn ambiciosa”.
* “Desarrollar una estrategia centrada en crear valor sostenible”.
* “Construir una cultura de éxito”.
“El blogue Direccion mencionado fija el rumbo de la organizacion la
organizacion necesita ejecutar la estrategia (bloque Ejecucién) de manera
eficaz y eficiente” (Fundacién EFQM, 2019).

2.3.2.3. Indicador N° X3: “Implicar a los grupos de interés”
Luego de mapear los grupos de stakeholders de impacto, se debe aplicar los
siguientes criterios para incluirlos:
* “|dentifica los tipos y categorias dentro de los grupos de interés clave”.
« “Utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de los grupos de
interés clave para lograr su inclusion”.
* “Recoge activamente las percepciones de tus grupos de interés sin esperar

que ellos busquen a la empresa”.
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* “Implica a sus grupos de interés en el despliegue de la estrategia, creando
valor sostenible, reconociendo sus contribuciones”.

» “Construye, mantiene y desarrolla posteriormente una relacién con tus
grupos de interés en base a la confianza, transparencia, responsabilidad y
comportamiento ético”.

 “Trabaja con sus grupos de interés para tener un entendimiento comun de
cdmo a través del codesarrollo podran contribuir con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS)”.

« “Evalta su funcionamiento respecto a las necesidades de tus grupos de
interés y ejecuta las acciones necesarias para que sientan que su futuro esta
asegurado” (Fundaciéon EFQM, 2019).

2.3.2.4. Indicador N° X4: “Crear valor sostenible”

El crear valor sostenible es vital para sus utilidades y continuidad. “El propésito
definido y reforzado por su estrategia apunta a quién debe ir dirigida la
creacidn de valor sostenible, en la mayoria de casos es a los clientes, pero
también podria ir dirigida a inversores y reguladores”, teniendo en cuenta que
las preferencias de sus grupos de interés pueden cambiar con el tiempo,
comprenden la necesidad de obtener una retroalimentacion de informacion
directa para analizarla y optimizar o regular sus productos o servicios
(Fundacién EFQM, 2019).

2.3.2.5. Indicador N° X5: “Gestionar el funcionamiento y Ila

transformacion”
“Para alcanzar y mantener el éxito, toda la empresa debe cumplir con la
necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales vy
simultaneamente gestionar los cambios continuos que acontecen dentro y
fuera de la organizacion”. Por tal motivo, “se valida la necesidad, las empresas
deben trabajar hoy mientras se preparan para el mafnana. Los facilitadores
son: el funcionamiento y la transformacion, la innovacion, la tecnologia, la
informacion, el conocimiento, la utilizacion adecuada de activos y recursos

criticos”.
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Resultados: El producto de lo desplegado en “los bloques de Direccién y
Ejecucion, teniendo en cuenta una perspectiva a futuro. En la practica, una
organizacion sobresaliente mide y dispone de datos sobre”:

* “Percepcion de los grupos de interés”.

* “Creacion de valor sostenible”.

* “Gestion del funcionamiento y la transformacién” (Fundacion EFQM, 2019).

2.3.2.6. Indicador N° X6: “Percepcion de los grupos de interés”
“El criterio se enfoca en los resultados de la retroalimentacion de los grupos
de interés clave obtenidas a través de encuestas, medios de comunicacion,
grupos focales, redes sociales, recomendaciones, reuniones periddicas de
seguimiento, reclamos, entre otros”. Ademas, “las percepciones también
estan conformadas por la reputacion de la empresa respecto al impacto social
y ambiental” (Fundacion EFQM, 2019).

2.3.2.7. Indicador N° X7: “Rendimiento estratégico y operativo”
El criterio apunta a los resultados asociados al desempeno referente a:
* “La capacidad de alcanzar su propésito, ejecutar su estrategia y crear valor
sostenible”.
* “Su preparacion para afrontar el futuro”.
“Los mismos que son utilizados para dar seguimiento, comprender y optimizar
el rendimiento global de la organizacion, prediciendo el impacto que tendra en
las percepciones de sus grupos de interés clave como en sus objetivos
estratégicos futuros” (Organizacién EFQM, 2019).

2.3.2.8. “Herramienta de diagndostico EFQM: REDER’
REDER es una herramienta de evaluacién, “un acrénimo utilizado para narrar
la l6gica a través de elementos”, elaborada con el propésito de apoyar a las
empresas a:
* “Mejorar la gestion de su actual forma de desempefarse”.
* “Mapear sus fortalezas y oportunidades de mejora”.
“La l6gica REDER establece que toda empresa necesita”:
* “Determinar los resultados que desea conseguir como su estrategia”.
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» “Contar con varios enfoques que le permitiran alcanzar los resultados

esperados ahora y en el futuro”.
* “Desplegar dichos enfoques de manera adecuada”.

* “Evaluar y Revisar los enfoques implantados para aprender y mejorar”.
“Para un andlisis profundo, los elementos REDER se dividieron en un conjunto

de atributos, las organizaciones deben demostrar el grado de avance en ellos.
El uso de la légica REDER junto con el Modelo EFQM, puede ayudar las

organizaciones a”:
* “Predecir el futuro de la organizacion, en cuanto a los resultados deseados

y las acciones necesarias a llevar a cabo para alcanzarlos”.
* “Identificar dénde estan las fortalezas y oportunidades de mejora”

(Organizacién EFQM, 2019).

(3> NC/
/VOSAS COMPARADO So“D"MENrs FUNDAMEN"‘OOS
PREDICTIVO ALINEADOS

Figura 8. Metodologia REDER. (Fundacion EFQM, 2019)
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> Herramienta de diagnostico EFQM Aplicacion de la metodologia

REDER al bloque de Direccion y Ejecucion:

La siguiente tabla se utiliza para facilitar el analisis de los enfoques

definidos en el Criterio 1 (Propdsito, visién y estrategia) y en el Criterio

2 (Cultura de la organizacién y liderazgo). Las descripciones asociadas

a cada atributo proporcionan una guia de lo que la organizacién debe
demostrar. (Organizacion EFQM, 2019, p.28)

Cuadro 3. “Andlisis del Bloque de Direccion”

"Elementos" "Atributos” "Descripcién”
"Los enfoques tienen una légica clara, con el objetivo de cumplir
. " "Solidamente  |fundamentados y responder a las necesidades de sus grupos de interés
Enfoques " : PR
fundamentados" |clave. Se describen adecuadamente y estan disefiados para que la
organizacion se adapte al futuro".
" . B " . |'Los enfoques se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y
Despliegue Implantado .\
oportuna”.
"Evaluacién, "Analizadoy  |"Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y
Revisién y mejora" comprendido”  |eficiencia de los enfoques y su despliegue”.
"Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la
"Asimilado y mejorado medicion, el aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar
mejorado” la creatividad y generar soluciones innovadoras con el fin de mejorar el

rendimiento en los plazos adecuados”.

Fuente. Datos tomados de (Fundacion EFQM, 2019).

“La siguiente tabla se utiliza para facilitar el analisis de los enfoques definidos

en el Criterio 3 Implicar a los grupos de interés, Criterio 4 Crear valor

sostenible y Criterio 5 Gestionar el funcionamiento y la transformacion”
(Organizacién EFQM, 2019, p.29).

“Las descripciones asociadas a cada atributo proporcionan una guia de lo que

la organizacion debe demostrar” (Organizacion EFQM, 2019, p.29).
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Cuadro 4. “Analisis del Bloque Ejecucion”

"Elementos" Atributos Descripcion

"Los enfoques tienen una légica clara, con el objetivo de cumplir
"Solidamente  |fundamentados y responder a las necesidades de sus grupos de interés

"Enf " ) des de
oques fundamentados" |clave. Se describen adecuadamente y estan disefiados para que la
organizacion se adapte al futuro”.
. . "Los enfoques apoyan los objetivos del bloque Direccion y estan vinculados
Alineados "
a otros enfoques relevantes”.
" . " " " "Los enfoques se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y
Despliegue Implantado .\
oportuna".
"Flexible" "La implantacién facilita la agilidad y la adaptacion de los enfoques".
"Evaluacion, "Analizado y "Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y
Revision y mejora" comprendido"  |eficiencia de los enfoques y su despliegue”.

"Las conclusiones extraidas del andlisis de tendencias emergentes, la
"Asimilado y mejorado medicion, el aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar

mejorado” la creatividad y generar soluciones innovadoras con el fin de mejorar el
rendimiento en los plazos adecuados".

Fuente. Datos tomados de (Fundacion EFQM, 2019).

> “Herramienta de diagnéstico EFQM Aplicacién de la
metodologia REDER al bloque de Resultados”:
“La tabla 3 se utiliza para facilitar el analisis de los Resultados incluidos en el
Criterio 6 (Percepcion de los grupos de interés) y el Criterio 7 (Rendimiento
estratégico y operativo)” (Organizacién EFQM, 2019, p.30).

“Los usuarios de la l6gica REDER deben utilizar los atributos descritos en la
tabla 3 para analizar las evidencias presentadas, las cuales muestran el
rendimiento estratégico y operativo y responden a los criterios de Resultados
6 y 7. Las descripciones asociadas a cada atributo muestran una guia a
replicar” (Organizacion EFQM, 2019).
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Cuadro 5. “Analisis del Bloque de Resultados”

"Elementos” "Atributos"  |"Descripcion”

"La organizacién identifica un conjunto de resultados claramente vinculados

"Relevanciay " o, ) . ,

Utilidad" Relevante" |con su propdsito, vision y estrategia para los grupos de interés clave. Estos
resultados se revisan y mejoran a lo largo del tiempo".
"Los datos son oportunos, fiables, precisos y adecuadamente segmentados

"Util" para proporcionar informacion significativa que ayude a mejorar el

funcionamiento y la transformacién”.

" . " "Con "Existe una evolucién positiva o rendimiento sobresaliente sostenido durante

Rendimiento

tendencias" el periodo o ciclo estratégico".

"Las metas establecidas son relevantes, estan alineadas con la estrategia y
se alcanzan de manera continuada".

"Hay comparaciones externas relevantes (benchmarking de indicadores) que
"Comparado” [permiten determinar que el rendimiento estéd en linea con la estrategia.
Dichas comparaciones son ademas favorables".

"Las palancas para lograr unos resultados sobresalientes en el futuro estan
identificadas y se basan en las actuaciones para la transformacion, las
relaciones causa/efecto, el andlisis de datos, los patrones de rendimiento y
las medidas predictivas".

"Con objetivos”

"Predictivo"

Fuente. Datos tomados de (Fundacion EFQM, 2019).

2.3.2.9. Puntuar con las matrices REDER
Las empresas que se presentan para postular al reconocimiento por mantener
un rendimiento extraordinario de manera sostenida son evaluadas de acuerdo
a los criterios del modelo recibiendo una puntuacion sobre mil puntos,
distribuida “entre los siete criterios del Modelo EFQM” (Organizacion EFQM,
2019).

La puntuacion se otorga por modulos, el de Direccidn otorga 200 puntos: 100
para “el criterio Propdésito, Vision y Estrategia” y 100 para “el criterio Cultura
de la Organizacion y Liderazgo”. El de Ejecucion otorga 400 puntos: 200 para
“el criterio Crear Valor Sostenible” y 200 para “los criterios implicar a los
grupos de interés y Gestionar el Funcionamiento y la Transformacién”. Por
ultimo, el de resultado otorga 400 puntos: 200 para “el criterio Rendimiento
Estratégico y Operativo” y 200 para “el criterio Percepcién de los Grupos de
Interés” (IsoTools, s.f.).

2.3.3. Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM
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Uno de los primeros precursores de la calidad en el mundo, Deming (1982)
sugiere que se tienen que realizar estudios continuos en los Bancos, como el
de transacciones no procesadas en ATM, con el objetivo lograr una “mejora
continua” y reducir los errores. Por otra parte, Ishikawa (1986) afirma que “(...)
el producto defectuoso debe recuperarse siempre a fin de establecer las
causas de su mal funcionamiento (...) investigar productos de la misma clase
que estén ya en el mercado, a fin de establecer si adolecen de los mismos
defectos” (p.103).

2.3.3.1. Usuario
La “Superintendencia de Banca, Seguros y AFP” (2015) afirma que, para
efectos a lo dispuesto en la Circular de Atencion al Usuario, referida a la
atencién de reclamos en el Sistema Financiero Peruano, documento emitido
por este organismo, el mismo que aplica al BN, el usuario es la persona natural
o juridica que interactia (cliente) o podria interactuar (usuario) con los

servicios y/o productos que el Banco pone a disposicion de la ciudadania.

Deming (1982) afirma “que podria suponerse de la persona que paga la
factura es el cliente, aquél a quien se tiene que satisfacer, o que la persona o

compafia que va usar el producto es a quien se tiene que satisfacer” (p.137).

Claver Cortés, Llopis Taverner y Tari Guilld (1999) afirman que, clientes
pueden ser externos: como usuarios finales, intermediarios y comerciantes e
internos: como todo receptor de un entregable en la organizacién. “Es una
necesidad que los clientes internos reciban un producto de calidad del eslabén
anterior” para poder continuar de labor de forma correcta y el cliente externo
reciba un bien o servicio que cubra sus necesidades, de tal forma que la
calidad es definida por el cliente, mas no por la empresa, por ende, es
necesario identificar sus necesidades y traducirlas al lenguaje de la
organizacion para establecer requisitos que las cubran, de esta forma se
podra alcanzar la eficiencia y eficacia esperada por el cliente.



Cuadro 6. “Necesidades y expectativas del cliente”

"Industria Manufacturera"

"Empresa de Servicio"

"Caracteristicas del Producto"

"Desemperio". "Precision”.
"Confiabilidad". "Realizacién a tiempo".
"Durabilidad". "Integridad”.
"Facilidad de uso". "Ser amigable y cortés".
"Servicio". "Anticipacion a las necesidades del cliente".
"Estética”. "Conocimiento del servidor".
DIS'plOlnIbIhdad de ODQIIOQGS y "Estética”.
posibilidad de expansion”.
"Reputacién”. "Reputacién”.

"Falta de Deficiencias"

"Producto sin defecto o errores a la
entrega, durante el uso y durante el
servicio. Ventas, facturacién y otros
procesos sin errores”.

"Servicio sin errores durante las
transacciones de servicio original y futuras.
Ventas, facturaciones y otros procesos del
negocio sin errores".

Fuente: Datos tomados de Juran y Gryna (1995;4) (Claver Cortés et al., 1999, p.37)

2.3.3.2.

Factores que determinan el perfil del Usuario
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La forma de pensar de los usuarios es diferente uno del otro, poseen

caracteristicas propias influenciadas por diferentes factores, por ende,

deberiamos preguntarnos las siguientes interrogantes: “;qué aspectos del

usuario debemos conocer para mejorar nuestros canales, servicios vy

productos?, a continuacion,

(mheducation.es, 2020, p.24).

los detallamos en el

siguiente cuadro”
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Cuadro 7. “Caracteristicas que definen el Perfil del Usuario”

"Edad"

"Caracteristicas demograficas"|"Sexo"

"Localidad"

"Clase Social"

"Nivel de ingresos"

"Formacién"

"Tipos de compras que realiza"
"Servicios que utiliza"
"Frecuencia y horario de compra"
"Estilo de vida"

"Actitudes"

"Motivaciones"

"Aprendizaje o conocimiento de los productos'

"Caracteristicas socioldgicas"

""Caracteristicas psicolégicas"

Fuente. Datos tomados de (mheducation.es, 2020).

2.3.3.3. Cajeros Automaticos (ATM)

La Asociacion de Bancos del Peru (2020) afirma que “los Cajeros Automaticos
(Automated Tellet Machine o ATM por sus siglas en inglés) fueron las primeras
maquinas en brindar el servicio de entrega de efectivo fuera de una agencia
bancaria en el Per0”, descentralizando la prestacion de este servicio financiero
en las agencias y otorgando una serie de beneficios tanto para los usuarios
como para los bancos, la economia y sociedad. En la actualidad gracias al
avance de la tecnologia los ATM han evolucionado permitiendo realizar
multiples operaciones por este canal de atencion.

Segun la ATM Industry Association (ATMIA) (2020) refiere que cada 215
segundos, un nuevo ATM es instalado en el mundo y el alcance 6ptimo es de
un ATM por cada 1,000 personas. Alrededor del mundo se realizan 61.7
billones de retiros de efectivo anuales en los ATM, de los cuales 17.4 billones
(28%) se efectuan en Europa.
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Las funcionalidades de los ATM cambiaron con el tiempo, dejando de ser solo
maquinas que entregan billetes para en la actualidad poder cubrir diferentes
necesidades de operaciones bancarias como las transferencias, pagar
cuentas de servicio, consultas, giros, cambio de clave, disposicién de efectivo
originado de los canales virtuales, pago de tasas de entidades publicas,
depositos, entre otros (Banco de la Nacién, 2020).

También se puede desatacar otros beneficios y/o importancia de los ATM,

entre los cuales tenemos:

e Disposiciéon de efectivo fuera del horario de atencién de las agencias
bancarias, ofreciendo atencion las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana.

e Reduccién del tiempo de operacién y costos de transporte para los
ciudadanos.

¢ Interconexion global para realizar retiros en cualquier cajero del mundo.

e Disminucion de colas y afluencia en las oficinas bancarias.

e Los ATM pueden ser un canal de publicidad para la empresa, teniendo en
cuenta la dispersidén de sus ubicaciones y la visibilidad de los mismos.

e La masificaciéon de ATM propios de un banco puede brindar servicio a otra
entidad generando utilidades por su uso como global net en el Peru.

e Estudios indican que los comercios localizados en los alrededores de ATM
podrian incrementar sus ventas anuales hasta por un 25%.

e Se pueden utilizar como un medio de pago directo a ciudadanos
beneficiados con cualquier programa social del Estado.

e Los ATM efectuan una recirculacion y distribuciéon eficiente del dinero en
las economias, siendo uno de los beneficios mas relevantes.

e Como beneficio para la sociedad al existir una red amplia de ATM por todo
el pais ya no es necesario cargar sumas de dinero considerables, las
mismas que estan expuestas a robos.

¢ Inclusién bancaria (Asociacion de Bancos del Perd - ASBANC, 2020).
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Sobre la situacién de los ATM en el Perd, la Asociacién de Bancos del Peru
(2020) afirma que, en los ultimos 15 afnos en nuestro pais, a julio del periodo
2016, se tuvo un incremento del 617% del parque de ATM alcanzando la cifra
de 7,561 unidades. Entre el 2005 y el 2016, el numero de ATM se incrementé
302% en Lima Metropolitana y Callao, mientras que al interior del pais el
avance fue del 517%. El uso diario de estos terminales no nos permite realizar
un alto en su uso y ponernos a pensar el beneficio que nos genera a todos los
ciudadanos. La correlacién que surge simplifica las actividades diarias de las
personas y tiene impacto sobre los patrones de conducta y la relacién entre
las entidades financieras y los usuarios, el ofrecer diversos “canales de
atencion” elimina la dependencia de acudir fisicamente a las agencias
bancarias, teniendo impactos positivos en la sociedad, las entidades

financieras y la economia.

2.3.3.4. “Reclamo’

Para algunos autores como Acosta (2012), “refiere que el reclamo puede
llegar a ser un estupendo regalo si es que la empresa sabe escuchar al

usuario”.

“Se infiere que para el caso del Peru existen organismos reguladores estatales
en defensa del consumidor, los mismos que establecen las politicas en

referencia a los reclamos de los usuarios”.

La “Superintendencia de Banca, Seguros y AFP” (2015) afirma “los reclamos
son comunicaciones de insatisfaccion expresadas por los usuarios o por un
tercero en nombre del usuario por una operacion, producto o servicio que tiene
un fallo indicando la presunta afectacién de su legitimo interés”. A la vez ‘se
considera reclamo a toda reiteracion que se origina por la insatisfaccion
brindada por la respuesta emitida por la empresa, por la demora o falta de
atencion de un reclamo o de un requerimiento”.

El “Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI)” (2020), afirma el reclamo es una
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comunicacion de disconformidad por un bien adquirido o servicio prestado y,
por otro lado, una queja es una comunicacion a la empresa por un malestar
“que no tiene que ver directamente con el giro del negocio como podria ser

una mala atencién”.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (2015) refiere que toda
“Queja”, como la mala atencién al publico, se registra en el Sistema Financiero
Peruano como “Reclamo” por cualquier canal disponible que brinde la
empresa, bajo la tipificacion de “Servicio de Atencién al Usuario”, motivo

“Inadecuada Atencién al Usuario”.

“Se infiere que su andlisis es de suma importancia pues sirve como un
indicador de la calidad percibida por nuestros usuarios, es interpretado como
un regalo para la empresa y podria manifestar segun la investigacion realizada
en la presente tesis”, que se trata de un “costoso regalo” para la empresa,
pues segun “Gerencia de Finanzas y Contabilidad, Banco de la Nacién”
(2019), refiere en un analisis realizado sobre el coste de los reclamos de
mayor incidencia en el periodo 2019 para estudiar la posibilidad de la
tercerizacion del servicio de atencién de reclamos en el BN, da como resultado
que los reclamos por “no dispensé de efectivo” en los ATM Multired, ascienden
a un coste unitario de S/.80.00 soles si es atendido por una empresa externa
y S/.58.50 soles si atendido por el BN.

2.3.3.5. Recuperacion del Servicio y Gestion de Reclamo

La Secretaria de Gestion Publica (2013) afirma, que “El bajo desempeno del
Estado se refleja en la poca confianza de la poblacién en el Estado y bajos

niveles de satisfaccion ciudadana” (p.9).

Para mantener las relaciones con los usuarios es necesario y vital la
recuperacion del servicio que causo la insatisfaccion, existen estudios sobre
la gestion de los servicios, los cuales indican, los usuarios que percibieron
como superior la calidad de un servicio tienen la expectativa mucho mas alta

para su restablecimiento, también existen posibilidades altas que los clientes
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leales se pierdan si no perciben un cambio positivo, una mejora, evitar ese
contexto solo se dard si se logra resolver el problema y optimizar la
operatividad del servicio, por otra parte, en el caso de los usuarios no leales
pueden disminuir aln mas su bajo grado de lealtad asi se resuelva el error.
Por lo tanto, es importante una respuesta rapida a los errores en el servicio
para los usuarios no leales y leales, recordando lo dificil que puede ser
lograrlos (Evanz & Lindsay, 2014).

2.3.3.6. Sistema de Atencion de Reclamos

Deming (1982) afirma que la retroalimentacion es lo mas importante que
puede otorgar el usuario a la empresa, una vez que utilizado sus productos o

servicios, asi aprender de ello y mejorar.

Ishikawa (1986) afirma “que las empresas tienen que establecer un medio

seguro de dar retroalimentacidén en materia de quejas a los clientes” (p.102).

“La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP” (2015) afirma, las empresas
deben “disponer como minimo con los siguientes canales de registro para los
reclamos: Red de oficinas, via telefénica, correo electronico o pagina web”,
pudiendo solicitar excepcionalmente la no implementacion de via telefonica y
pagina web, “por el tamano y/o en el volumen de reclamos que registran”. Las
organizaciones estan obligadas a implementar un Libro de Reclamaciones de
respaldo ante cualquier incidencia tecnoldgica u otro que impida su registro
por el medio original, a la vez deben asegurar que todos los reclamos que se
registren deben ser por medio de un software que permita llevar un control e

identificacion de los casos, permitiendo generar reportes.

Se infiere la importancia de la retroalimentacion a través de los reclamos que
puedan registrar los usuarios, tomandolos como una oportunidad de mejora,
a la vez se determina una “representacién del 6.91% de la red de ATM del BN

en el Sistema Financiero Peruano”.
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Cuadro 8. “Participacion de la red de Cajeros Automaticos del Banco de la
Nacién en el Sistema Bancario”

Distribucién de Oficinas BCP Interbank BBVA | Scotiabank Ba;‘”.‘?'e 13| Restor Total
acion Macional
Lima Metropolitana y Callao 1,489 1303 1,131 589 347 2,661 7520
Fuer delmabeiopoianay 838 855 664 337 571 2,500 5 765
Callao i !
Total 2,327 2,158 1,795 926 918 5,161 13,285
Part. % Nacional 17.52% 16.24% 1351% 6.97% 6.91% 38 85% 100.00%

Fuente. Superintendencia de Banca, Seguros y AFP / Gerencia de Operaciones del BN al cierre de

agosto 2017.

2.3.3.7. Indicador N° Y1: Cantidad de reclamos registrados

En el periodo 2019 se registraron 46 947 reclamos a nivel nacional en el BN

(ver Figura 9), de los cuales 30 533 reclamos fueron calificados con resultado

procedente y 16 414 reclamos fueron calificados con resultado improcedente

(Subgerencia Atencion Centralizada de Reclamos-Banco de la Nacion, 2019).
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Figura 9. Evolucion de las cifras de reclamos presentados por periodo. (Subgerencia Atencién
Centralizada de Reclamos-Banco de la Nacién, 2019)
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A lavez, segun la Subgerencia Atencién Centralizada de Reclamos-BN (2019)
de los 46 947 reclamos registrados durante el periodo 2019, se encuentran
distribuidos en los siguientes servicios:

e 54% Cuenta de Ahorro en Canal ATM Multired.

e 14% Tarjeta de Débito Visa en Canales Varios no BN.

e 8% Servicio de Atencion al Usuario en Canal Oficina BN.

o 8%Tarjeta de Débito-Visa en Canal Cajero Corresponsal (Agente

Multired)

e 4% Cuenta de Ahorro en Oficina BN.

e 12% Otros Servicios (Tarjeta de crédito MasterCard, Préstamos, entre

otros).

Se infiere que, siendo el canal de incidencia mas reclamado, el de los ATM
Multired, se muestra a continuacion los motivos mas frecuentes (ver Cuadro

9) asociados a este canal:

Cuadro 9. Situacion de Reclamos por Servicio Cuenta de Ahorro en
Cajero Automatico Multired

Motivo - Periodo 2019 Nimero 9%
No dispensoé efectivo y/o voucher 23 059 91
Operaciones en cuenta no reconocidas (Consumos, retiros, cargos etc.) 947 4
Transaccién no procesada/mal realizada 572 2
Cobro indebido de comisiones por reposicion de tarjeta 354 1
Entrega de billetes falsos 229 1
Otros 34 1
Total general 25341 100

Fuente. IV Informe Trimestral de Reclamos. (Subgerencia Atencion Centralizada de Reclamos-Banco
de la Nacién, 2019).
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2.3.3.8. Indicador N° Y2: Cantidad de multas por parte de los

organismos reguladores

Se infiere que los organismos reguladores, como son la Superintendencia
Banca, Seguros y AFP, Indecopi, Defensoria del Pueblo, pueden dictar
sancion al banco por el incumplimiento de las normas que rigen su accionar

en diferentes procedimientos.

En el caso de reclamos, si es que el cliente no esta de acuerdo con la
respuesta brindada, puede acudir a los organismos reguladores para
interponer su reclamo e insistir en su posicion (Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, 2015). Se infiere, los organismos reguladores abogan por el
usuario, solicitando toda la informacién del caso al banco sobre el contexto de
reclamo, si encuentran negligencia o malos procedimientos en el accionar del
Banco, esto puede ser sujeto a sancion por parte de los organismos
reguladores, causando pérdidas en la institucion, deterioro de la imagen
institucional, creando desconfianza y afectando directamente a todos los

trabajadores del banco y sus usuarios.

2.3.4. Descripcion de la Unidad de Anélisis

2.3.4.1. “Sintesis del Banco de la Nacion’

Fundado el 28/01/1966 (Ley N°16000), empresa del estado que forma parte
del “Sector Economia y Finanzas”, se encuentra reglamentado “por su
Estatuto de fecha 26/01/1994 (DS N°07-94-EF), el Decreto Legislativo que
promueve la Eficiencia de la Actividad Empresarial del Estado aprobado (DL
N°1031) y supletoriamente por la Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguro
(Ley N°26702)". Posee como objeto social el “proporcionar al Gobierno
Central los servicios bancarios para la administracion de los fondos publicos
y el gestionar por asignacion las subcuentas del Tesoro Publico, tiene el rol
de agente financiero del Estado cuando el Ministerio de Economia y Finanzas

lo autorice y otras funciones”:
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e “Servicios de recaudacion”.

e “Recepcionar los recursos que gestionan las entidades del Sector
Publico y los organismos del Gobierno Central, Regional y Local”.

e ‘“Interactuar en las operaciones de comercio exterior del Estado”.

e “Brindar servicios como corresponsal de otras entidades del sistema
financiero cuando se lo soliciten”.

e “Recepcionar depésitos de las personas naturales y juridicas”.

o “Recibir depédsitos en custodia, de ahorros, giros, también realizar
transferencias de fondos en donde la banca privada no tenga oficinas”.

e “Brinda créditos a entidades del Sector Publico, organismos del
Gobierno Nacional, Regional y Local a excepcidén de préstamos a las
empresas publicas de derecho Privado”.

e “Brindar linea de crédito a los trabajadores y pensionistas del Sector
Publico’.

e “Emitir dinero electrdnico, segun Ley N°29985, que regula las
caracteristicas fundamentales del dinero electrénico como instrumento

de inclusion financiera” (Banco de la Nacién, 2018).

2.3.4.2. “Ejes Estratégicos del Banco de la Nacion’

El BN ha elaborado su estrategia desarrollandola en seis ejes estratégicos,

los cuales se muestran a continuacion.
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|. Creacion de valor 1. Creacion de valor
economico social

-ativo y Directorio

V1. Desarrollo del talento humano y cultura organizacional

Figura 10. ‘Ejes Estratégicos del Banco de la Nacion'. (Banco de la Nacién , 2018, pag. 85)

Los llamados ejes estratégicos narran el desempefno y horizonte de la
empresa a mediano plazo, logrando validar su accionar a través de los
objetivos estratégicos que a su vez contienen las “acciones estratégicas”. El
“Eje I: Creacién del Valor Econémico”; Estratégicamente orientado a reforzar
las TIC y el andlisis de los resultados financieros, teniendo como objetivo la
mejora tecnoldgica y la eficiencia, obteniendo resultados econdmicos
favorables. El “Eje II: Creacion del Valor Social”; Alineado a las politicas del
gobierno, el BN busca la inclusion social desde una perspectiva financiera,
que se encuentre dirigida a las gestiones que tengan como base la
responsabilidad social. El “Eje lll: Calidad de servicios”: El analisis de las
expectativas y necesidades de los usuarios permitira revisar el cumplimiento
de los requisitos para lograr una mejora continua. El “Eje IV: Gestion de
Proyectos”; El objetivo es culminar los proyectos ejecutando lo planificado
dentro de los tiempos acordados con resultados 6ptimos y seleccionando
proyectos que generen valor agregado tanto a la ciudadania como al Banco
sin descuidar la calidad y cantidad de proyectos comprometidos. El “Eje V:
Gobierno Corporativo y Directorio”; Tiene como objetivo incorporar acciones
dirigidas a mejorar, fortalecer y desarrollar las practicas de Buen Gobierno
Corporativo de FONAFE, las mismas que son clave de la direccién y control
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de una sociedad. El “Eje VI: Desarrollo del Talento Humano y cultura
organizacional”’; Se planea impulsar mecanismos que logren mapear y
optimizar las habilidades de los trabajadores, “analizando la percepcion y el
sentir de los colaboradores con respecto al clima laboral, siendo estos el activo
mas importante del BN, los cuales juegan un papel destacado en el logro de
los objetivos” (Banco de la Nacién, 2018).

2.3.4.3. Canales de atencion del Banco de la Nacion

La empresa ofrece sus servicios y productos financieros en todos los rincones
de nuestro pais a través de sus 2,008,915 puntos de atencién (ver Cuadro
10), los cuales estan diversificados entre la red de oficinas, los ATM multired,
los cajeros corresponsales o también conocidos como agentes multired, la
banca celular y sus Plataformas Itinerantes de Accion Social (PIAS) (Banco
de la Nacion, 2020).

Cuadro 10. “Canales de atencion del Banco de la Nacion a nivel nacional”

"Canales de Atencién" "Cantidad"

"Red de Oficinas" 640
"Cajeros Automaticos" 949
"Cajeros Corresponsales” 17,152
"Banca Celular" 1,990,166
"PIAS" 8
Total 2,008,915

Fuente. Elaboracion propia. Datos al 31/12/2019 (Banco de la Nacién, 2020)
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Cuadro 11. 'Detalle de Canales de Atencion del Banco de la Nacion en
Lima Metropolitana y Callao’

LIMA METROPOLITANA Y CALLAO
uoB

CANAL DE ATENCION

I OFICINAS (%)
1. Administradas por el BN
Agencias 1

Agencias 2
Agencias 3
Oficinas Especiales
2. Administadas por Terceros -SFOE (**)
Oficinas Especiales

Il CAJEROS AUTOMATICOS (*)
Il CAJEROS CORRESPONSALES (*) 5,738
1. Agente Multired 5,727
a. Propios 2,032
Comerciales 2,010
Municipios 22
b. Agentes FullCarga 3,695
2. Rapidito 11
Caja Trujillo 11

TOTAL (l+11+10) 6,197

(*): Incluye Oficinas, Cajeros Automaticos y Cajeros Corresponsales Operativo . En el mes de diciembre
no se aperturaron nuevas oficinas

(**): Servicios Financieros de Oficinas Especiales (Administradas por ETV)

LIMA METROPOLITANA Y CALLAO
NRO DE AFILIACIONES BCA CELULAR

TOTAL
TOTAL 279,687
Movistar 114,018
Claro 112,181
Entel 39,847

Bitel 13,641

Fuente. Datos tomados de (Banco de la Nacion, 2020)

Se percibe una variacién positiva de los primeros “canales de atencion” del
Banco que se ofrecieron a los usuarios en Lima Metropolitana y el Callao,
desde el periodo 2017 hasta el periodo 2019 (ver Figura 11).
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Figura 11. Evolucion de canales de atencion del BN en Lima Metropolitana y Callao. E/aboracion
propia en base a informacion de Cuadro Detalle de Canales BN. (Banco de la Nacion, 2020)

2.3.5. Marco Legal

o Ley N°27658 - Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.
Su objetivo es instaurar la base legal y principios para comenzar el proceso
de modernizacién del Estado en todo nivel (Congreso de la Republica,
2002).

e Decreto Supremo N°042-2011-PCM - Obligacién de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones.

Tiene como finalidad instaurar procedimientos para proteger los derechos
de los usuarios y alcanzar la eficiencia en los tramites y servicios que

ofrece el Estado (Presidencia del Consejo de Ministros, 2011).

e ‘Decreto Supremo N°004-2013-PCM - Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica al 2021

‘Su objetivo es articular, informar e impulsar en todas las entidades del
estado, el proceso de modernizacion hacia una gestién para resultados
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qgue impacte positivamente en los ciudadanos’ (Secretaria de Gestidn
Publica, 2013).

e “Circular de Atencidén al Usuario G184-2015 Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP”.

Finalidad: Mejorar la atencion en el Sistema Financiero Peruano
(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP's, 2015).

e “Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N°001-2016-PCM-SGP”.
Finalidad de la Resolucion: ‘Modifica Lineamientos para el proceso de
implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Atencién a la
Ciudadania” (Secretaria de Gestién Publica, 2016).

e “DL N°1446 —Decreto Legislativo que modifica la Ley N° 27658, Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado”.

Objetivo: Mejorar la Ley en beneficio de los ciudadanos (Congreso de la
Republica, 2018).

e 'Decreto Supremo N°123-2018-PCM que aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica’.

Su objetivo es instaurar principios, procedimientos y normas aplicables al
Sistema Administrativo alineados con la “Ley N°27658, Ley Marco de
Modernizacién de la Gestién del Estado” (Secretaria de Gestion Publica,
2018).

e 'Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, aprobada con Resolucién de SGP N°006-2019-PCM/SGP vy
modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP".

Su objetivo es ‘instaurar disposiciones técnicas para la Gestion de la
Calidad del Servicio en las entidades del estado” (Secretaria de Gestion
Publica, 2019).

e 'Plan Bicentenario; El Pert hacia el 2021"
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“Este Plan consolida las politicas de desarrollo pais” que servird como hoja
de ruta para la siguiente década (Centro Nacional de Planeamiento
Estratégico, 2011).

2.4. Glosario

e Acciones Correctivas: “No es lo que usted descubre, sino lo que hace
respecto a lo descubierto (...). La verdadera fuerza y valor de la ingenieria
de calidad implica aprender del pasado para lograr un futuro menos
accidentado” (Crosby, 1987, p.67).

e Agilidad: “Capacidad de la organizacién para cambiar su direccién o
reenfocarse, de manera oportuna y rapidamente, en respuesta a cualquier

oportunidad o amenaza que surja” (EFQM, 2019, p.34).

e Alianza: “Relacion de trabajo a largo plazo entre la organizacion y uno
o0 varios partners que crea valor anadido para ambas partes. Las alianzas
pueden establecerse, por ejemplo, con proveedores, distribuidores,
clientes, entidades educativas, empresas de consultoria o investigacién”
(EFQM, 2019, p.34).

e Aprender: “Cuando tenga una respuesta para todo usted sabra que ha
dejado de aprender” (Crosby, 1987, p.127).

o Aprendizaje: “Proceso por el que se adquieren destrezas, conocimiento
y comprension mediante el estudio y la experiencia” (EFQM, 2019, p.34).
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e Auditoria: Es una herramienta relevante de prevencion siempre vy
cuando se utilice correctamente, siendo una evaluacion planificada para

validar si el proceso se ajusta a los requerimientos (Crosby, 1987).

e Benchmarking: “Comparacion sistematica de resultados y de enfoques
(de la forma de hacer las cosas) con otras organizaciones relevantes para
obtener informacién valiosa que ayude a la organizacion a actuar para
mejorar su rendimiento” (EFQM, 2019, p.34).

e Buenas practicas: Son politicas, procedimientos, enfoques, o métodos
acertados que nos llevan a logros sobresalientes, pudiendo encontrarlas
dentro y fuera de la empresa, ejemplo el benchmarking (EFQM, 2019).

e Cajero Automatico (ATM): “Maquina o computadora que, accionada por
el cliente mediante una clave, realiza algunas funciones especificas
propias de un trabajador bancario en una ventanilla de oficina” (Real
Academia Espanola, 2019).

e (Canal de Atencion: “Se debera considerar como canal al medio
utilizado para realizar la operacion y/o servicio motivo de reclamo, entre
ellos estan las Oficinas, ATM, Cajeros Corresponsales (Agentes Multired),
Banca Movil, Via Internet, POS, Banca Seguros, Otros Canales”
(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP's, 2015, p.22).

e (alidad del Servicio: “Es el grado de satisfaccién de un cliente ante el
uso de un producto y servicio, que puede ir desde muy insatisfecho hasta
muy satisfecho” (Deming, 1982).

e Circulos de Calidad: “Conjunto reducido de trabajadores que participan
periddicamente en talleres de forma activa y voluntaria realizando
actividades de control de calidad en toda la organizacién, autodesarrollo,
mejoramiento continuo de procesos, utilizando técnicas de control de
calidad” (Ishikawa, 1986).
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e C(Cliente: “Destinatario de los productos, servicios y/o soluciones de la
organizacion. El cliente es uno de los grupos de interés clave, en muchos
casos el principal, para el que la organizacion aspira a crear un valor
sostenido” (EFQM, 2019, p.34).

e Comparaciones: “Datos utilizados para comparar el rendimiento de una

organizacion o proceso con el de otra” (EFQM, 2019, p.34).

e Competencia: “Capacidad o habilidad para hacer algo eficaz y
eficientemente” (EFQM, 2019, p.34).

e Comportamiento ético: “Existen estandares que fijan las acciones de
las personas como correctas o incorrectas, los estandares en mencion
influyen en la persona y lo ayudan a tomar decisiones acertadas y actuar
de manera responsable” (EFQM, 2019).

e “Comunidad: El término hace referencia normalmente a los distintos
individuos, grupos e instituciones que tienen un interés particular en el
bienestar y éxito de la organizacion, asi como a su entorno inmediato”
(EFQM, 2019, p.34).

e Conocimiento: “Son las capacidades y habilidades aprendidas al pasar
los afios por medio de la educacién y experiencia, el conocimiento es la

informacion que te da la capacidad de ejecutar acciones” (EFQM, 2019).

e Consumidor: “La pieza mas importante en la linea de produccion, (...)
si no hay nadie que compre nuestros productos, mas vale que cerremos
toda la planta. (...)” (Deming, 1982, p.137).

o Coste: “Gasto realizado para la obtencion o adquisicion de una cosa o

de un servicio” (Real Academia Espanola, 2019, p.1).
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e Costo: “Cantidad que se da o se paga por algo. Gasto de manutencion
del trabajador cuando se anade al salario” (Real Academia Espanola,
2019, p.1).

e Costo de la Calidad: Es el costo por ejecutar mal los procesos. Es el
costo por volver a realizarlo, es la garantia, las pruebas, la inspeccion y
toda actividad que surja de “los problemas por no cumplir con los
requisitos” (Crosby, 1987).

e Control Estadistico: Es una herramienta gréafica que proporciona una
magnitud de una caracteristica obtenida mediante el muestreo, en esta el
eje vertical muestra la magnitud y el eje horizontal simboliza el nimero de

muestra o el tiempo (Deming, 1982).

e 'Creacion de valor sostenible: Concepto que pone de manifiesto la
necesidad de tener en cuenta las dimensiones ambiental, social y
econdmica a la hora de crear valor, sin perder de vista el foco de creacion
de valor de la organizacion” (EFQM, 2019, p.34).

e Crear: “Las soluciones originales son resultado de un arduo trabajo
para descubrir problemas que no tienen nada de originales” (Crosby, 1987,
p.127).

e Cultura: “Conjunto especifico de valores y normas que comparten las
personas y grupos de una organizacion, que influye en el modo de
comportarse entre ellos y con los grupos de interés clave externos” (EFQM,
2019, p.34).

¢ Denuncia: “Aviso o puesta en conocimiento de la Superintendencia, por
parte de un usuario o un tercero, de un hecho que constituya presunta
infraccion a las normas que regulan a la empresa denunciada”

(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2015, p.1).
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e Dias: “Dias calendario” (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
2015, p.1).

e “Diversidad e inclusion: Es la medida en que los trabajadores de la
organizacion aprecian, reconocen las diferentes caracteristicas de las
demas personas, estas hacen referencia a las creencias, orientacion
sexual, clase social, origen étnico, la edad y las capacidades fisicas”
(EFQM, 2019).

e “Empoderamiento: Proceso por el cual la empresa otorga poder y
respaldo adicional a sus equipos o trabajadores que demuestran
autonomia en su trabajo, para que puedan realizar toma de decisiones y
asumir responsabilidades con el objetivo de lograr sus objetivos grupales
o personales logrando un mayor grado de motivacidon y confianza en ellos
mismos” (EFQM, 2019).

e Enfoque: Son diversos planteamientos, practicas de gestion y
procesos. Esta integrado por acciones estructuradas dentro de un conjunto
de politicas y principios (EFQM, 2019).

e Estrategia: “Forma en la que una organizacién pretende alcanzar sus
prioridades estratégicas, en un periodo de tiempo determinado, habiendo
realizado un andlisis detallado del ecosistema y manteniéndose fiel a su
propdsito” (EFQM, 2019, p.35).

e Garantia de Calidad: “Asegurar la calidad de un producto, de modo que
el cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo largo tiempo con
confianza y satisfaccién (...), lo mas importante es que los errores no se
repitan” (Ishikawa, 1986, pp.92-105).

e Gestionar el cambio: Es un proceso que tiene como objetivo apoyar a
los grupos de interés impactados por el cambio, para poder entenderla,
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aceptarla y ser parte de esta. Es la accién de conducir la transformacién
de organizaciones hacia una vision definida (EFQM, 2019).

e Gobernanza: “Marco de referencia para la autoridad y control dentro de
una organizacion que ayuda a ésta a cumplir con las obligaciones legales,

financieras, éticas y administrativas” (EFQM, 2019, p.35).

e Globalizacién: Es el proceso de interdependencia y comunicacién entre
diferentes naciones, con una tendencia a unir sociedades y economias por
medio de multiples variaciones politicas, sociales y econémicas teniendo

una esencia global (Centro Nacional de Planeamiento Estratégico, 2011).

e Grupo de interés: Grupo de personas con una atraccidén directa o
indirecta sobre el rendimiento o actividades de una organizacion que
puede impactar sobre ellos o viceversa (EFQM, 2019).

¢ Innovacion: “Aplicacion practica de ideas en productos, servicios,
soluciones, enfoques, procesos, sistemas, estructuras organizativas o

interacciones sociales, nuevas o existentes” (EFQM, 2019, p.35).

e Integridad: “Cualidad de tener un codigo ético o moral sdélido. Esto
incluye valores como respeto, equidad, credibilidad y honestidad” (EFQM,
2019, p.35).

e Megatendencias: “Temas que se espera tengan una influencia global
en los proximos anos y a los que la organizacion, independientemente de
su tamano, alcance o si es publica o privada, debera prestar atencion si
quiere seguir siendo relevante” (EFQM, 2019, p.35).

¢ Motivos de Reclamo: Circunstancia de insatisfaccion parte del usuario
que provoca comunicar a la empresa. Ejemplo: Transaccién no procesada,
operacién en cuenta no reconocida, no dispensé de efectivo, entre otros

(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2015).
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e “Participacién de la Direccion: El nombre correcto para este pilar es
participacion en lugar de apoyo. La direccidn tiene que comprometerse y

tomar acciones cuando se trata de la calidad (...)" (Crosby, 1987, p.15).

e Partner: “Aliado externo con el que la organizacion escoge trabajar
siguiendo criterios estratégicos, con el fin de alcanzar objetivos comunes

y obtener un beneficio mutuo a largo plazo” (EFQM, 2019, p.35).

e Percepcion: “Es el sentimiento o pensamiento de los grupos de interés
sobre la organizacion, la cual debe entender y gestionar esa percepcion
para lograr satisfacer las necesidades de sus grupos de interés” (EFQM,
2019).

e Plazos de Atencién de reclamos y requerimientos: “Los requerimientos
(...) deben ser resueltos en un plazo no mayor a treinta (30) dias de haber
sido presentados. Los reclamos deben ser resueltos en un plazo no mayor
a treinta (30) dias de haber sido presentados (...)" (Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP's, 2015, p.7).

e Prevision: “Capacidad para predecir o calcular lo que ocurrira o lo que
sera necesario en el futuro, como resultado del estudio y andlisis de los
datos relevantes disponibles” (EFQM, 2019, p.35).

e Proceso: Es un conjunto de actividades repetitivas en el tiempo, las
cuales tienen una entrada y una salida, que deben generar un valor
agregado para sus clientes internos o externos. Existen tres tipos de
procesos, de gestion, de apoyo y clave (EFQM, 2019).

o Propdsito: “Una declaracion que describe la razén de ser de una
organizacion, es decir, qué hace y por qué lo hace y qué entienden sus
grupos de interés” (EFQM, 2019, p.35).
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e Propuesta de valor: “Valor diferencial que los productos, servicios y

soluciones de la organizacioén ofrecen al cliente” (EFQM, 2019, p.35).

e Publico objetivo: “Grupo de personas al cual esta dirigido el servicio,
producto o solucién, también conocido como Target” (EFQM, 2019).

¢ Requerimientos: Comunicaciones expresadas por los clientes o
usuarios solicitando una accién por parte de la organizacién. Se entiende
como requerimiento a una consulta o solicitud de informacion sobre un
producto o servicio contratado u ofrecido (Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP's, 2015).

e “Servicios Bancarios: Son los productos y servicios ofertados por una
institucion financiera y generalmente estan enfocados en ahorro y crédito.
Ejemplo: Cuenta de ahorro, cuenta corriente, créditos de consumo,
servicio de atencién al usuario, tarjeta de débito, tarjeta de crédito, pago
de servicios, entre otros” (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP,
2015).

e Sostenibilidad: Es la creacién de valor medioambiental, econémico y
social en su entorno general a corto y largo plazo, cooperando al
“‘incremento del bienestar y progreso de generaciones presentes y futuras”
(EFQM, 2019).

e Transparencia: “Situacion en la que la colaboracién, cooperacion y
toma de decisiones compartida, se producen de forma abierta y en la que
las personas pueden confiar en que el negocio se estd gestionando de
forma honesta y justa” (EFQM, 2019, p.36).

e Valores: Son principios que regulan el comportamiento de una
organizacion con su entorno, dando parametros sobre lo bueno y lo malo,
ejerciendo influencia sobre el comportamiento de los equipos o personas
(Fundaciéon EFQM, 2019).
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e Vision: Es como la organizacién se ve en el fututo y su objetivo es
servirte como una guia para saber lo que se tiene que hacer en el presente
para alcanzarlo en un futuro y junto a la misién, son las bases de las
politicas y estrategias (Fundacién EFQM, 2019).
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

3.1. Tipo y Diseiio de investigacion

3.1.1. Tipo

La presente tesis “es cuantitativa, porque es medible, analiza los datos,
presenta resultados y determina el grado de significacion de las relaciones
estipuladas entre los datos de la presente investigacion”. “Es correlacional
porque tiene como propdsito medir el grado de relacion entre dos o mas
variables en un contexto particular, siendo la utilidad principal de los estudios
correlaciénales saber como se puede comportar una variable conociendo el

comportamiento de otra” (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010).

El tipo de disefio de la presente tesis es transversal, “porque recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables,
y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado” (Toro Jaramillo
& Parra Ramiréz, 2010, p.275).

Se infiere todo ello sobre el Modelo EFQM (X) y el comportamiento de los
reclamos de usuarios de los ATM (Y), conociendo el comportamiento de cada
uno de estos respecto a la otra.
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Finalmente, es aplicada, porque plantea recomendaciones como alternativas
de solucioén, respecto a la interrelacion natural de las variables (Toro Jaramillo
& Parra Ramiréz, 2010).

3.1.2. Diseno

“El diseno de la presente investigacion es No Experimental debido, a que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, no hacemos
variar intencionalmente las variables independientes”. “Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en
su contexto natural, para después analizarlos” (Toro Jaramillo & Parra
Ramiréz, 2010, p.274).

3.2. Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion de estudio

“Se entiende como poblacidén de estudio o universo al conjunto de unidades
que conforman un colectivo sobre el cual se examinara el asunto que es objeto
de la investigacion” (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010, p 663). “Para la
presente investigacion la poblacién de estudio esta constituida por 1’ 215, 186
usuarios” del canal ATM Multired ubicados en Lima Metropolitana.

3.2.2. Tamano de Muestra

“La muestra es un subgrupo de la poblacién objeto de estudio, estando
vinculada con la unidad de muestreo, concebida como las unidades de la
poblacion que hacen parte de la muestra”, de las cuales se recolectaran datos,
esta tiene caracteristicas representativas de la poblacion, “siendo su principal
papel dentro de la investigacion, determinar que parte de la poblacién debe
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seleccionarse con el propédsito de establecer conclusiones, derivaciones o
inferencias sobre la misma” (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010).

El tipo de muestra es probabilistico “todos los elementos que conforman a la
poblacion tienen una probabilidad conocida (diferente de cero) de ser incluidos
en la muestra (...) aseguran la representatividad de la muestra extraida son
los mas recomendables” (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010, p.665).
Teniendo como modalidad de muestreo el aleatorio simple “La manera mas
elemental, simple y comun de obtener una muestra es tomando al azar los
elementos de una poblacién; en otras palabras, corresponde a situaciones
donde asignamos igual probabilidad de seleccién para cada unidad de la
poblacion (...)" (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010, p. 66).

“El tamano de la muestra es de 385 usuarios”.

‘La muestra” estard constituida mediante la aplicacion de la férmula

probabilistica.

2*xp (1—p)

82

Zp (e
(z p; p))
e°N

Tamarno de la muestra =

N = tamafio de la poblacién « e = margen de error (porcentaje expresado con

decimales) « z = puntuaciénz

Donde:
Z = Nivel de significacion del 95% = 1,96
p = Evento favorable = 0,5
N = Tamarfo de la Poblacion = 1’ 215, 186
e = Margen de error del 5% = 0,05
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3.2.3. Seleccion de muestra

De toda la poblacion de usuarios de Lima Metropolitana que utilizan los
diferentes canales y/o servicios del BN, se seleccionara usuarios que utilicen
el canal ATM Multired por transacciones de retiros en el periodo 2019,

teniendo como resultado una muestra de 385 usuarios.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

Se empleara: Analisis documental, Analisis de contenido cuantitativo (fuentes
histéricas, documentos oficiales a de la administracion publica y el registro

estadistico o numérico) (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010).

3.3.1. Instrumentos

La presente tesis utilizara cuestionarios, encuestas, trabajo de campo y la

entrevista (Toro Jaramillo & Parra Ramiréz, 2010).
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CAPITULO 4 - RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Los datos levantados en las encuestas fueron analizados a través del
software, Paquete Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS), conjuntamente
se utilizaron pruebas estadisticas para validar el grado de asociacién de las
variables y el “grado de confiabilidad del instrumento, para la medicién de la
confiabilidad”, se empled el indicador de Alfa de Cronbach y para la medicion
de la asociacion, teniendo en cuenta las caracteristicas de la presente tesis,

se uso el indicador de correlacion de Spearman.

Por ultimo, con los resultados de la encuesta se ejecuté un analisis descriptivo
interpretando los resultados y realizando un analisis inferencial por medio de
pruebas estadisticas para corroborar el sentido y la existencia de la relacién
entre los dos tipos variables independientes y dependientes, “llegando asi a
comprobar la hipoétesis general y las hipotesis especificas”.

4.1.1. Anadlisis de fiabilidad

Para “medir la fiabilidad del instrumento, se aplica el alfa de Cronbach”, a
todas las respuestas concernientes a las 43 preguntas que conforman el
instrumento, 34 pertenecen a la variable independiente, Modelo EFQM que

tiene siete dimensiones y nueve que corresponden a la variable dependiente,
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Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
metropolitana que tiene dos dimensiones; todas las preguntas contienen cinco
alternativas de respuesta que utilizan la escala de Likert, las cuales han sido
aplicadas a 385 personas en forma de cuestionario, que son exclusivamente
usuarios de los ATM del BN.

El procedimiento de fiabilidad se ha aplicado de la siguiente forma: como
primer paso, se procedié a realizar una prueba piloto con 40 usuarios,
efectuandose el respectivo andlisis al instrumento en general y posteriormente
a cada una de las variables y dimensiones que la componen; como segundo
paso, se procedid a aplicar el cuestionario a 385 usuarios de los ATM del BN
en Lima Metropolitana, que al igual que en la prueba piloto, primero a todo el
instrumento y luego a cada una de las variables con sus respectivas
dimensiones; siendo la finalidad, medir la consistencia interna que tiene el

instrumento.

“Para la interpretacion de los resultados obtenidos”, se hace uso de la escala
sugerida por George & Mallery (2003) mostrado en la tabla siguiente:

Cuadro 12. Interpretacion de los valores del Alfa de Cronbach

Coeficiente Valor  Denominacién
“Mayor a” 0,9 “Excelente”
“Mayor a” 0,8 “Bueno”
“Mayor a” 0,7 “Aceptable”
“Mayor a” 0,6 “Cuestionable”
“Mayor a” 0,5 “Pobre”
“Menor a” 0,5 “Inaceptable”

“Fuente”. Interpretacion del Alfa de Cronbach (George & Mallery 2003)
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4.1.1.1. Analisis de fiabilidad del instrumento prueba Piloto
Anadlisis del instrumento completo, Variables: Modelo EFQM vy

“Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

metropolitana”.

Cuadro 13. Prueba piloto, instrumento completo

“‘Alfa de Cronbach” ‘N de elementos’ ‘N de casos’
,858 43 40

‘Fuente’. Base de datos

e ‘Interpretacion”

“El valor obtenido del Alfa de Cronbach” es 0.858, correspondiente a todo el
instrumento en la prueba piloto, que, de acuerdo a la tabla utilizada para la
valoracion, representa un nivel de BUENO en confiabilidad, indicador de que

el instrumento posee una buena consistencia interna confiable al 85,8 %.

Al realizar el analisis por pregunta con el Paquete Estadistico para Ciencias
Sociales (SPSS), no se ha manifestado una mejora sustancial en el
coeficiente como para pasar a otro nivel, por lo que se tomé la decision de

referenciar el valor que se ha obtenido, como resultado final.

o Analisis prueba piloto, Variable: Modelo EFQM
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Cuadro 14. Prueba piloto “Modelo Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM)”

“Alfa de Cronbach” “N de elementos” “N de casos”
, 958 34 40

Fuente. Base de datos

e ‘Interpretacion’

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.958 para la variable
Modelo EFQM, el cual de acuerdo a la tabla de valoracién representa un nivel
excelente de confiabilidad, que expresado en porcentaje indica que la
estructura interna del instrumento para esta variable, es 95.8 % confiable”.

o Analisis prueba piloto Variable: “Comportamiento de los reclamos
de usuarios de los ATM del BN en Lima metropolitana”

Cuadro 15. Prueba piloto “Comportamiento de los
reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

metropolitana”

“Alfa de Cronbach”  “N de elementos” “N de casos”
,880 9 40

Fuente. Base de datos

e ‘Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.880 para la variable,
Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

metropolitana, de la prueba piloto, el cual de acuerdo a la tabla de valoracién
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representa un nivel de BUENO de confiabilidad, que expresado en porcentaje
indica que la estructura interna del instrumento para esta variable, es 88.0 %

confiable”.

Interpretacion general de los resultados de la prueba piloto
El resumen de los resultados del analisis de la prueba piloto, es el siguiente:

Cuadro 16. Resultados del analisis de la prueba piloto

Andlisis C':‘)'L%ggh Nivel Elementos Casos
Instrumento completo. 0,858 Bueno 43 40
“Variable Modelo EFQM” 0,958 Excelente 34 40
“Variable Comportamiento

de los reclamos de usuarios 0,880 Bueno 9 40

de los ATM del BN en Lima
metropolitana”

Fuente. Base de datos

De los resultados obtenidos mediante el analisis de fiabilidad de la prueba
piloto, “se puede concluir que el instrumento elaborado para la medicion de
las variables Modelo EFQM” y Comportamiento de los reclamos de usuarios
de los ATM del BN en Lima metropolitana, tiene consistencia interna en el

nivel de BUENO, en lo que respecta a la prueba piloto.

4.1.1.2. Analisis de fiabilidad del instrumento

“Analisis del instrumento completo”; Variables: Modelo EFQM vy
Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

metropolitana.
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Cuadro 17. Fiabilidad del Instrumento completo’

"Alfa de Cronbach” ‘N de elementos’ ‘N de casos
,842 43 385

Fuente. Base de datos

¢ “Interpretacion”
“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.842 para el instrumento
completo, que le corresponde segun la tabla de valoracién el nivel de BUENO
en confiabilidad, que expresado en porcentaje indica que la estructura interna

del instrumento es 84,2 % confiable”.

o “Analisis total variable”’: Modelo EFQM.

Cuadro 18. “Fiabilidad de la variable Modelo EFQM”

“Alfa de Cronbach’ ‘N de elementos’ ‘N de casos’

,963 34 385

Fuente. Base de datos

e ‘“Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.963 para el total de la
variable Modelo EFQM, que le corresponde segun la tabla de valoracién el
nivel de excelente en confiabilidad, que expresado en porcentaje indica que
la estructura interna del instrumento es 96,3 % confiable”.

o Analisis total variable: “Comportamiento de los reclamos de usuarios
de los ATM del Banco de la Nacién en Lima metropolitana”.
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Cuadro 19. “Fiabilidad de la variable Comportamiento de
los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

metropolitana”

“Alfa de Cronbach”  “N de elementos” N de casos

,887 9 385

Fuente. Base de datos

e ‘Interpretacion’
El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.887 para el total de la
variable Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en
Lima metropolitana, que le corresponde segun la tabla de valoracién el nivel

de BUENO en confiabilidad, que expresado en porcentaje indica que la

estructura interna del instrumento es 88.7 % confiable.

4.1.1.3. Analisis de Fiabilidad de las Dimensiones

o Analisis de Fiabilidad dimension: Propdsito, vision y estrategia

Cuadro 20. Dimension Propdsito, vision y estrategia

“Alfa de Cronbach” “N de elementos’ “N de casos’

,836 4 385

Fuente. Base de datos
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e ’Interpretacion’

El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.836 para la dimension
Propdsito, vision y estrategia, que le corresponde segun la tabla de valoracién
el nivel de BUENO en confiabilidad, que expresado en porcentaje indica que
la estructura interna del instrumento es 83,6 % confiable.

o Analisis de Fiabilidad dimension: Cultura de la organizacion y

liderazgo

Cuadro 21. Dimensién Cultura de la organizacion y

liderazgo
‘Alfa de Cronbach” ‘N de elementos’ ‘N de casos’
,925 6 385

Fuente. Base de datos

e Interpretacion’

El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.925 para la dimension
Cultura de la organizacién y liderazgo, que le corresponde segun la tabla de
valoracion el nivel de EXCELENTE en confiabilidad, que expresado en
porcentaje indica que la estructura interna del instrumento es 92.5 %
confiable.

o Analisis de Fiabilidad dimension: Implicar a los grupos de interés
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Cuadro 22. Dimension Implicar a los grupos de interés

‘Alfa de Cronbach” N de elementos’ ‘N de casos’

,907 6 385

Fuente. Base de datos

e ’Interpretacion’

El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.907 para la dimension
Implicar a los grupos de interés, “que le corresponde segun la tabla de
valoracion el nivel de EXCELENTE en confiabilidad, que expresado en
porcentaje indica que la estructura interna del instrumento es 90.7 %
confiable”.

o “Analisis de Fiabilidad dimension”: Crear valor sostenible

Cuadro 23. Dimension Crear valor sostenible

“Alfa de Cronbach” “N de elementos’ ‘N de casos’

,780 4 385

Fuente. Base de datos

e ‘Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.780 para la dimensién
Crear valor sostenible, que le corresponde segun la tabla de valoracién el nivel
de ACEPTABLE en confiabilidad, que expresado en porcentaje indica que la
estructura interna del instrumento es 78.0 % confiable”.
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o “Analisis de Fiabilidad dimension: Gestionar el funcionamiento y
la transformacion”

Cuadro 24. Dimensidén “Gestionar el funcionamiento y

la transformacion”

"Alfa de Cronbach’ “N de elementos’ “N de casos

,825 3 385

Fuente. Base de datos

e “Interpretacion”
“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.825 para la dimensién
Gestionar el funcionamiento y la transformacion, que le corresponde segun la
tabla de valoracién el nivel de BUENO en confiabilidad, que expresado en
porcentaje indica que la estructura interna del instrumento es 825 %
confiable”.

o ‘Anadlisis de Fiabilidad dimension: Percepcion de los grupos de

interés’

Cuadro 25. Dimensién Percepcion de los grupos de
interés

“Alfa de Cronbach” ‘N de elementos’ ‘N de casos’

721 6 385

“Fuente”. Base de datos
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e “Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.721 para la dimensién
Percepcion de los grupos de interés, que segun la tabla de valoracion le
corresponde el nivel de aceptable, que expresado en porcentaje indica que la
estructura interna del instrumento es 72.1 % confiable”.

o “Analisis de Fiabilidad dimension”: Rendimiento estratégico y
operativo

Cuadro 26. Dimension Rendimiento estratégico y

operativo
“Alfa de Cronbach” ‘N de elementos’ ‘N de casos’
,849 5 385

“Fuente”. Base de datos

e “Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.849 para la dimensién
Rendimiento estratégico y operativo, que segun la tabla de valoracién le
corresponde el nivel de BUENO, que expresado en porcentaje indica que la
estructura interna del instrumento es 84.0 % confiable”.

o “Analisis de Fiabilidad dimension”: Cantidad de reclamos
registrados
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Cuadro 27. Dimension Cantidad de reclamos
registrados

“Alfa de Cronbach” ‘N de elementos’ N de casos’
,822 4 385

Fuente. Base de datos

e “Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.822 para la dimensién
Cantidad de reclamos registrados, que segun la tabla de valoracion le
corresponde el nivel de BUENO, que expresado en porcentaje indica que la

estructura interna del instrumento es 82.2 % confiable”.

o “Analisis de Fiabilidad dimension”: Cantidad de multas por parte
de los organismos reguladores

Cuadro 28. Dimension Cantidad de multas por
parte de los organismos reguladores

“Alfa de Cronbach’ ‘N de elementos ‘N de casos’

,838 5 385

“Fuente”. Base de datos

e “Interpretacion”

“El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach es de 0.838 para la dimensién
Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, que segun la
tabla de valoracion le corresponde el nivel de BUENO, que expresado en
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porcentaje indica que la estructura interna del instrumento es 83.8 %
confiable”.

Resumen de la prueba de Fiabilidad

Cuadro 29. Resumen de los “Resultados del analisis de fiabilidad”

Descripcion érlj)is:ch" Nivel ‘Elementos’  Casos
“Todo el instrumento’ 0,887 Bueno 43 385
Variable “Modelo EFQM” 0,963 Excelente 34 385
"Propésito, visién y estrategia’ 0,836 Bueno 4 385
“Cultura de la organizacion y liderazgo™ 0,925 Excelente 6 385
“Implicar a los grupos de interés 0,907 Bueno 6 385
“Crear valor sostenible” 0,780 Aceptable 4 385
;rGaerz]sS’;i;):n?;Ci;I]” funcionamiento y la 0,825 Bueno 3 385
"Percepcion de los grupos de interés” 0,721 Aceptable 6 385
‘Rendimiento estratégico y operativo 0,849 Bueno 5 385

Variable “Comportamiento de los
usuarios de ATM del BN en Lima (0,887 Bueno 9 385

metropolitana”
Cantidad de reclamos registrados 0,822 Bueno 4 385

Cantidad de multas por parte de los

. 0,838 Bueno 5 385
organismos reguladores

Fuente”. Elaboracion propia

4.1.2. Anadlisis de asociacion

Este tipo de andlisis se realiza entre “las variables de estudio en la
investigacion”, con el objetivo de encontrar la relacién que pudiera haber entre
ellas, que sirvan para determinar el grado de cambio en el mismo tiempo,
describiendo la fuerza y la direccion a la que tiende la relacion. “En esta

investigacion se trata de hallar la correlacién real entre la variable
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independiente Modelo EFQM vy la variable dependiente Comportamiento de

los reclamos de usuarios de los ATM del BN de Lima metropolitana”.

‘Las variables de investigacion son cualitativas porque estan asociadas con
atributos y la medicidn es ordinal, porque se basa en respuestas literales” las
cuales tienen un orden determinado, habiéndose empleado la escala de Likert

con cinco respuestas que determinan un orden de menor a mayor.

Debido a las caracteristicas presentadas, se hara uso del coeficiente de
Spearman para “medir las correlaciones entre las variables de estudio y entre
sus dimensiones”, con la finalidad de contrastar las hipétesis planteadas.

La escala por rangos utilizada para “determinar el grado de relacién entre las
variables correlacionadas, tanto para valores positivos como negativos”, se

encuentra en la siguiente tabla.

Cuadro 30. Escala de relacion por rangos de valores para
Spearman

Rango Relacién
‘De-0,91 a 1,00 “Correlacion negativa muy alta’
‘De-0,71a-0,90  “Correlacion negativa alta’
‘De-0,41a-0,70  “Correlacion negativa moderada’
‘De -0,21 2 0,40 “Correlacion negativa baja’
‘De 0a-0,20 “Correlacion negativa practicamente nula’
‘De 0a0,20 “Correlacion positiva practicamente nula’
‘De 0,21 20,40 “Correlacion positiva baja’
‘De 0,41 20,70 “Correlacion positiva moderada’
‘De 0,71 20,90 “Correlacion positiva alta’
‘0,91 a1,00 “Correlacion positiva muy alta’

"Fuente'. Bisquerra (2009)
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4.2. Prueba de Hipoétesis

“Para la validacion de la hipdtesis general y las especificas de la presente
tesis se empleé el coeficiente de correlacién por rangos ordenados Spearman,
debido a que es una medida de correlacion utilizada para variables de medida
de escala ordinal”, en donde “las unidades de andlisis, los casos o individuos
de la muestra podrian ser ordenados por rangos jerarquizados, utilizado para
relacionar estadisticamente variables que emplean para su medicién escalas
de tipo Likert” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014).

4.2.1. Hipotesis General

Ho: “No influye el modelo EFQM en el comportamiento de los reclamos de
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si influye el modelo EFQM en el comportamiento de los reclamos de
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 31. Correlacion de Spearman entre variables X — Y

Total_X Total Y

“Rho de Tota_X  “Coeficiente de correlacion’ 1,000 -,831"
Spearman’ ‘Sig. (bilateral) - 000
‘N’ 385 385
Tota Y  ‘Coeficiente de correlacion’” 831" 1,000
"Sig. (bilateral)’ ,000
‘N 385 385

"Fuente’. Base de datos
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Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién, pudiendo ser esta tanto positiva como negativa de las variables
Modelo EFQM (X) y Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM
del BN en Lima Metropolitana (Y)” es, Rho= -0,831, con nivel de
significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado
que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de
interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacién
negativa ALTA”. En conclusién, se determina que: “Si influye el modelo
EFQM en el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN

en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

4.2.2. Hipotesis especificas

o “Hipotesis especifica 1”:

“Si existe la relacién entre el propdsito, vision, estratégica y el comportamiento
de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

Propdsito, vision y estrategia (X1) y Cantidad de reclamos registrados
(Y1)

Ho: No existe la relacion entre el propdsito, visidn, estratégica y la cantidad de
reclamos registrados, por “los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: Si existe la relacién entre el propdsito, visidén, estratégica y la cantidad de
reclamos registrados, por “los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.
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Cuadro 32. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X1—Y1

Dim_X1 Dim_Y1

“Rho de Dim_X1 ‘Coeficiente de correlacion” 1,000 -725"
Spearman’ “Sig. (bilateral) : 000
‘N 385 385
Dim_Y1 “Coeficiente de correlacion’” 725" 1,000
"Sig. (bilateral)’ ,000
‘N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacion positiva o negativa de las dimensiones, Propdésito, vision vy
estrategia (X1) y Cantidad de reclamos registrados (Y1)” es, Rho=-0,725, con
nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %;
resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de
interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacién
negativa ALTA”. En conclusién, se determina: “Si existe la relacién entre el
propdsito, visidn, estratégica y la cantidad de reclamos registrados, por los
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Propodsito, vision y estrategia (X1) y Cantidad de multas por los
organismos reguladores (Y2)

Ho: No existe la relacion entre el propésito, vision, estratégica y la cantidad de
multas por los organismos reguladores, por “los usuarios de los ATM del BN
en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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H1: Si existe la relacién entre el propdsito, vision, estratégica y la cantidad de
multas por los organismos reguladores, por “los usuarios de los ATM del BN
en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 33. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X1—-Y2

Dim_X1  Dim_Y2

“Rho de Dim_X1 ‘Coeficiente de correlacion’ 1,000 -721"
Spearman’” "Sig. (bilateral)’ - 000
‘N 385 385
DIm_Y2 “Coeficiente de correlacion’  ~721" 1,000
'Sig. (bilateral)’ ,000
‘N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacion positiva o0 negativa de las dimensiones, Propdésito, vision vy
estrategia (X1) y cantidad de multas por los organismos reguladores (Y2)” es
Rho= -721, con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de
confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de
acuerdo a la tabla de interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel
de correlacion negativa ALTA”. En conclusién, se determina que: “Si existe
la relacién entre el propdsito, vision, estratégica y la cantidad de multas por
los organismos reguladores, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

Conclusion hipotesis especifica H1
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“Se aprecia en la tabla los resultados de las correlaciones que hay”, entre la
dimension Propdsito, visidn y estrategia de la variable independiente y las
dimensiones Cantidad de reclamos registrados y Cantidad de multas por parte

de los organismos reguladores, de la variable dependiente.

Cuadro 34. Resumen de correlaciones de la dimension X1 con las
dimensiones Y1 e Y2.

: . Rho de "
Dimensiones V.D. Spearman P - valor Correlacién
Cantidad de reclamos registrados (Y1) -0,725 0,000 Negativa Alta
Cantidad de multas por parte de los 0,721 0,000 Negativa Alta

organismos reguladores (Y2)

Fuente. Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: Si existe la relaciébn entre el propésito, vision,
estrategia y “el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del
BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

o Hipotesis especifica 2: Si existe la relacion entre la cultura de la
organizacion, liderazgo y “el comportamiento de los reclamos de usuarios de

los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cultura de la organizacion y liderazgo (X2) y Cantidad de reclamos

registrados (Y1)

Ho: “No existe la relacién entre la cultura de la organizacién, liderazgo y la
cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.
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H1: “Si existe la relacion entre la cultura de la organizacién, liderazgo y la
cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 35. Correlaciéon de Spearman entre Dimensiones X2—Y1

Dim_X2 Dim_Y1

‘Rho de Spearman’ Dim_X2 “Coeficiente de correlacion” 1,000 -, 742"
"Sig. (bilateral)’ : ,000
N 385 385
Dim_Y1 ‘Coeficiente de correlacion”  -742" 1,000
"Sig. (bilateral)’ ,000
N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva o negativa de las dimensiones, Cultura de la organizacion
y liderazgo (X2) y Cantidad de reclamos registrados (Y1)” es, Rho= - 0,742,
con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95
%; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla
de interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacion
negativa ALTA”. En conclusion, se determina que: “Si existe la relacion entre
la cultura de la organizacion, liderazgo y la cantidad de reclamos registrados,
por los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cultura de la organizacion y liderazgo (X2) y la Cantidad de multas por
parte de los organismos reguladores (Y2)
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Ho: “Si existe la relacién entre la cultura de la organizacién, liderazgo y la
cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacion entre la cultura de la organizacién, liderazgo y la

cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 36. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X2—-Y2

Dim_X2 Dim_Y2

“Rho de DIm_X2 ‘Coeficiente de correlacion” 1,000 -, 752"
Spearman’ "Sig. (bilateral)’ - 000
‘N 385 385
Dim_Y2 ‘Coeficiente de correlacion”  -752" 1,000
'Sig. (bilateral)’ ,000
‘N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva o negativa de las dimensiones, Cultura de la organizacion
y liderazgo (X2) y la Cantidad de multas por parte de los organismos
reguladores (Y2)” es Rho= - 0,752, con nivel de significatividad = 0,000 (p-
valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la
Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de interpretacion, “el valor de Rho
se encuentra en el nivel de correlacion negativa alta”. En conclusién, se
determina que: “Si existe la relacion entre la cultura de la organizacion,
liderazgo y la cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por
los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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Conclusion hipotesis especifica H2

“Se aprecia en la tabla los resultados de las diversas correlaciones que hay,
entre la dimension Cultura de la organizacién y liderazgo de la variable
independiente” y las dimensiones Cantidad de reclamos registrados y la
Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, de la variable

dependiente.

Cuadro 37. Resumen de correlaciones de la dimension X2 con las
dimensiones Y1 e Y2.
Dimensiones V.D. Rho de Spearman P - valor Correlacién

(Ci(a1n)t|dad de reclamos registrados - 0,742 0,000 Negativa Alta
Cantidad de multas por parte de los

organismos reguladores (Y2) - 0,782 0,000 Negativa Alta

Fuente. Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: “Si existe la relacidn entre la cultura de la organizacién,
liderazgo y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN

en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

o Hipétesis especifica 3: Si existe la relacion entre implicar a los grupos
de interés y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del
Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el periodo 2019.

“Implicar a los grupos de interés (X3) y Cantidad de reclamos registrados
(Y1 )”



113

Ho: “No existe la relacién entre implicar a los grupos de interés y la cantidad
de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacion entre implicar a los grupos de interés y la cantidad

de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 38. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X3—Y1

Dim_X3  Dim_Y1

“Rho de DIm_X3 ‘Coeficiente de correlacion” 1,000 -, 766"
Spearman’ Sig. (bilateral)’ : ,000
‘N 385 385
Dim_Y1 ‘Coeficiente de correlacion”  -,766" 1,000
'Sig. (bilateral)’ ,000
‘N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva 0 negativa de las dimensiones, Implicar a los grupos de
interés (X3) y Cantidad de reclamos registrados (Y1)” es Rho= - 0,766, con
nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %;
resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de
interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacion
negativa ALTA”. En conclusion, se determina que: “Si existe la relacion entre
implicar a los grupos de interés y la cantidad de reclamos registrados, por los
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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“Implicar a los grupos de interés (X3) y la Cantidad de multas por parte
de los organismos reguladores (Y2)”

Ho: “No existe la relaciéon entre implicar a los grupos de interés y la cantidad
de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios de los
ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacion entre implicar a los grupos de interés y la cantidad

de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios de los
ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 39. Correlacién de Spearman entre Dimensiones X3—Y2

Dim_X3 Dim_Y2

‘Rho de Spearman’ Dim_X3 “Coeficiente de correlacion” 1,000 -, 778"
'Sig. (bilateral)’ ,000
N 385 385
DIm_Y2 “Coeficiente de correlacion’  -778" 1,000
"Sig. (bilateral)’ ,000
N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva 0 negativa de las dimensiones, implicar a los grupos de
interés (X3) y la Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores
(Y2)” es Rho= - 0,778, con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y
nivel de confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la

H1; de acuerdo a la tabla de interpretacién, “el valor de Rho se encuentra en
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el nivel de correlacion negativa ALTA”. En conclusion, se determina que: “Si
existe la relacion entre implicar a los grupos de interés y la cantidad de multas
por parte de los organismos reguladores, por los usuarios de los ATM del BN

en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Conclusion hipétesis especifica H3

‘Se aprecia en la tabla los resultados de las diversas correlaciones que hay’,
entre la dimension “Implicar a los grupos de interés” de la variable
independiente y las dimensiones Cantidad de reclamos registrados y la
cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, de la variable

dependiente.

Cuadro 40. Resumen de correlaciones de la dimension X3 con las
dimensiones Y1 e Y2.

Dimensiones V.D. Rho de Spearman P - valor Correlacién

Cantidad de reclamos registrados (Y1) - 0,766 0,000 Negativa Alta

Cantidad de multas por los organismos

reguladores (Y2) -0.778 0,000 Negativa Alta

Fuente. Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: “Si existe la relacion entre implicar a los grupos de
interés y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN

en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
o Hipotesis especifica 4: “Si existe la relacion entre crear valor
sostenido y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del

Banco de la Nacion en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Crear valor sostenido (X4) y Cantidad de reclamos registrados (Y1)
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Ho: No existe la relacion entre crear valor sostenido y la cantidad de reclamos
registrados, por “los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

H1: Si existe la relacion entre crear valor sostenido y la cantidad de reclamos
registrados, por “los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

Cuadro 41. Correlaciéon de Spearman entre Dimensiones X4—Y1

Dim_X4  Dim_Y1

“Rho de Dim_X4 ‘Coeficiente de correlacion” 1,000 -721"
Spearman’ "Sig. (bilateral)’ - 000
‘N 385 385
Dim_Y1 “Coeficiente de correlacion’”  -721" 1,000
'Sig. (bilateral)’ ,000
‘N 385 385

"Fuente’. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva o negativa de las dimensiones, Crear valor sostenido (X4)
y la Cantidad de reclamos registrados (Y1)” es Rho= - 0,721, con nivel de
significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado
que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de
interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacién
negativa ALTA”. En conclusién, se determina que: “Si existe la relacion entre
crear valor sostenido y la cantidad de reclamos registrados, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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Crear valor sostenido (X4) y la Cantidad de multas por parte de los
organismos reguladores (Y2)

Ho: No existe la relacién entre crear valor sostenido y la cantidad de multas
por parte de los organismos reguladores, por “los usuarios de los ATM del BN
en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: Si existe la relacion entre crear valor sostenido y la cantidad de multas por

parte de los organismos reguladores, por “los usuarios de los ATM del BN en
Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 42. Correlaciéon de Spearman entre Dimensiones X4—Y2

Dim_X4 Dim_Y2

“Rho de Dim_X4 ‘Coeficiente de correlacién’ 1,000  -,669”
Spearman’ "Sig. (bilateral)” . 000
‘N’ 385 385

Dim_Y2 ‘Coeficiente de correlacion”  -,669” 1,000
"Sig. (bilateral)’ ,000
“N” 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacion positiva o negativa de las dimensiones, crear valor sostenido (X4)
y la Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores (Y2)” es
Rho= - 0,669, con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de
confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de
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acuerdo a la tabla de interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel
de correlacion negativa MODERADQO”. En conclusion, se determina que: “Si
existe la relacidén entre crear valor sostenido y la cantidad de multas por parte
de los organismos reguladores, por los usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.

Conclusion hipotesis especifica H4

‘Se aprecia en la tabla los resultados de las diversas correlaciones que hay”,
entre la dimension crear valor sostenido de la variable independiente y las
dimensiones Cantidad de reclamos registrados y la cantidad de multas por

parte de los organismos reguladores, de la variable dependiente.

Cuadro 43. Resumen de correlaciones de la dimension X4 con las
dimensiones Y1 e Y2.

Dimensiones V.D. Rho de Spearman P - valor Correlacién
Cantidad de reclamos registrados (Y1) -0,721 0,000 Negativa Alta
Cantidad de multas por los organismos i Negativa
reguladores (Y2) 0,669 0,000 Moderado

Fuente. Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: Si existe la relacion entre crear valor sostenido y “el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.

o Hipotesis especifica 5: “Si existe la relacion entre gestionar el
funcionamiento, la transformacion y el comportamiento de los reclamos de

usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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‘Gestionar el funcionamiento y la transformacion (X5) y Cantidad de
reclamos registrados (Y1)’

Ho: “No existe la relacion entre Gestionar el funcionamiento y la
transformacion y la cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los
ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacion entre Gestionar el funcionamiento y la transformacién

y la cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en
Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 44. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X5—-Y1

Dim_X5 Dim_Y1

‘Rho de Spearman’ Dim_X5 “Coeficiente de correlacion’ 1,000 -,386"
'Sig. (bilateral)’ ,000
N 385 385
DIm_Y1 “Coeficiente de correlacién =386~ 1,000
'Sig. (bilateral)’ ,000
N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacion positiva o negativa de las dimensiones, Gestionar el
funcionamiento y la transformacion (X5) y la Cantidad de reclamos registrados
(Y1)” es Rho= - 0,386, con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y
nivel de confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la
H1; de acuerdo a la tabla de interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en
el nivel de correlacidon negativa BAJA”. En conclusion, se determina que: “Si
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existe la relacién entre Gestionar el funcionamiento y la transformacion y la
cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.

“Gestionar el funcionamiento y la transformacién (X5) y la Cantidad de
multas por parte de los organismos reguladores (Y2)”

Ho: “No existe la relacion entre Gestionar el funcionamiento y la
transformacion y la cantidad de multas por parte de los organismos
reguladores, por los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacion entre Gestionar el funcionamiento y la transformacién

y la cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 45. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X5—Y2

Dim_X5 Dim_Y2

‘Rho de Spearman’ Dim_X5 “Coeficiente de correlacion’ 1,000 -,390”
'Sig. (bilateral)’ : ,000
N’ 385 385
DIm_Y2 “Coeficiente de correlacién -390 1,000
'Sig. (bilateral)’ ,000
N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de

correlacidbn positiva o negativa de las dimensiones, Gestionar el
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funcionamiento y la transformacion (X5) y la Cantidad de multas por parte de
los organismos reguladores (Y2)” es Rho=- 0,390, con nivel de significatividad
= 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado que decide
rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de interpretacién, “el
valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacion negativa BAJA”. En
conclusion, se determina que: “Si existe la relacién entre Gestionar el
funcionamiento y la transformacion y la cantidad de multas por parte de los
organismos reguladores, por los usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.

Conclusion hipotesis especifica H5

‘Se aprecia en la tabla los resultados de las diversas correlaciones que hay,
entre la dimensidén Gestionar el funcionamiento y la transformacién” de la
variable independiente y las dimensiones Cantidad de reclamos registrados y
la cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, de la variable

dependiente.

Cuadro 46. Resumen de correlaciones de la dimension X5 con las
dimensiones Y1 e Y2.

Dimensiones V.D. Rho de Spearman P - valor Correlacién
(Ci(a:;tldad de reclamos registrados 0,386 0,000 Negativa Baja
Cantidad de multas por los - 0,390 0,000 Negativa Baja

organismos reguladores (Y2)

Fuente. Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: “Si existe la relacion entre gestionar el funcionamiento,
la transformacién y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM
del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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o Hipétesis especifica 6: “Si existe la relacién entre la percepcion de
los grupos de interés y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los
ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

“Percepcion de los grupos de interés (X6) y Cantidad de reclamos
registrados (Y1)”

Ho: “No existe la relacion entre Percepcion de los grupos de interés y la
cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacién entre Percepcién de los grupos de interés y la

cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 47. Correlaciéon de Spearman entre Dimensiones X6—Y1

Dim_X6 Dim_Y1

“Rho de DIm_X6 ‘Coeficiente de correlacion” 1,000 -,703"
Spearman’ "Sig. (bilateral)’ - 000
N’ 385 385
Dim_Y1 “Coeficiente de correlacién =703 1,000
‘Sig. (bilateral)” ,000
‘N 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva o negativa de las dimensiones, Percepcién de los grupos
de interés (X6) y la Cantidad de reclamos registrados (Y1)” es Rho= - 0,703,
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con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95
%; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla
de interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacion
negativa MODERADA”. En conclusién, se determina que: “Si existe la
relacion entre Percepcidn de los grupos de interés y la cantidad de reclamos
registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

“Percepcion de los grupos de interés (X6) y la Cantidad de multas por
parte de los organismos reguladores (Y2)”

Ho: “No existe la relacién entre la percepcion de los grupos de interés y la
cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacion entre la percepcién de los grupos de interés y la

cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 48. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X6—Y2

Dim_X6  Dim_Y2

“Rho de Dim_X5 “Coeficiente de correlacion 1,000 -, 723"
Spearman’ "Sig. (bilateral)’ - 000
‘N 385 385
DIm_Y2 “Coeficiente de correlacion”  -723" 1,000
'Sig. (bilateral)” ,000
‘N’ 385 385

“Fuente”. Base de datos
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Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacién positiva o negativa de las dimensiones, Percepcién de los grupos
de interés (X6) y la Cantidad de multas por parte de los organismos
reguladores (Y2)” es Rho= - 0,723, con nivel de significatividad = 0,000 (p-
valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la
Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de interpretacién, “el valor de Rho
se encuentra en el nivel de correlacién negativa ALTA”. En conclusion, se
determina que: “Si existe la relacion entre la percepcion de los grupos de
interés y la cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por
los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Conclusion hipotesis especifica H6

“Se aprecia en la tabla los resultados de las diversas correlaciones que hay,
entre la dimension Percepcidn de los grupos de interés” de la variable
independiente y las dimensiones Cantidad de reclamos registrados y la
cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, de la variable
dependiente.

Cuadro 49. Resumen de correlaciones de la dimension X6 con las
dimensiones Y1 e Y2.

Dimensiones V.D. Rho de Spearman P - valor Correlacién
Cantidad de reclamos registrados Negativa
(Y1) 0,703 0,000 Moderada
Cantidad de multas por los - 0,723 0,000 Negativa Alta

organismos reguladores (Y2)

Fuente. Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: “Si existe la relacion entre la percepcion de los grupos



125

de interés y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del
BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

o Hipotesis especifica 7: Si existe la relacion entre rendimiento
estratégico, operativo y “el comportamiento de los reclamos de usuarios de
los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Rendimiento estratégico y operativo (X7) y Cantidad de reclamos
registrados (Y1)

Ho: “No existe la relacion entre el Rendimiento estratégico y operativo y la
cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.
H1: “Si existe la relacién entre el Rendimiento estratégico y operativo y la

cantidad de reclamos registrados, por los usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 50. Correlacion de Spearman entre Dimensiones X7—Y1

Dim_X7  Dim_Y1

‘Rho de Spearman’ Dim_X7 “Coeficiente de correlacion” 1,000 -, 728"
"Sig. (bilateral)’ : ,000
N 385 385
Dim_Y1 Coeficiente de correlacion’”  -,728" 1,000
"Sig. (bilateral)’ ,000
N’ 385 385

“Fuente”. Base de datos

Conclusion
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El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacidn positiva o negativa de las dimensiones, Rendimiento estratégico y
operativo (X7) y la Cantidad de reclamos registrados (Y1)” es Rho= - 0,728,
con nivel de significatividad = 0,000 (p-valor < 0,05) y nivel de confianza al 95
%; resultado que decide rechazar la Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla
de interpretacion, “el valor de Rho se encuentra en el nivel de correlacion
negativa ALTA”. En conclusion, se determina que: “Si existe la relacion entre
el Rendimiento estratégico y operativo y la cantidad de reclamos registrados,

por los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Rendimiento estratégico y operativo (X7) y la Cantidad de multas por
parte de los organismos reguladores (Y2)

Ho: “No existe la relacion entre el Rendimiento estratégico y operativo y la
cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

H1: “Si existe la relacién entre el Rendimiento estratégico y operativo y la

cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por los usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Cuadro 51. Correlaciéon de Spearman entre Dimensiones X7—Y2

Dim_X7 Dim_Y2

‘Rho de Spearman” Dim_X7 “Coeficiente de correlacion”™ 1,000 -,748"
“Sig. (bilateral)’ : ,000
N 385 385
Dim_Y2 ‘Coeficiente de correlacion”  -,748™ 1,000
‘Sig. (bilateral)’ ,000 .
‘N 385 385

“Fuente”. Base de datos
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Conclusion

El valor del coeficiente “Rho de Spearman, que expresa el grado de
correlacidn positiva o negativa de las dimensiones, Rendimiento estratégico y
operativo (X7) y la Cantidad de multas por parte de los organismos
reguladores (Y2)” es Rho= - 0,748, con nivel de significatividad = 0,000 (p-
valor < 0,05) y nivel de confianza al 95 %; resultado que decide rechazar la
Ho y aceptar la H1; de acuerdo a la tabla de interpretacién, “el valor de Rho
se encuentra en el nivel de correlacién negativa ALTA”. En conclusion, se
determina que: “Si existe la relacion entre el Rendimiento estratégico y
operativo y la cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, por

los usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

Conclusion hipotesis especifica H7

‘Se aprecia en la tabla los resultados de las diversas correlaciones que hay”,
entre la dimension Rendimiento estratégico y operativo de la variable
independiente y las dimensiones Cantidad de reclamos registrados y la
cantidad de multas por parte de los organismos reguladores, de la variable

dependiente.

Cuadro 52. Resumen de correlaciones de la dimension X7 con las
dimensiones Y1 e Y2.

Dimensiones V.D. Rho de Spearman P - valor Correlacién
(Cﬁn)tldad de reclamos registrados - 0,728 0,000 Negativa Alta
Cantidad de multas por los - 0,748 0,000 Negativa Alta

organismos reguladores (Y2)

Fuente. Elaboracion propia
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Segun los resultados obtenidos al 95% de confianza y que se muestran en la
tabla, se concluye que: Si existe la relacién entre rendimiento estratégico,
operativo y “el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del
BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

4.2.3. Resultados Descriptivos

“A continuacion, se muestran cuadros que dan a conocer los resultados de la

estadistica descriptiva levantada de la encuesta”.

. Por género

Cuadro 53. “Distribucion por género’

‘Porcentaje ‘Porcentaje
‘Frecuencia” "Porcentaje” valido’ acumulado’
‘Valido” Hombre 247 64,2 64,2 64,2
Mujer 138 35,8 35,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos.
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Figura 12. Distribucion por género. (Elaboracién propia)

De la muestra obtenida, de los usuarios de ATM del BN en Lima metropolitana,

relacionada con el género de dichos usuarios, tomando como referencia la

tabla y el grafico mostrado, se tiene que participaron 247 hombres con el
64,16% del total y 138 mujeres con el 35,84 % del total.

. Por Edad

Cuadro 54. Distribucion por Intervalos de edad

‘Porcentaje ‘Porcentaje
‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ valido’ acumulado’
‘Valido” 20-37 194 50,4 50,4 50,4
38-55 169 43,9 43,9 94,3
56-72 22 5,7 5,7 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos



130

200

150
=2
Q
c
%]
3 100 194
o 50,39% 169
'S 43,90%
507
22
5,71%
o T T J
20-37 3855 56-72

Intervalos de Edad

Figura 13. Distribucion por edad. (Elaboracion propia)

De la muestra obtenida, correspondiente a los usuarios de ATM del BN en
Lima metropolitana, relacionada con la edad de dichos usuarios, tomando
como referencia los intervalos que se muestran en la tabla y el grafico de
barras, se tiene que entre 20 y 37 afnos participaron 194 personas, con el
50,39 %; entre 38 y 55 afnos participaron 169 personas, con el 43,90 %; y en
el intervalo de 56 a 72 anos participaron 22 personas, con el 5,71 %.

. Por estado civil
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Cuadro 55. Estado Civil

. . ., Porcentaje "Porcentaje
Frecuencia’ "Porcentaje

vélido’ acumulado’
‘Vélido” Casado 112 29,1 29,1 29,1
Conviviente 71 18,4 18,4 47,5
Divorciado 24 6,2 6,2 53,8
Soltero 176 4577 4577 99,5
Viudo 2 5 5 100,0
Total 385 100,0 100,0
Fuente. Base de datos
200=
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Figura 14. Distribucion por estado civil. (Elaboracién propia)

De la muestra obtenida, correspondiente a los usuarios de ATM del BN en
Lima metropolitana, relacionada con el Estado Civil de dichos usuarios,
“tomando como referencia los datos en la tabla y el grafico de barras”, se tiene
que 112 son casados, con el 29,09 %; 71 son convivientes, con el 18,44 %;
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24 son divorciados, con el 6,23 %; 176 son solteros, con el 45,71 %, y 2 son

viudos, con el 0,52 %.

‘Analisis Descriptivo de los resultados obtenidos’

‘Para efectuar el andlisis descriptivo de los datos recolectados’, que son
producto de las respuestas obtenidas por los usuarios encuestados, que
seleccionaron una de las cinco opciones de respuesta que contenia cada
pregunta, se procedié a elaborar las tablas de frecuencias por cada pregunta
respondida, las cuales corresponden a las dimensiones de las variables en

estudio.

4.2.3.1. Dimensiones de la variable independiente (X): Modelo
EFQM.

o Dimension Propdsito, vision y estrategia

P1. ¢ Ud. considera que el BN “cuenta con un conjunto de acciones ordenadas
para alcanzar el propésito de brindar un servicio de calidad” en sus ATM?.

Cuadro 56. “Pregunta 1”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “Porc§nt?je “Porcentaje:
valido acumulado
‘Valido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 25 6,5 6,5 6,5
En desacuerdo 67 17,4 17,4 23,9
Indeciso 41 10,6 10,6 34,5
De acuerdo 191 49,6 49,6 84,2
Totalmente de acuerdo 61 15,8 15,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos
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P2. ; Ud. considera que el BN brinda el acceso para el uso de sus ATM a todos

los segmentos de la poblacion?

Cuadro 57. “Pregunta 2”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “Porcent?je "Porcentaje"
valido acumulado
'Valido™ ‘Totalmente en desacuerdo’ 2 5 5 5
En desacuerdo 74 19,2 19,2 19,7
Indeciso 52 13,5 13,5 33,2
De acuerdo 162 42,1 421 75,3
Totalmente de acuerdo 95 24,7 24,7 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P3. ¢Ud. considera que el BN “es reconocido por brindar soluciones

financieras de calidad” al ciudadano?.

Cuadro 58. “Pregunta 3”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porg:(_ent?je “Porcentaje"
vélido acumulado
Valido' Totaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0

En desacuerdo 36 9,4 9,4 9,4
Indeciso 182 47,3 47,3 56,6
De acuerdo 111 28,8 28,8 85,5
Totalmente de acuerdo 56 14,5 14,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos
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P4. ; Ud. considera que el BN es reconocido por brindar soluciones financieras

inclusivas al ciudadano?

Cuadro 59. “Pregunta 4”

‘Frecuencia’ ‘Porcentaje’ "P?/rg"e dn;::lje ;i%ﬁi?;gjs,
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 16 42 4,2 42
Indeciso 129 33,5 33,5 37,7
De acuerdo 184 47,8 47,8 85,5
Totalmente de acuerdo 56 14,5 14,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

e Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas
planteadas en referencia a la dimension Proposito, vision y estrategia, fueron
las siguientes: pregunta P1, el 6,5 % respondieron que ‘estan totalmente en
desacuerdo’, el 17,4% ‘se encuentran en desacuerdo’, el 10,6% se mostraron
indecisos, el 49,6 % estan de acuerdo y el 15,8 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que el BN cuenta con un conjunto de acciones
ordenadas para alcanzar “el propdsito de brindar un servicio de calidad” en
sus ATM; pregunta P2, el 0,5 % se muestran ‘totalmente en desacuerdo’, el
19,2 % "se encuentran en desacuerdo’, el 13,5 % estan indecisos, el 42,1 %
estan de acuerdo y el 24,7 % se encuentran totalmente de acuerdo, con
respecto a que el BN brinda el acceso para el uso de sus ATM a todos los
segmentos de la poblacion; pregunta P3, el 9,4 % estan en desacuerdo, el
47,3 % estan indecisos, el 28,8 estan de acuerdo y el 14,5 % estan totalmente
de acuerdo, con respecto a que el BN ‘es reconocido por brindar soluciones
financieras de calidad’ al ciudadano; pregunta P4, el 42 % estan en
desacuerdo, el 33,5 % estan indecisos, el 47,8 % estan de acuerdo y el 14,5
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% estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN es reconocido por

brindar soluciones financieras inclusivas al ciudadano.

o ‘Dimension Cultura de la organizacion y liderazgo’

P5. ¢;Ud. considera que el BN promueve “una cultura basada en valores

éticos” entre sus trabajadores?

Cuadro 60. “Pregunta 5”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porcent?je “Porcentaje"
valido acumulado
‘Valido™ ‘Totalmente en desacuerdo’ 1 3 .3 3
En desacuerdo 1 3 3 5
Indeciso 134 34,8 34,8 35,3
De acuerdo 177 46,0 46,0 81,3
Totalmente de acuerdo 72 18,7 18,7 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P6. ¢Ud. considera que el BN trabaja en base a normas sobre buenas

practicas entre sus trabajadores?

Cuadro 61. “Pregunta 6”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “P(\)/g:"e dn;gje ;Z%ﬁi?;g{)e"
Valido™ Totaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 2 5 5 5
Indeciso 86 22,3 22,3 22,9
De acuerdo 226 58,7 58,7 81,6
Totalmente de acuerdo 71 18,4 18,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos
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P7. ¢Ud. considera que el BN es una organizacion lider en el sistema

financiero peruano?

Cuadro 62. “Pregunta 7”

. S . "Porcentaje ‘Porcentaje
Frecuencia’ ‘Porcentaje o .
valido acumulado
‘Valido™ "Totalmente en desacuerdo’ 1 3 ,3 3
En desacuerdo 125 32,5 32,5 32,7
Indeciso 139 36,1 36,1 68,8
De acuerdo 107 27,8 27,8 96,6
Totalmente de acuerdo 13 3,4 3,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P8. ¢ Ud. considera al BN como una organizacion que innova en tecnologia?

Cuadro 63. “Pregunta 8”

) o . 'Porcentaje ‘Porcentaje
Frecuencia’ "Porcentaje . .
vélido acumulado
‘Valido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 33 8,6 8,6 8,6
En desacuerdo 82 21,3 21,3 29,9
Indeciso 158 41,0 41,0 70,9
De acuerdo 111 28,8 28,8 99,7
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos
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P9, ¢Ud. considera al BN como una organizacion que enfrenta desafios?

Cuadro 64. “Pregunta 9”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “Porggnt?je "Porcentaje"
vélido acumulado
Valido™ “rotaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 79 20,5 20,5 20,5
Indeciso 119 30,9 30,9 51,4
De acuerdo 186 48,3 48,3 99,7
Totalmente de acuerdo 1 3 ,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P10. ¢;Ud. considera que el BN mantiene su liderazgo en el sistema

financiero?

Cuadro 65. “Pregunta 10”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porcc.ent?je “Porcentaje"
vélido acumulado
‘Valido™ ‘Totalmente en desacuerdo’ 34 8,8 8,8 8,8
En desacuerdo 99 25,7 25,7 34,5
Indeciso 117 30,4 30,4 64,9
De acuerdo 129 33,5 33,5 98,4
Totalmente de acuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos
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e Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas
planteadas en referencia a la dimensién Propdsito, vision y estrategia, fueron
las siguientes: pregunta P5, el 0,3 % “estan totalmente en desacuerdo”, el 0,3
% estadn en desacuerdo, el 34,8 % estan indecisos, el 46,0 % “estan de
acuerdo” y el 18,7 % “estan totalmente de acuerdo”, con respecto a que el BN
promueve una cultura basada en valores éticos entre sus trabajadores;
pregunta P6, el 0,5 % estan en desacuerdo, el 22,3 % estan indecisos, el 58,7
% estan de acuerdo, el 18,4 % estan totalmente de acuerdo, con respecto a
que el BN trabaja en base a normas sobre buenas practicas entre sus
trabajadores; pregunta P7, el 0,3 % “estan totalmente en desacuerdo”, el 32,5
% estan en desacuerdo, el 36,1 % estan indecisos, el 27,8 % estan de
acuerdo, el 3,4 % estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN es
una organizacion lider en el sistema financiero peruano; pregunta P8, el 8,6
% “estan totalmente en desacuerdo”, el 21,3 % “estan en desacuerdo”, el 41,0
% estan indecisos, el 28,8 % estan de acuerdo y el 0,3 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que consideran al BN como una organizacién que
innova en tecnologia; pregunta P9, el 20,5 % estan en desacuerdo, el 30,9 %
estan indecisos, el 48,3 % estan de acuerdo y el 0,3 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que consideran al BN como una organizacién que
enfrenta desafios; pregunta P10, el 8,8 % “estan totalmente en desacuerdo”,
el 25,7 % “estan en desacuerdo”, el 30,4 % “estan indecisos” y el 33,5 %
“estan de acuerdo” y el 1,6 % estan totalmente de acuerdo con respecto a que

el BN mantiene su liderazgo en el sistema financiero.

o Dimension “Implicar a los grupos de interés”

P11. ;Ud. considera que el BN facilita los canales necesarios para poder

comunicar alguna insatisfaccion al usar un cajero automatico?
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. o . 'Porcentaje "Porcentaje
Frecuencia’ ‘Porcentaje o .
valido acumulado
‘Vélido™ "Totalmente en desacuerdo’ 26 6,8 6,8 6,8
En desacuerdo 99 25,7 25,7 32,5
Indeciso 68 17,7 17,7 50,1
De acuerdo 136 35,3 35,3 85,5
Totalmente de acuerdo 56 14,5 14,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P12. ;Ud. considera que el BN mantiene una relacién basada en la confianza

con su persona?

Cuadro 67. “Pregunta 12”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ "Porcent;aje "Porcentaje"
vélido acumulado
‘Valido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 2 5 5 5

En desacuerdo 67 17,4 17,4 17,9
Indeciso 70 18,2 18,2 36,1
De acuerdo 154 40,0 40,0 76,1
Totalmente de acuerdo 92 23,9 23,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P13. ¢ Ud. considera que el BN implica a los ciudadanos para el disefio de sus

ATM?
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Cuadro 68. “Pregunta 13”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;Z?Jﬁimjoe"
‘Valido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 61 15,8 15,8 15,8
En desacuerdo 84 21,8 21,8 37,7
Indeciso 117 30,4 30,4 68,1
De acuerdo 123 31,9 31,9 100,0
Totalmente de acuerdo 0 0 0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P14. ; Ud. considera que el BN trabaja de la mano con la sociedad?

Cuadro 69. “Pregunta 14"

‘Frecuencia’ "Porcentaje’ “Porcent?je “Porcentaje"
valido acumulado
'Valido™ ‘Totalmente en desacuerdo’ 36 9,4 9,4 9,4
En desacuerdo 55 14,3 14,3 23,6
Indeciso 112 29,1 29,1 52,7
De acuerdo 114 29,6 29,6 82,3
Totalmente de acuerdo 68 17,7 17,7 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P15. ;Ud. considera que el BN pone a su disposicion el libro de

reclamaciones?
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) o . 'Porcentaje ‘Porcentaje
Frecuencia’ "Porcentaje o .
valido acumulado
‘Vélido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 2 5 5 5
En desacuerdo 13 3,4 3.4 3,9
Indeciso 153 39,7 39,7 43,6
De acuerdo 162 42,1 421 85,7
Totalmente de acuerdo 55 14,3 14,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P16. ¢ Ud. considera que el BN cuenta con proveedores que brindan ATM de

calidad?

Cuadro 71. “Pregunta 16”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porg:(_ant?je “Porcentaje"
vélido acumulado
‘Valido" "Totalmente en desacuerdo’ 4 1,0 1,0 1,0
‘En desacuerdo’ 88 22,9 22,9 23,9
Indeciso’ 119 30,9 30,9 54,8
‘De acuerdo’ 174 45,2 45,2 100,0
‘Totalmente de acuerdo’ 0 0 0 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

“Fuente”. Base de datos

¢ Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas

planteadas en referencia a la dimension Implicar a los grupos de interés,

fueron las siguientes: pregunta P11, el 6,8 % “estdn totalmente en

desacuerdo”, el 25,7 % “estan en desacuerdo”, el 17,7 % “estan indecisos”, el

35,3 % estan de acuerdo y el 14,5 % estan totalmente de acuerdo, con
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respecto a que el BN facilita los canales necesarios para poder comunicar
alguna insatisfaccidon al usar un cajero automatico; pregunta P12, el 0,5 %
“estan totalmente en desacuerdo”, el 17,4 %”estan en desacuerdo”, el 18,2 %
estan indecisos, el 40,0 % estan de acuerdo y el 23,9 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que el BN mantiene una relacion basada en la
confianza con su persona; pregunta P13, el 15,8 % “estan totalmente en
desacuerdo”, el 21,8 % “estan en desacuerdo”, el 30,4 % “estan indecisos” y
el 31,9 % “estdn de acuerdo”, con respecto a que el BN implica a los
ciudadanos para el diseiio de sus ATM; pregunta P14, el 9,4 % “estan
totalmente en desacuerdo”, el 14,3 % “estan en desacuerdo”, el 29,1 % “estan
indecisos”, el 29,6 % estan de acuerdo y el 17,7 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que el BN trabaja de la mano con la sociedad;
pregunta P15, el 0,5 % “estan totalmente en desacuerdo”, el 3,4 % “estan en
desacuerdo”, el 39,7 % “estan indecisos”, el 42,1 % estan en desacuerdo y el
14,3 % estan toralmente de acuerdo, con respecto a que el BN pone a su
disposicion el libro de reclamaciones; pregunta P16, el 1 % “estan totalmente
en desacuerdo”, el 22,9 % “estan en desacuerdo”, el 30,9 % “estan indecisos”
y el 45,2 % “estan de acuerdo”, con respecto a que el BN cuenta con
proveedores que brindan ATM de calidad.

o Dimension Crear valor sostenible

P17. ¢Ud. considera que el BN esta preparado para poder satisfacer sus
necesidades de nuevos servicios digitales?
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Cuadro 72. “Pregunta 17~

‘Frecuencia” “Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimﬁ
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 26 6,8 6,8 6,8
Indeciso 174 45,2 45,2 51,9
De acuerdo 184 47,8 47,8 99,7
Totalmente de acuerdo 1 3 3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P18. ;Ud. considera que el BN debe analizar las necesidades de los

ciudadanos para mejorar sus ATM?

Cuadro 73. “Pregunta 18”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porg:(_ant?je “Porcentaje"
vélido acumulado
Valido" “Totaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0

"En desacuerdo’ 12 3,1 3,1 3,1
‘Indeciso’ 44 11,4 11,4 14,5
‘De acuerdo’ 156 40,5 40,5 55,1
‘Totalmente de acuerdo’ 173 449 449 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P19. ;Ud. considera que el BN tiene la capacidad para adaptarse a un entorno

cambiante?
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Cuadro 74. “Pregunta 19”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimf'
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
Indeciso 119 30,9 30,9 37,9
De acuerdo 228 59,2 59,2 97,1
Totalmente de acuerdo 11 29 2,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P20. ¢Ud. considera que antes de pasar a una era digital, el BN deberia

garantizar la operatividad de sus ATM?

Cuadro 75. “Pregunta 20”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “Pc\)/rgl? dn;:aje ;i%ﬁi?;gf,
Valido' 1otaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
‘En desacuerdo’ 0 0 0 0
‘Indeciso’ 42 10,9 10,9 10,9
‘De acuerdo’ 177 46,0 46,0 56,9
“Totalmente de acuerdo’ 166 43,1 43,1 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

‘Fuente'. Base de datos

¢ Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas
planteadas en referencia a la dimension Crear valor sostenible, fueron las
siguientes: pregunta P17, el 6,8 % estan en desacuerdo, el 45,2 % estan
indecisos, el 47,8 % estan de acuerdo y el 0,3 % estan totalmente de acuerdo,

con respecto a que el BN esta preparado para poder satisfacer sus
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necesidades de nuevos servicios digitales; pregunta P18, el 3,1 % estan en
desacuerdo, el 11,4 % estan indecisos, el 40,5 % estan de acuerdo y el 44,9
% estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN debe analizar las
necesidades de los ciudadanos para mejorar sus ATM; pregunta P19, el 7,0
% estan en desacuerdo, el 30,9 % estan indecisos, el 59,2 % estan de acuerdo
y el 2,9 % estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN tiene la
capacidad para adaptarse a un entorno cambiante; pregunta P20, el 10,9 %
estan indecisos, el 46,0 % estan de acuerdo y el 43,1 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que antes de pasar a una era digital, el BN deberia
garantizar la operatividad de sus ATM.

o Dimensién Gestionar el funcionamiento y la transformacion

P21. ;Ud. considera que cada vez que visita un cajero automatico del BN se

encuentra operativo?

Cuadro 76. “Pregunta 21”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “Pc\),;? dn;gje ;Z%ﬁi?;gj;
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
‘En desacuerdo’ 0 0 0 0
‘Indeciso’ 171 44,4 44,4 44 4
‘De acuerdo’ 133 34,5 34,5 79,0
‘Totalmente de acuerdo’ 81 21,0 21,0 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P22. ;Ud. considera que el no dispenso de efectivo de los ATM del BN es uno
de los principales problemas?
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‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimf'
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 108 28,1 28,1 28,1
En desacuerdo 102 26,5 26,5 54,5
Indeciso 175 45,5 45,5 100,0
De acuerdo 0 0 0 100,0
Totalmente de acuerdo 0 0 0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P23. ¢ Ud. considera que el BN debe ingresar a un proceso de transformacién

tecnoldgica de sus ATM?

Cuadro 78. “Pregunta 23”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ "Pc\;/rglcia dn;:aje ;i%ﬁi?;gf,
Valido' 1otaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
‘En desacuerdo’ 0 0 0 0
‘Indeciso’ 100 26,0 26,0 26,0
‘De acuerdo’ 152 39,5 39,5 65,5
“Totalmente de acuerdo’ 133 34,5 34,5 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

“Fuente”. Base de datos

¢ Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas

planteadas en referencia a la dimension Gestionar el funcionamiento y la

transformacion, fueron las siguientes: pregunta P21, el 44,4 % estan

indecisos, el 34,5 % estan de acuerdo y el 21,0 % estan totalmente de

acuerdo, con respecto a que cada vez que visita un cajero automatico del BN
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se encuentra operativo; pregunta P22, el 28,1 % “estan totalmente en
desacuerdo”, el 26,5 % “estan en desacuerdo” y el 45,5 % “estan indecisos”;
pregunta P23, el 26,0 % estan indecisos, el 39,5 % estan de acuerdo y el 34,5
% estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN debe ingresar a un

proceso de transformacion tecnoldgica de sus ATM.

o Dimension Percepcion de los grupos de interés

P24. ; Ud. considera que los ATM del BN brindan un servicio que supera sus

expectativas?

Cuadro 79. “Pregunta 24"

‘Frecuencia” "Porcentaje’ "Pc\;/rglcia dn;gje ;Z?Jrr%imf,
Valido' 1otaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0
Indeciso 119 30,9 30,9 37,9
De acuerdo 228 59,2 59,2 97,1
Totalmente de acuerdo 11 29 2,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P25. ;Ud. considera que es un derecho de los ciudadanos el correcto
funcionamiento de los ATM?
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‘Frecuencia” "Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimf'
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0
Indeciso 99 25,7 25,7 25,7
De acuerdo 190 49,4 49,4 75,1
Totalmente de acuerdo 96 249 249 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P26. ;Ud. considera que los ATM del BN contribuyen con el desarrollo

economico de los distritos mas alejados del Peru?

Cuadro 81. “Pregunta 26”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ "Pc\;/rglcia dn;:aje ;i%ﬁi?;gf,
Valido' 1otaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
‘En desacuerdo’ 1 ,3 ,3 ,3
‘Indeciso’ 118 30,6 30,6 30,9
‘De acuerdo’ 163 42,3 42,3 73,2
“Totalmente de acuerdo’ 103 26,8 26,8 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P27. ¢Ud. considera que, al mantener los ATM operativos, impacta en la

imagen que tiene sobre el BN?
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‘Frecuencia” "Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimf'
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 12 3,1 3,1 3,1
En desacuerdo 0 0 0 3,1
Indeciso 35 9,1 9,1 12,2
De acuerdo 205 53,2 53,2 65,5
Totalmente de acuerdo 133 34,5 34,5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P28. ¢ Ud. considera que el BN toma en cuenta sus reclamos sobre los ATM?

Cuadro 83. “Pregunta 28”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porg:(_ant?je “Porcentaje"
vélido acumulado
Valido™ Totaimente en desacuerdo’ 2 5 5 5

‘En desacuerdo’ 110 28,6 28,6 29,1
‘Indeciso’ 176 45,7 45,7 74,8
‘De acuerdo’ 97 25,2 25,2 100,0
‘Totalmente de acuerdo’ 0 0 0 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P29. ;Ud. considera que el BN es el Banco de todos los peruanos?
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Cuadro 84. “Pregunta 29”

‘Porcentaje "Porcentaje
‘Frecuencia’ ‘Porcentaje’ valido’ acumulado’
‘Vélido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 34 8,8 8,8 8,8
En desacuerdo 70 18,2 18,2 27,0
Indeciso 39 10,1 10,1 37,1
De acuerdo 150 39,0 39,0 76,1
Totalmente de acuerdo 92 23,9 23,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

e Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas
planteadas en referencia a la dimension “Percepcién de los grupos de interés”,
fueron las siguientes: pregunta P24, el 7 % estan en desacuerdo, el 30,9 %
estan indecisos, el 59,2 % estan de acuerdo y el 2,9 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a que los ATM del BN brindan un servicio que supera
sus expectativas; pregunta P25, el 25,7 % estan indecisos, el 49,4 % estan
de acuerdo y el 24,9 % estan totalmente de acuerdo, con respecto a que es
un derecho de los ciudadanos el correcto funcionamiento de los ATM;
pregunta P26, el 0,3 % estan en desacuerdo, el 30,6 % estan indecisos, el
42,3 % estan de acuerdo y el 26,8 % estan totalmente de acuerdo, con
respecto a que los ATM del BN contribuyen con el desarrollo econémico de
los distritos mas alejados del Peru; pregunta P27, el 3,1 % estan totalmente
en desacuerdo, el 9,1 % estan indecisos, el 53,2 % estan de acuerdo y el 34,5
% estan totalmente de acuerdo, con respecto a que al mantener los ATM
operativos, impacta en la imagen que tiene sobre el BN; pregunta P28, 0,5 %
estan totalmente en desacuerdo, el 28,6 % en desacuerdo, el 45,7 % estan
indecisos y el 25,2 % estan de acuerdo, con respecto a que el BN toma en
cuenta sus reclamos sobre los ATM; pregunta P29, el 8,8 % “estan totalmente
en desacuerdo”, el 18,2 % “estan en desacuerdo”, el 10,1 % “estan indecisos”,
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el 39,0 % estan de acuerdo y el 23,9 % estan totalmente de acuerdo, con

respecto a que el BN es el Banco de todos los peruanos.

o Dimension Rendimiento estratégico y operativo

P30. ¢ Ud. considera que el servicio brindado por los ATM del BN son el reflejo

de su rendimiento diario como organizacion?

Cuadro 85. “Pregunta 30”

‘Porcentaje ‘Porcentaje
‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ vélido’ acumulado’
‘Valido™ ‘Totalmente en desacuerdo’ 15 3,9 3,9 3,9
En desacuerdo 12 3,1 3,1 7,0
Indeciso 102 26,5 26,5 33,5
De acuerdo 193 50,1 50,1 83,6
Totalmente de acuerdo 63 16,4 16,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P31. ;Ud. considera que el BN amplié la cobertura de sus ATM a nivel

nacional?



Cuadro 86. “Pregunta 31”

152

‘Porcentaje "Porcentaje
‘Frecuencia’ ‘Porcentaje’ valido’ acumulado’
‘Vélido” ‘Totalmente en desacuerdo’ 3 8 ,8 8
En desacuerdo 31 8,1 8,1 8,8
Indeciso 141 36,6 36,6 45,5
De acuerdo 136 35,3 35,3 80,8
Totalmente de acuerdo 74 19,2 19,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P32. ;Ud. considera que el BN promueve el uso de sus ATM a través de una

gestion moderna?

Cuadro 87. “Pregunta 32”

‘Porcentaje ‘Porcentaje
‘Frecuencia” "Porcentaje’ valido’ acumulado’
‘Véalido" ‘Totalmente en desacuerdo’ 3 8 ,8 ,8
En desacuerdo 101 26,2 26,2 27,0
Indeciso 147 38,2 38,2 65,2
De acuerdo 125 32,5 32,5 97,7
Totalmente de acuerdo 9 2,3 2,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P33. ¢ Ud. considera que el BN comprende el impacto del rendimiento de sus

cajeros?
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. o . 'Porcentaje "Porcentaje
Frecuencia’ ‘Porcentaje o .
valido acumulado
‘Vélido™ "Totalmente en desacuerdo’ 2 5 5 5
En desacuerdo 83 21,6 21,6 22,1
Indeciso 132 34,3 34,3 56,4
De acuerdo 159 41,3 41,3 97,7
Totalmente de acuerdo 9 2,3 2,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P34. ;Ud. considera que el BN utiliza los resultados del impacto de sus

cajeros para modificar lo que esta haciendo hoy?

Cuadro 89. “Pregunta 34"

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “Porc§nt?je "Porcentaje:
valido acumulado
‘Véalido" ‘Totalmente en desacuerdo’ 2 5 5 5

En desacuerdo 68 17,7 17,7 18,2
Indeciso 154 40,0 40,0 58,2
De acuerdo 142 36,9 36,9 95,1
Totalmente de acuerdo 19 49 49 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

Interpretacion

Los resultados de las respuestas obtenidas, con

respecto a preguntas

planteadas en referencia a la dimensién Rendimiento estratégico y operativo,

fueron las siguientes: pregunta P30, el 3,9 % “estan totalmente en
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desacuerdo”, el 3,1 % “estan en desacuerdo”, el 26,5 % “estan indecisos”, el
50,1 % estan de acuerdo y el 16,4 % estan totalmente de acuerdo, con
respecto a que el servicio brindado por los ATM del BN son el reflejo de su
rendimiento diario como organizacién; pregunta P31, el 0,8 % “estan
totalmente en desacuerdo”, el 8.1% “estan en desacuerdo”, el 36,6 % estan
indecisos, el 35,3 “estan de acuerdo” y el 19,2 “estan totalmente de acuerdo”,
con respecto a que el BN amplié la cobertura de sus ATM a nivel nacional;
pregunta P32, el 0,8 % “estan totalmente en desacuerdo”, el 26,2 % “estan
en desacuerdo”, el 38,2 % estan indecisos, el 32,5 % estan de acuerdo y el
2,3 % estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN promueve el
uso de sus ATM a través de una gestion moderna; pregunta P33, el 0,5 %
“estan totalmente en desacuerdo”, el 21,6 % “estan en desacuerdo”, el 34,3
% estan indecisos, el 41,3 % “estdn de acuerdo” y el 2,3 % “estan totalmente
de acuerdo”; pregunta P34, el 0,5 % “estan totalmente en desacuerdo”, el
17,7 % “estan en desacuerdo”, el 40 % estan indecisos, el 36,9 % estan de
acuerdo y el 4,9 % estan totalmente de acuerdo, son respecto a que el BN
utiliza los resultados del impacto de sus cajeros para modificar lo que esta
haciendo hoy.

4.2.3.2. “Dimensiones de Ila Variable Dependiente (Y):
Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

metropolitana”

o Dimension Cantidad de reclamos registrados

P35. ;Ud. considera que alguna vez registr6 un reclamo por el mal

funcionamiento de un cajero automatico del BN?
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‘Frecuencia” "Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimf'
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 34 8,8 8,8 8,8
En desacuerdo 129 33,5 33,5 42,3
Indeciso 146 37,9 37,9 80,3
De acuerdo 76 19,7 19,7 100,0
Totalmente de acuerdo 0 0 0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P36. ¢Ud. considera que cada vez que ocurre un problema con un cajero

automatico del BN, se debe registrar un reclamo?

Cuadro 91. “Pregunta 36”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Pc\’gl? dnggje ;Z%ﬁi?;gjg
Valido' “Totaimente en desacuerdo’ 205 53,2 53,2 53,2
‘En desacuerdo’ 150 39,0 39,0 92,2
‘Indeciso’ 30 7.8 7.8 100,0
‘De acuerdo’ 0 0 0 100,0
“Totalmente de acuerdo’ 0 0 0 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P37. ¢;Ud. considera que el BN pone a su disposicion la “red de agencias,

pagina web, central telefénica y mesa de partes de la oficina principal” para el

registro de sus reclamos?
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‘Frecuencia” "Porcentaje’ "P?/rg"e dn;gje ;zzﬁimf'
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 87 22,6 22,6 22,6
Indeciso 89 23,1 23,1 45,7
De acuerdo 120 31,2 31,2 76,9
Totalmente de acuerdo 89 23,1 23,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P38: ;Ud. considera que el BN toma en cuenta sus reclamos de ATM, como

una oportunidad de mejorar el servicio?

Cuadro 93. “Pregunta 38”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ "Pc\;/rglcia dn;:aje ;i%ﬁi?;gf,
Valido' 1otaimente en desacuerdo’ 0 0 0 0
‘En desacuerdo’ 100 26,0 26,0 26,0
‘Indeciso’ 57 14,8 14,8 40,8
‘De acuerdo’ 165 42,8 42,8 82,6
“Totalmente de acuerdo’ 63 16,4 16,4 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

‘Fuente’. Base de datos

¢ Interpretacion

“Los resultados” de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas

planteadas en referencia a la dimensién Cantidad de reclamos registrados,

fueron las siguientes: pregunta P35, el 8,8 % “estan totalmente en
desacuerdo”, el 33,5 % “estan en desacuerdo”, el 37,9 % “estan indecisos” y

el 19,7 % “estan de acuerdo”, con respecto a que alguna vez registré un
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reclamo por el mal funcionamiento de un cajero automéatico del BN; pregunta
P36, el 53,2 % “esta totalmente en desacuerdo”, el 39,0 % “esta en
desacuerdo” y el 7,8 % “esta indeciso”, con respecto a que cada vez que
ocurre un problema con un cajero automatico del BN, se debe registrar un
reclamo; pregunta P37, el 22,6 % estan en desacuerdo, el 23,1 % estan
indecisos, el 31,2 % estan de acuerdo y el 23,1 % estan totalmente de
acuerdo, respecto a que el BN pone a su disposicion “la red de agencias,
pagina web, central telefénica y mesa de partes de la oficina principal” para el
registro de sus reclamos; pregunta P38, el 26 % estan en desacuerdo, el 14,8
% estan indecisos, el 42,8 % estan de acuerdo y el 16,4 % estan totalmente
de acuerdo, respecto a que el BN toma en cuenta sus reclamos de ATM, como

una oportunidad de mejorar el servicio.

o Dimension Cantidad de multas por parte de los organismos

reguladores

P39. ¢, Ud. considera la posibilidad de ir a reclamar un problema con un cajero
automatico, directamente a un organismo regulador antes que ir al BN?

Cuadro 94. “Pregunta 39”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porcent"aje “Porcentaje”
vélido acumulado
‘Vélido™ "Totalmente en desacuerdo’ 64 16,6 16,6 16,6

En desacuerdo 204 53,0 53,0 69,6
Indeciso 52 13,5 13,5 83,1
De acuerdo 44 11,4 11,4 94,5
Totalmente de acuerdo 21 55 55 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos
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P40. ;Ud. considera que el BN realiza mantenimientos de sus ATM para no

ser sujeto a multas por parte de un organismo regulador?

Cuadro 95. “Pregunta 40”

‘Frecuencia’ ‘Porcentaje’ "P?/rg"e dn;::lje ;iﬁﬁi?;gjs,
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
En desacuerdo 16 42 4,2 42
Indeciso 95 24,7 247 28,9
De acuerdo 54 14,0 14,0 42,9
Totalmente de acuerdo 220 57,1 57,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P41. ;Ud. considera que el BN realiza acciones correctivas ante las multas de

los organismos reguladores?

Cuadro 96. “Pregunta 41”

‘Frecuencia” "Porcentaje’ “P?/rgl? dn;gje ;Z%ﬁi?;gj;
Valido ‘Totalmente en desacuerdo’ 0 0 0 0
‘En desacuerdo’ 26 6,8 6,8 6,8
‘Indeciso’ 142 36,9 36,9 43,7
‘De acuerdo’ 19 4,9 4,9 48,6
‘Totalmente de acuerdo’ 198 51,4 51,4 100,0
‘Total’ 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P42. ;Ud. considera que las multas que tiene una empresa son reflejo de su

gestion?
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‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ "Porc-ent::lje “Porcentaje"

valido acumulado
‘Valido™ “Totalmente en desacuerdo’ 113 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 43 11,2 11,2 40,5
Indeciso 101 26,2 26,2 66,8
De acuerdo 88 22,9 22,9 89,6
Totalmente de acuerdo 40 10,4 10,4 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

P43. ¢ Ud. considera que las multas impuestas por organismos reguladores al

BN afectan su reputacion?

Cuadro 98. “Pregunta 43”

‘Frecuencia” ‘Porcentaje’ “Porcent?je “Porcentaje"

vélido acumulado
‘Vélido™ "Totalmente en desacuerdo’ 111 28,8 28,8 28,8
En desacuerdo 44 11,4 11,4 40,3
Indeciso 89 23,1 23,1 63,4
De acuerdo 132 34,3 34,3 97,7
Totalmente de acuerdo 9 2,3 2,3 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente. Base de datos

¢ Interpretacion
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Los resultados de las respuestas obtenidas, con respecto a preguntas
planteadas en referencia a la dimensiéon Cantidad de multas por parte de los
organismos reguladores, fueron las siguientes: pregunta P39, el 16,6 %
“estan totalmente en desacuerdo”, el 53 % “estan en desacuerdo”, el 13,5 %
“estan indecisos”, el 11,4 % estan de acuerdo y el 5,5 % estan totalmente de
acuerdo, con respecto a la posibilidad de ir a reclamar un problema con un
cajero automatico, directamente a un organismo regulador antes que ir al BN;
pregunta P40, el 4,2 % estan en desacuerdo, el 24,7 % estan indecisos, el
14 % estan de acuerdo y el 57,1 % estan totalmente de acuerdo, con respecto
a que el BN realiza mantenimientos de sus ATM para no ser sujeto a multas
por parte de un organismo regulador; pregunta P41, el 6,8 % estan en
desacuerdo, el 36,9 % estan indecisos, el 4,9 % estan de acuerdo y el 51,4 %
estan totalmente de acuerdo, con respecto a que el BN realiza acciones
correctivas ante las multas de los organismos reguladores; pregunta P42, el
29,4 % “estan totalmente en desacuerdo”, el 11,2 % “estan en desacuerdo”,
el 26,2 % “estan indecisos”, el 22,9% estan de acuerdo y el 10,4 % estan
totalmente de acuerdo, con respecto a que las multas que tiene una empresa
son reflejo de su gestion; pregunta P43, el 28,8 % “estan totalmente en
desacuerdo”, el 11,4 % “estan en desacuerdo”, el 23,1 % estan indecisos, el
34,3 % estan de acuerdo y el 2,3 % estan totalmente de acuerdo, con respecto
a que las multas impuestas por organismos reguladores al BN afectan su

reputacion.

4.3. Presentacion de los resultados

4.3.1. Instrumento de medicion

El tema de investigacién abordado tiene dos variables bien definidas, la
variable independiente, “Modelo EFQM” y la variable dependiente,
“Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN de Lima
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metropolitana”, las cuales han sido medidas mediante un instrumento en
forma de cuestionario, conformado por 43 preguntas cuya distribucién es la
siguiente: la medicién de la variable independiente se ha realizado mediante
34 preguntas, distribuidas en siete dimensiones, cuatro preguntas para la
dimension Propdsito, vision y estrategia, seis preguntas para la dimension
“Cultura de la organizacion y liderazgo”, seis preguntas para la dimension
“Implicar a los grupos de interés”, cuatro preguntas para la dimensién Crear
valor sostenible, tres preguntas para la dimensién “Gestionar el
funcionamiento y la transformacion”, seis preguntas para la dimension
“Percepcion de los grupos de interés” y cinco preguntas para la dimension
“Rendimiento estratégico y operativo”. La medicion de la variable dependiente,
se ha realizado mediante nueve preguntas distribuidas en dos dimensiones,
cuatro preguntas para la dimensién Cantidad de reclamos registrados y cinco
preguntas para la dimension Cantidad de multas por parte de los organismos
reguladores.

4.3.2. Prueba de Fiabilidad del instrumento

Para medir la consistencia interna del instrumento, se realiz6 la prueba para
determinar el “Coeficiente de Alfa de Cronbach”, haciendo uso del “Programa
Estadistico, Paquete Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS) version 24”,
segun el siguiente orden: primero se realiz6 la prueba a todo el instrumento
con las dos variables y 43 preguntas; segundo, “se realiz6 la prueba a cada
variable por separado” y tercero, “a cada una de las dimensiones por variable”.
Los coeficientes obtenidos en cada caso, son los siguientes: 0,842 con nivel
de Bueno para todo el instrumento; 0,963 con nivel de Excelente para la
variable Modelo EFQM; 0,887 con nivel de Bueno para la variable
“Comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
metropolitana”; 0,836 con nivel de Bueno para la dimension Propdsito, vision
y estrategia; 0,925 con nivel de excelente para la dimensién Cultura de la
organizacion vy liderazgo; 0,907 con nivel de excelente para la dimension
“Implicar a los grupos de interés”; 0,780 con nivel de aceptable para la
dimensién Crear valor sostenible; 0,825 con nivel de Bueno para la dimensién
Gestionar el funcionamiento y la transformacion; 0,771 con nivel de aceptable
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para la dimension Percepcion de los grupos de interés; 0,849 con nivel de
Bueno para la dimension Rendimiento estratégico y operativo; 0,822 con nivel
de Bueno para la dimensién Cantidad de reclamos registrados; 0,838 con nivel
de Bueno para la dimensién Cantidad de multas por parte de los organismos

reguladores.

4.3.3. Analisis inferencial

Prueba de hipétesis

Al haberse comprobado mediante la prueba de Kolmogorov Smirnov Sanchez
Fernandez (2003) refiere que los datos recolectados provienen de una
poblacion con distribucién anormal y que, ademas, las variables en estudio
son cualitativas y que han sido medidas de forma ordinal, es que se ha
procedido a utilizar para la prueba de hipétesis, la prueba de correlacién de
Spearman, siendo los resultados los siguientes:

o Hipotesis General

“Para la comprobacion de la hipétesis general se obtuvo el coeficiente de
correlacién Rho de Spearman” (Rho= -0,831), cuyo nivel de correlacién es
negativa ALTA, debido a que, si la calidad se incrementa, los reclamos
disminuyen, por lo tanto, “Si influye el Modelo EFQM en el comportamiento de
los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia del “Modelo
de Gestion de la Calidad” para mejora del Canal de Atencion del Banco de la
Nacién, la misma que concuerda con los postulados presentados por:
(Zamora, 2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Deming, 1982),
(Dominguez, 2013), (Organizacién Internacional de Normalizacion 1SO
9000:2015, 2015), (Crosby, 1987), (Evanz & Lindsay, 2014), (Ishikawa, 1986),
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006), (Fundaciéon EFQM, 2019) y coincide con
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las conclusiones presentadas en las tesis de: (Gaitan Rebollo, 2007), (Suarez
Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014), (Ramos Carridén, 2017), entre otros.

Se puede comprobar con las preguntas N° 6, 19, 24, 27, 30, 40 y 41, en donde
las respuestas del total de encuestados, representan mas del 50% en las

alternativas “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”.

o ‘Hipotesis especifica 1’

Para comprobar la “Hipétesis especifica 1”, se procedié a correlacionar la
dimension Propdsito, visidn y estrategia (X1) de la variable independiente, con
las dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y Cantidad de multas
por parte de los organismos reguladores (Y2), concluyendo que existe en
promedio nivel de correlacién negativa ALTA, sustentado por los siguientes
resultados: correlacion X1 - Y1 (Rho= -0,725) nivel de correlacién negativa
ALTA; correlacion X1 — Y2 (Rho= -0,721) nivel de correlacion negativa ALTA;
por lo tanto, “Si existe la relacion entre el propdsito, vision, estratégica y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima

Metropolitana en el periodo 2019”.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia del el
propdsito, visidn, estratégica para mejora del Canal de Atencién del BN, la
misma que concuerda con los postulados presentados por: (Zamora, 2016),
(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Deming, 1982), (Dominguez, 2013),
(Organizacién Internacional de Normalizacion 1ISO 9000:2015, 2015), (Evanz
& Lindsay, 2014), (Crosby, 1987), (Ishikawa, 1986), (Camisén, Cruz, &
Gonzélez, 2006), (Fundacion EFQM, 2019) y coincide con las conclusiones
presentadas en las tesis de: (Suarez Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014),

entre otros.

Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con las
preguntas N° 1 y 2 que sus respectivas respuestas 1 (49.6%) y 2 (42.1%)

concentran el mayor porcentaje en la alternativa “De acuerdo”.



164

o ‘Hipotesis especifica 2

Para comprobar la “Hipétesis especifica 2”, se procedié a correlacionar la
dimension “Cultura de la organizacién y liderazgo” (X2) de la variable
independiente, con las dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y
Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores (Y2),
concluyendo que existe en promedio nivel de correlacion negativa ALTA,
sustentado por los siguientes resultados: correlacion X2 - Y1 (Rho= -0,742)
nivel de correlacidn negativa ALTA; correlacion X2 — Y2 (Rho= -0,752) nivel
de correlacién negativa ALTA; por lo tanto: “Si existe la relacidn entre la cultura
de la organizacion, liderazgo y el comportamiento de los reclamos de usuarios

de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de “la Cultura
de la organizacién y liderazgo para mejora del Canal de Atencion del BN”, la
misma que concuerda con los postulados presentados por: (Miranda,
Chamorro, & Rubio, 2012), (Deming, 1982), (Crosby, 1987), (Feigenbaum,
1986), (Ishikawa, 1986), (Organizacién Internacional de Normalizaciéon 1ISO
9000:2015, 2015), (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006), (Fundacion EFQM,
2019) y coincide con las conclusiones presentadas en las tesis de: (Gaitan
Rebollo, 2007), (Suarez Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014), (Ramos
Carrién, 2017), entre otros.

Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con las
preguntas N° 5, 6, 9 y 10 que sus respectivas respuestas 5 (46%), 6 (58.7%),
9 (48.3%) y 10 (33.5%) concentran el mayor porcentaje en la alternativa “De

acuerdo”.

o ‘Hipotesis especifica 3’

Para comprobar la “Hipétesis especifica 3”, se procedié a correlacionar la
dimension “Implicar a los grupos de interés” (X3) de la variable independiente,
con las dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y Cantidad de
multas por parte de los organismos reguladores (Y2), concluyendo que existe
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en promedio nivel de correlacién negativa ALTA, sustentado por los siguientes
resultados: correlacion X3 - Y1 (Rho= -0,766) nivel de correlacion negativa
ALTA; correlacién X3 — Y2 (Rho= -0,778) nivel de correlacion negativa ALTA;
por lo tanto: “Si existe la relacion entre implicar a los grupos de interés y el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana en el periodo 2019”.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de Implicar
a los grupos de interés para mejora del “Canal de Atencién del BN”, la misma
que concuerda con los postulados presentados por: (Deming, 1982),
(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Feigenbaum, 1986), (Dominguez,
2013), (Ishikawa, 1986), (Organizacion Internacional de Normalizacion ISO
9000:2015, 2015), (Garvin, 1988), (Fundacion EFQM, 2019), entre otros.

Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con las
preguntas N° 11, 12, 13, 14, 15 y 16 que sus respectivas respuestas 11
(35.3%), 12 (40%), 13 (31.9%), 14 (29.6%), 15 (42.1%) y 16 (45.2%)
concentran el mayor porcentaje en la alternativa “De acuerdo”, siendo la unica

alternativa elegida.

o ‘Hipotesis especifica 4’

Para comprobar la “Hipétesis especifica 4”, se procedié a correlacionar la
dimension Crear valor sostenible (X4) de la variable independiente, con las
dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y Cantidad de multas por
parte de los organismos reguladores (Y2), concluyendo que “existe un nivel
de correlacion variado entre ALTA y MODERADA”, sustentado por los
siguientes resultados: correlacion X4 - Y1 (Rho= -0,721) nivel de correlacion
negativa ALTA; correlacion X4 — Y2 (Rho= -0,669) nivel de correlacién
negativa MODERADA; por lo tanto: “Si existe la relacién entre crear valor
sostenido y el comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del
BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.
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La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de Crear
valor sostenible para mejora del Canal de Atencion del BN, la misma que
concuerda con los postulados presentados por: (Deming, 1982), (Zamora,
2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Crosby, 1987), (Dominguez,
2013), (Feigenbaum, 1986), (Fundacién EFQM, 2019), entre otros.

Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con las
preguntas N° 17, 18, 19, y 20 que sus respectivas respuestas 17 (47.8%), 18
(44.9%), 19 (59.2%) y 20 (46%) concentran el mayor porcentaje en la
alternativa “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”, siendo las unicas

alternativas elegidas en este indicador.

o ‘Hipotesis especifica 5

“Para comprobar la Hipotesis especifica 5, se procedié a correlacionar la
dimension Gestionar el funcionamiento y la transformacion” (X5) de la variable
independiente, con las dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y
Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores (Y2),
concluyendo que existe en promedio nivel de correlacion negativa BAJA,
sustentado por los siguientes resultados: correlacion X5 - Y1 (Rho= -0,386)
nivel de correlacién negativa BAJA; correlacion X5 — Y2 (Rho= -0,390) nivel
de correlacion negativa BAJA; por lo tanto: “Si existe la relacién entre
gestionar el funcionamiento, la transformacién y el comportamiento de los
reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo
2019".

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de
“Gestionar el funcionamiento y la transformacion” para mejora del Canal de
Atencion del BN, la misma que concuerda con los postulados presentados
por: (Deming, 1982), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Crosby, 1987),
(Fundacién EFQM, 2019), entre otros.
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Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con la
pregunta N° 23 que su respectiva respuesta 23 (39.5%) concentra el mayor

porcentaje en la alternativa “De acuerdo”.

o ‘Hipotesis especifica 6’

“Para comprobar la Hipotesis especifica 6, se procedié a correlacionar la
dimension Percepcidon de los grupos de interés” (X6) de la variable
independiente, con las dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y
Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores (Y2),
concluyendo que existe en promedio nivel de correlacion negativa ALTA,
sustentado por los siguientes resultados: correlacion X6 - Y1 (Rho= -0,703)
nivel de correlacién negativa ALTA; correlacion X6 — Y2 (Rho= -0,723) nivel
de correlacién negativa ALTA; por lo tanto: “Si existe la relacion entre la
Percepcion de los grupos de interés y el comportamiento de los reclamos de
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de
Percepcion de los grupos de interés y la transformacion para mejora del
“Canal de Atenciéon del BN”, la misma que concuerda con los postulados
presentados por: (Deming, 1982), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012),
(Feigenbaum, 1986), (Dominguez, 2013), (Ishikawa, 1986), (Organizacion
Internacional de Normalizacién I1SO 9000:2015, 2015), (Garvin, 1988),
(Fundacién EFQM, 2019), entre otros.

Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con las
preguntas N° 24, 25, 26, 27 y 29 que sus respectivas respuestas 24 (59.2%),
25 (49.4%), 26 (42.3%), 27 (53.2%) y 29 (39%) concentran el mayor

porcentaje en la alternativa “De acuerdo”.

o ‘Hipotesis especifica 7’

“Para comprobar la Hipotesis especifica 7, se procedié a correlacionar la
dimension Rendimiento estratégico y operativo” (X7) de la variable
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independiente, con las dimensiones Cantidad de reclamos registrados (Y1) y
Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores (Y2),
concluyendo que existe en promedio nivel de correlacién negativa ALTA,
sustentado por los siguientes resultados: correlacion X7 - Y1 (Rho= -0,728)
nivel de correlacidn negativa ALTA; correlacion X7 — Y2 (Rho= -0,748) nivel
de correlacion negativa ALTA; por lo tanto: Si existe la relacion entre
rendimiento estratégico, operativo y el comportamiento de los reclamos de

usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia del
Rendimiento estratégico y operativo para mejora del ‘Canal de Atencion del
BN”, la misma que concuerda con los postulados presentados por: (Zamora,
2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Deming, 1982), (Dominguez,
2013), (Organizacion Internacional de Normalizaciéon 1SO 9000:2015, 2015),
(Evanz & Lindsay, 2014), (Crosby, 1987), (Ishikawa, 1986), (Camisén, Cruz,
& Gonzélez, 2006), (Fundacion EFQM, 2019) y coincide con las conclusiones
presentadas en las tesis de: (Suarez Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014),

entre otros

Del total de encuestados en este indicador, se puede comprobar con las
preguntas N° 30 y 33 que sus respectivas respuestas 30 (50.1%) y 33 (41.3%),
concentran el mayor porcentaje en la alternativa “De acuerdo”.

4.3.4. Andlisis Descriptivo

Presenta el resumen, producto del resultado de los cuadros de la estadistica
descriptiva obtenida de la encuesta.

e Variable Independiente: “Modelo EFQM”.

Dimension ‘Propdsito, vision y estrategia’

Del total de encuestados la mayoria que es el 49,6 %, estan de acuerdo en

que el BN cuenta con un conjunto de acciones ordenadas para alcanzar el
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propésito de brindar un servicio de calidad en sus ATM (P1); el 42,1 % estan
de acuerdo en que el BN brinda el acceso para el uso de sus ATM a todos los
segmentos de la poblacién (P2); el 47,3 % estan indecisos en que el BN es
“reconocido por brindar soluciones financieras de calidad al ciudadano” (P3);
el 47,8 % estan de acuerdo, en el BN es “reconocido por brindar soluciones
financieras inclusivas al ciudadano” (P4).

Dimension ‘Cultura de la Organizacion y liderazgo’

“La opinidn de la mayoria de los encuestados” para esta dimension, es la
siguiente: el 46,0 % estan de acuerdo en que el BN promueve una cultura
basada en valores éticos entre sus trabajadores (P5); el 58,7 % estan de
acuerdo en que el BN trabaja en base a normas sobre buenas practicas entre
sus trabajadores (P6); el 36,1 % estan indecisos y el 32,5 % estan en
desacuerdo en que el BN es una organizacién lider en el sistema financiero
peruano (P7); el 41,0 % estan indecisos y el 28,8 % estan de acuerdo al
considerar al BN como una organizacién que innova en tecnologia (P8); el
48,3 % estan de acuerdo en que consideran al BN como una organizacion que
enfrenta desafios (P9); el 33,5 % estan de acuerdo y el 30,4 % estan
indecisos, al considerar que el BN mantiene su liderazgo en el sistema

financiero (P10).

Dimension ‘Implicar a los grupos de interés’

“La opinién de la mayoria de los encuestados” para esta dimension, es la
siguiente: el 35,3 % estan de acuerdo y el 25,7 % estan en desacuerdo, en
que el BN facilita los canales necesarios para poder comunicar alguna
insatisfaccion al usar un cajero automatico (P11); el 40,0 % estan de acuerdo
en que el BN mantiene una relacion basada en la confianza con su persona
(P12); el 31,9 % estén de acuerdo y el 30,4 % estan indecisos en que el BN
implica a los ciudadanos para el disefio de sus ATM (P13); el 29,6 % estan de
acuerdo y el 29,1 % estan indecisos en que el BN trabaja de la mano con la
sociedad (P14); el 42,1 % estan de acuerdo y el 39,7 % estan indecisos en
que el BN pone a su disposicién el libro de reclamaciones (P15); el 45,2 %
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estan de acuerdo, en que el BN cuenta con proveedores que brindan ATM de
calidad (P16).

Dimensidén ‘Crear valor sostenido’

“La opinidn de la mayoria de los encuestados” para esta dimension, es la
siguiente: el 47,8 % estan de acuerdo y el 45,2 % estan indecisos en que el
BN esta preparado para poder satisfacer sus necesidades de nuevos servicios
digitales (P17); el 44,9 % estan totalmente de acuerdo y el 40,5 % estan de
acuerdo, en que el BN debe analizar las necesidades de los ciudadanos para
mejorar sus ATM (P18); el 59,2 % estan de acuerdo, en que el BN tiene la
capacidad para adaptarse a un entorno cambiante (P19); el 46,0 % estan de
acuerdo, en que antes de pasar a una era digital, el BN deberia garantizar la
operatividad de sus ATM (P20).

Dimension ‘Gestionar el funcionamiento y la transformacion’

“La opinién de la mayoria de los encuestados’ para esta dimension, es la
siguiente: el 44,4 % estan indecisos y el 34,5 % estan de acuerdo, en que
cada vez que visita un cajero automatico del BN se encuentra operativo (P21);
el 45,5 % estan indecisos, en que el no dispenso de efectivo de los ATM del
BN es uno de los principales problemas (P22); el 39,5 % estan de acuerdo y
el 34,5 % estan totalmente de acuerdo, en que el BN debe ingresar a un
proceso de transformacion tecnolégica de sus ATM (P23).

Dimension ‘Percepcion de los grupos de interés’

“La opinién de la mayoria de los encuestados’ para esta dimension, es la
siguiente: el 59,2 % estan de acuerdo, en que los ATM del BN brindan un
servicio que supera sus expectativas (P24); el 49,4 % estan de acuerdo en
que es un derecho de los ciudadanos el correcto funcionamiento de los ATM
(P25); el 42,3 % estan de acuerdo, en que los ATM del BN contribuyen con el
desarrollo econdmico de los distritos mas alejados del Peru (P26); el 53,2 %
estan de acuerdo, en que al mantener los ATM operativos, impacta en la
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imagen que tiene sobre el BN (P27); el 45,7% estan de indecisos, en que el
BN toma en cuenta sus reclamos sobre los ATM (P28); el 39,0 % estan de
acuerdo y el 23,9 % estan totalmente de acuerdo, en que el BN es el Banco
de todos los peruanos (P29).

Dimension ‘Rendimiento estratégico y operativo’

“La opinién de la mayoria de los encuestados” para esta dimension, es la
siguiente: el 50,1 % estan de acuerdo, en que el servicio brindado por los ATM
del BN son el reflejo de su rendimiento diario como organizacion (P30); el 36,6
% estan indecisos y el 35,3 % estan de acuerdo, en que el BN ampli6 la
cobertura de sus ATM a nivel nacional (P31); el 38,2 % estan indecisos y el
32,5 % estan de acuerdo, en que el BN promueve el uso de sus ATM a través
de una gestibn moderna (P32); el 41,3% estan de acuerdo, en que el BN
comprende el impacto del rendimiento de sus cajeros (P33); el 40,0 % estan
indecisos y el 36,9 % estan de acuerdo, en que el BN utiliza los resultados del

impacto de sus cajeros para modificar lo que esta haciendo hoy (P34).

. Variable Dependiente: “Comportamiento de los reclamos de
usuarios de los ATM del BN en Lima metropolitana”

Dimension Cantidad de reclamos registrados

“La opinién de la mayoria de los encuestados” para esta dimension, es la
siguiente: El 37,9 % estan indecisos y el 33,5 % estdn en desacuerdo, en
considerar que alguna vez registré un reclamo por el mal funcionamiento de
un cajero automatico del BN (P35); el 53,2 % estan totalmente en desacuerdo,
que cada vez que ocurre un problema con un cajero automatico del BN, se
debe registrar un reclamo (P36); el 31,2 % estan de acuerdo y el 23,1 % estan
totalmente de acuerdo, en que el BN pone a su disposicion “la red de
agencias, pagina web, central telefénica y mesa de partes de la oficina
principal” para el registro de sus reclamos (P37); el 42,8 % estan de acuerdo,
en que el BN toma en cuenta sus reclamos de ATM como una oportunidad de
mejorar el servicio (P38).
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Dimension Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores

“La opinién de la mayoria de los encuestados” para esta dimension, es la
siguiente: el 53,0 % estan en desacuerdo, en considerar la posibilidad de ir a
reclamar un problema con un cajero automatico, directamente a un organismo
regulador antes que ir al BN (P39); el 57,1 % estan totalmente de acuerdo, en
que el BN realiza mantenimientos de sus ATM para no ser sujeto a multas por
parte de un organismo regulador (P40); el 51,4 % estan totalmente de
acuerdo, en que el BN realiza acciones correctivas ante las multas de los
organismos reguladores (P41); el 29,4 % estan totalmente en desacuerdo y el
26,2 % estan indecisos, en que las multas que tiene una empresa son reflejo
de su gestion (P42); el 34,3 % estan de acuerdo y el 28,8 % estan totalmente
en desacuerdo, en que las multas impuestas por organismos reguladores al

BN, afectan su reputacién (P43).
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CAPITULO 5- IMPACTOS

5.1. Propuesta para la solucion del problema

5.1.1. Plan de Trabajo - “Banco de la Nacion”

El Plan de Trabajo busca desplegar las recomendaciones citadas en el
presente documento de investigaciébn con un horizonte de alrededor de 9
meses, generando un avance solido en los niveles de gestion y resultados del
Banco para optimizar el “grado de satisfaccion” en la interaccion con los ATM

multired.
Objetivo General
Implementar planes de accion especificos para las areas inmersas en la
administracion y mantenimiento de los ATM multired del Banco utilizando los
criterios del Modelo EFQM.
Objetivos Especificos

e “Elevar el grado de satisfaccion de los usuarios del Banco al utilizar los

ATM”.

o “Mitigar los costes de no conformidad”.
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e “Organizar e implementar los equipos de mejora por cada area que
participara en la actividad”.

e “Elaborar planes de accién con las diferentes areas”.

Metas a alcanzar

Cumplimiento del 100% de los planes de accién establecidos en el alcance
del presente documento de gestion.

Organizacion

Para poder alcanzar los objetivos, se tiene que realizar un conjunto de
reuniones de analisis para el levantamiento de informacion, las cuales deben
incluir a las personas que participan en los circulos de calidad de cada una de
las gerencias involucradas en el presente plan de trabajo, estas reuniones
deben de desarrollarse segun las necesidades de evaluacién.

Actividades y responsables

Reunion de presentacion del Plan de Trabajo

Se presentara los objetivos del plan de trabajo, los roles en el proceso y las
necesidades de recursos, a la vez se discute sobre la metodologia EFQM la

cual se utilizara.

Identificacion de los problemas vy las casusas que afectan el canal o servicio y

la priorizacion de las areas de mejora

En tres reuniones de trabajo se llevara a cabo el levantamiento de informacién
referente a los problemas y sus posibles causas, las mismas que afectan la
operatividad de los ATM, identificando a su vez las areas prioritarias para
mejora y la definicién de “Los objetivos para la evaluacién del Modelo EFQM”.
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Conformacion de equipos del Plan de Trabajo

En una reunién se conforman los equipos del plan de trabajo necesario para

‘el disefio de los planes de accion’ segun skills.

Definicién de los planes de accidén, modelo de fichas y cronograma

Esta actividad se realiza durante una semana, mediante mesas de trabajo ‘con
la participacion de los representantes de los equipos de planes de accion” y
con los especialistas de cada una de las areas involucradas. “El trabajo
consiste en identificar las relaciones causa — efecto y analizar y discutir las
hipotesis de solucion”, a la vez revisar los formatos a utilizar para registrar la
planificacion a detalle de cada uno de los planes de accién a trabajar (fichas),
asi como de un cronograma Gantt detallado que incluya las actividades,
fechas, responsables, entre otros datos relevantes.

Referente al ‘Propdésito, vision y estrategia”

La Gerencia de Recursos Humanos dentro de su plan de accion debera
desplegar campanas de interiorizacién sobre la importancia de las labores de
los trabajadores y el impacto de las mismas en la vida de los ciudadanos.
Estas campanas se realizaran a través del Intranet del Banco con una

frecuencia mensual.

“La Gerencia de Banca de Desarrollo e Inclusion Financiera, la Gerencia de
Operaciones y la Gerencia de Informatica” deberan trabajar en el desarrollo
de soluciones financieras inclusivas para los pueblos mas alejados del pais
teniendo en cuenta las limitantes de conectividad y desplazamiento en
coordinacion con los gobiernos locales.

La Gerencia de Operaciones e Informatica, dentro de su plan de accién
deberan considerar los feedback de informacion que recibiran de la Gerencia
de Planeamiento y Desarrollo sobre las percepciones y necesidades de los
usuarios. Los planes de accién a desarrollar dentro del plan de trabajo actual
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deben incluir actividades inmediatas, de mediano y largo plazo, todos estos
bajo el seguimiento del Oficial de Conducta de Mercado del Banco, la
Subgerencia de Atencién Centralizada de Reclamos y tienen que ser
reportados a la Gerencia General, para evaluar el impacto de dichas acciones

en el “grado de satisfaccion de los usuarios”.

Referente a la “Cultura de la Organizacién y Liderazgo”

La Gerencia de Recursos Humanos, debera formular un plan de accion para
la transformacién cultural con un enfoque al cliente y orientado hacia el
reforzamiento de los valores institucionales en los trabajadores, estimulando
la creacion, innovacion y “las practicas de calidad que impactan sobre las
labores diarias de todos los trabajadores de la empresa en los diferentes

niveles jerarquicos”.

La Gerencia de Recursos Humanos, debera desplegar un Programa de

Liderazgo Transformacional a todos los trabajadores del Banco.

Referente al 'Implicar a los grupos de interés’

La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo a través de la Subgerencia de
“‘Gestion de la Calidad” , debera realizar dentro de su plan de accion un
informe con una frecuencia mensual, “que consolide las percepciones de los
grupos de interés”, utilizando como insumo el buzén de sugerencias del Banco
y encuestas referente al “grado de satisfaccion” sobre el uso de nuestros
canales y servicios, incluyendo en el informe, las oportunidades de mejora
detectadas de los grupos de interés, este informe se incluira en el plan de
accion de la Gerencia de Informatica para tenerlo en cuenta en el disefio de
sus nuevas soluciones financieras.

La Gerencia de Informatica dentro de su plan de accion debera reportar a la
Gerencia de Logistica la actuacion de los proveedores de servicio en el
desarrollo o mantenimiento de software al finalizar cada proyecto, para tenerlo



177

en cuenta en las siguientes contrataciones segun la eficiencia y eficacia

demostrada por el proveedor.

Referente a ‘Crear valor sostenible’

La Gerencia de Informatica, debera incluir en su plan de accion las
percepciones y necesidades de los usuarios en el disefio de sus nuevas
soluciones financieras, aplicable para la nueva cuenta DNI, la cual podria

consultarse desde canales alternos o digitales.

Referente a ‘Gestionar el funcionamiento y la transformacion’

La Gerencia de Operaciones deberd realizar dentro de un plan de accién un
mapeo de la operatividad de todos los ATM a nivel nacional (mapa de calor)
e identificar todos los ATM que generan mas incidentes al cruzarlos con la
base de datos de reclamos por ATM en los cuales se registrar los codigos de

terminal para proceder con su reemplazo respectivo por obsolescencia.

La Gerencia de Informatica debera realizar su plan de accion utilizando como
feedback la informacién transmitida por la Gerencia de Operaciones sobre
cualquier fallo interno que pueda ocurrir en el uso de los ATM.

El plan de accion de la Gerencia de Informética debera contemplar el estudio
y andlisis sobre la obsolescencia tecnolégica de la infraestructura y
aplicaciones que actualmente afectan a los canales y servicios del Banco.

Las actividades del plan iran enfocadas a 02 aspectos. El mantenimiento u
operatividad actual del canal o servicio a través de “la eliminacién de las
causas raiz de los problemas”. La transformacion tecnoldgica a través de la
innovacioén de soluciones financieras apoyados en el area de TIC del Banco.

Para gestionar el funcionamiento debera:

La Gerencia de Informatica debera realizar un anadlisis de gestion de
problemas, a la vez la migracién de la base de datos principal del Banco a una
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version actualizada, “obteniendo una mayor velocidad para el procesamiento

de datos”.

La Gerencia de Informatica debera evaluar la correccion de aplicaciones,
especificamente la l6gica de como estas aplicaciones se estan conectando
hacia el mainframe para que soporte la volumetria actual y futura de las
transacciones del Banco.

La Gerencia de Informatica debera evaluar, el aumentar mas procesamiento
o hilos en la base de datos y aplicar las correcciones respectivas en los ATM
con el proveedor y la Subgerencia de Construccion de Aplicaciones.

La Gerencia de Operaciones debera evaluar la adquisicion de nuevos ATM
multifuncion (dispenso y depdsito) para liberar las ventanillas de las agencias
y asegurar su operatividad a través del proveedor y la Gerencia de Informatica.

La Gerencia de Operaciones e Informatica debera implementar “circulos de
calidad” en cada una de sus dependencias en busqueda de una “mejora

continua”.

Para gestionar la transformacion debera:

La Gerencia de Informética debera realizar un levantando de informacion
sobre el estado situacional de las plataformas informaticas y su problematica
para asi elaborar propuestas al directorio sobre la necesidad de migrar a
nuevas plataformas informaticas que soporten los cambios tecnoldgicos

presentes y futuros enfocados a una gestion digital del Banco.

La Gerencia de Informatica debera evaluar conjuntamente con la Gerencia de
Recursos Humanos la ejecucién de capacitaciones especializadas para
potenciar los conocimientos técnicos de los desarrolladores de software del
Banco y “coordinar con la Gerencia de Planeamiento y Desarrollo la
posibilidad de contratar personal externo especializado en desarrollo de
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software” para dar soporte a todas las aplicaciones y nuevos desarrollos para
el Banco.

Referente a ‘Percepcion de los grupos de interés’

La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, a través de la “Subgerencia de
Gestion de la Calidad”, dentro de su plan de accién debera retomar las
encuestas de satisfaccion a los usuarios, las mismas que no deben ser
realizadas solo a los procesos certificados que tiene el Banco, sino sobre los
canales y servicios mas utilizados por nuestros usuarios recogiendo realmente

“la percepcién de los grupos de interés”.

La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, a través de la “Subgerencia de
Gestion de la Calidad”, dentro de su plan de accion debera analizar las
comunicaciones de los usuarios expresadas en las redes sociales del Banco
y analizar “la base de datos de los reclamos y requerimientos registrados en
el Libro de Reclamaciones” para poder medir el impacto en el despliegue de
las estrategias y mejora en el servicio. A su vez todo ello se debera reportar a
las gerencias administradoras de los canales y servicios que brinda el Banco
y la Gerencia General para que puedan tener “visibilidad en su gestion y en la

toma de decisiones”.

Referente a ‘Rendimiento estratégico y operativo’

La Gerencia de Operaciones e Informatica dentro de su plan de accion, debera
instaurar indicadores transversales de desemperio a todas sus dependencias
para medir su rendimiento estratégico y operativo debido a que en la
actualidad no existen.

“La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo a través de la Subgerencia de
Gestion de la Calidad debera incorporar entre los indicadores de su Plan Anual
de Objetivos del Sistema de Gestidn de la Calidad”, al cual hacen seguimiento
y reportan a la Alta Gerencia del Banco, indicadores referentes al

comportamiento de los reclamos por los canales y servicios mas utilizados por
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los usuarios debido a que el dia de hoy no existe tal medicion, teniendo en

cuenta que lo que no se mide, no se mejora.

‘La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo a través de la Subgerencia de
Calidad” debera implementar la medicidén de los costes de calidad para dar
visibilidad sobre los impactos de los fallos internos y externos que tiene el
Banco al brindar sus servicios y dar accionabilidad a los altos funcionarios del
Banco.

Las Gerencias de Operaciones e Informatica “deberan analizar las relaciones
causa efecto que impactan en su utilidad y utilizar los resultados obtenidos”
para cambiar las actividades que estan realizando en la actualidad.

‘La Gerencia de Recursos Humanos” a través de la Seccidn Capacitacion
debe levantar con una frecuencia trimestral las necesidades de
especializacidon del personal de las areas técnicas del Banco, para potenciar
sus habilidades en tema referente a mejora de procesos, desarrollo de

software, “mantenimiento preventivo y correctivo de ATM”.

Las evaluaciones de las capacitaciones desplegadas por la Gerencia de
Recursos Humanos deben impactar directamente en la evaluacion de
desempefo del trabajador (representar el 40%), lo cual impactara en su bono
anual de desempeiio, acortando las brechas de conocimiento y reconociendo
el esfuerzo en el aprendizaje, para asi contar con trabajadores que puedan
detectar oportunidades de mejora y proponer acciones correctivas en sus

procesos.

La Gerencia de Recursos Humanos debera modificar la frecuencia de las
mediciones de desempefio, de ser una medicién anual, debera pasar a una
medicion trimestral para poder detectar oportunidades de mejora y optimizar
el desempeno y uso de los recursos.

Preparacion de fichas del plan de accion
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Los responsables del Plan de Accion desarrollan cada una de las fichas de los
planes, en dichas fichas se encuentran los datos clave del plan como son los
objetivos, actividades principales y responsables. A la vez los avances son
revisados en reuniones periddicas por cada gerencia. En el primer mes se

realizan con una frecuencia semanal.

Diseno de planes de accién

Los responsables del Plan de Accion y sus equipos preparan la planificacion
a detalle de sus respectivos planes de accidn. Los avances son revisados en

reuniones periédicas con las gerencias.

Validacion de planes de accién por las Gerencias vy la Gerencia General

En una o dos reuniones, los gerentes validan cada uno de los formatos de
planificacion de los planes de accién trabajados. En casos de existir aspectos
a ser mejorados, los equipos se toman unos dias para incorporar las mejoras

antes de la aprobacioén final.

Ejecucion de los entregables por cada Plan de Accién (Avance al 50%)

Bajo el enfoque metodoldgico del Modelo EFQM, cada uno de los miembros
de los equipos trabajan en la ejecucion de los entregables de cada plan de
accion. Para la revisibn de los avances se lleva a cabo reuniones de
seguimiento. Esta actividad puede implicar el desarrollado de politicas,
procedimientos, instructivos entre otros documentos de gestion, los que

posteriormente deben ser desplegados en el interior del Banco.

Ejecucion de los entregables por cada Plan de accién (Avance al 100%)

La segunda mitad del plan implica la continuacion del desarrollo y culminacién
de los entregables previstos para cada uno de los planes de accion. En esta
actividad la prioridad debe centrarse en el despliegue y aplicacion de las
practicas de los enfoques disefiados.
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Se recopila toda la informacion y se incorpora en un informe con los resultados

alcanzados, asi como el incorporar las recomendaciones adicionales a ser

implementadas.

Cuadro 99. Actividades de Implementacion - Cronograma Gantt

Final a la Gerencia General

Desarrollo

N° |Actividades Responsable/Gerencias | "Ene"|"Feb"|"Mar" ["Abr" |"May" ["Jun"|"Jul"|"Ago" [ "Set"|"Oct" [ "Nov" | "Dic"
1 Reunidn de presentacion del Plan de |Central de Negocios y X
Trabajo Tecnologia y G. General
Identificacion de los problemas y las
2 [casusas que afectan el canal o servicio |Operaciones-Informatica [ X
y la priorizacién de las areas de
Conformacion de equipos del Plan de Operacmnes-lnf?rmanca-
3 R RR.HH.-Planeamiento y X
Trabajo
Desarrollo
i -Inf jtica-
Definicion de los planes de accion, Operaciones-In (_)rmatlca
4 . RR.HH.-Planeamiento y X
modelo de fichas y cronograma
Desarrollo
Preparacion de fichas del plan de Operacpnes-
5 S Planeamiento y X
accion
Desarrollo
Operaciones-Informatica-
6 |Disefio de planes de accion RR.HH.-Planeamiento y X
Desarrollo
i -Inf jtica-
Validacion de planes de accion por las Operaciones-Informatica
7 . . RR.HH.-G. General- X
Gerencias y la Gerencia General R
Planeamiento y
8 Ejecucion de los entregables por cada ;)g:r:as;wes-ln@m:atma- M X X
. .HH.-Planeamiento
Plan de Accién (Avance al 50%) y
Desarrollo
9 Ejecucion de los entregables por cada (R)F:);r:qslnes-lnf?rn;atlca- X X X
Plan de accién (Avance al 100%) -n.-Flaneamientoy
Desarrollo
L. Operaciones-Informatica-
Preparacion y entrega de Informe )
10 RR.HH.-Planeamiento y X

Fuente. Elaboracion propia

5.2

Costos de implementacion de la propuesta

Con “los siguientes costos estimados”, se puede dar inicio al Plan de Trabajo,

teniendo en cuenta que “para la eliminacion de las causas raiz de los
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problemas del banco se deben realizar estudios adicionales del costeo de

soluciones tecnoldgicas integrales para la institucion”.

Cuadro 100. Costos de implementacion

Descripcion Cantidad | Costo Unitario (S/.) | Costo Total (S/.)
Mantenimientos preventivos y correctivos de ATM's 18] S/. 3,000.00 | S/. 54,000.00
Cursos de Capacitacion 12( s/. 4,000.00 | S/. 48,000.00
Horas extra 400] S/. 20.80 | S/. 8,320.00
Materiales, impresiones y otros 1(s/. 200.00 | S/. 200.00

Total General| S/. 110,520.00

Fuente. Elaboracion propia

5.3. Beneficios que aporta la propuesta

¢ Incrementa el “grado de satisfaccién” del cliente al usar los ATM.

e Mejora la experiencia del cliente.

¢ Reduccién de costes del Banco.

¢ Incremento en las utilidades del Banco.

e Mejora la imagen y percepcion de los canales ofrecidos por el Banco.
e Se consolida una relacién de confianza con los clientes.

e Operatividad de los canales y servicios ofrecidos.
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CONCLUSIONES

Diversos autores estan de acuerdo que “los modelos de Gestion de la Calidad
incrementan la eficiencia y eficacia de las empresas, en particular el Modelo
EFQM, el cual tiene como propdésito, ayudar a las empresas a alcanzar el éxito
al medir donde se encuentra rumbo hacia la creacién de valor sostenible y
comprender las brechas e hipétesis de solucion”, lo que permitira “mejorar los
servicios y productos que brinda el BN y a diferencia de los demas modelos
de gestion existentes, amplia la nocion de calidad colocando mas énfasis en
el impacto en la sociedad a través de la implicancia de todos los grupos de
interés, factor importante en la influencia del grado de satisfaccion de los

clientes del Banco al usar los ATM”.

Producto del andlisis de asociacién presento mis conclusiones:

1. En relacion con la hipoétesis general, “se puede afirmar con un
nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del andlisis
estadistico obtenido se comprueba la hipotesis alternativa, “el Modelo
EFQM influye en el comportamiento de los reclamos de usuarios de los
ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019”, lo que queda
demostrado con un coeficiente de Spearman de — 0,831 siendo esta
una correlacién negativa alta, debido a que, si la calidad se incrementa
los reclamos tienen que disminuir. Cabe resaltar que los indicadores
que se asocian mejor en esta situacion corresponden a “cultura de la
organizacion y liderazgo e implicar a los grupos de interés”; siendo este

ultimo el que muestra una menor asociacion.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia del
“Modelo de Gestion de la Calidad” para mejora del Canal de Atencién
del Banco de la Nacion, la misma que concuerda con los postulados
presentados por: (Zamora, 2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012),
(Deming, 1982), (Dominguez, 2013), (Organizacion Internacional de
Normalizacién 1SO 9000:2015, 2015), (Crosby, 1987), (Evanz &
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Lindsay, 2014), (Ishikawa, 1986), (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006),
(Fundacién EFQM, 2019) y coincide con las conclusiones presentadas
en las tesis de: (Gaitan Rebollo, 2007), (Suarez Redondo, 2017), (Vidal
Vazquez, 2014), (Ramos Carridn, 2017).

2. En relacién con la hipétesis especifica 1, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del analisis
estadistico obtenido se comprueba la hipbtesis alternativa, el proposito,
visidn y estrategia influye en el comportamiento de los reclamos de
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019,
lo que queda demostrado con un coeficiente de Spearman de — 0,725
siendo esta una correlacion negativa alta, debido a que, si los
indicadores en mencién se implementan o mejoran los reclamos tienen

que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia del el
propdsito, visidn, estratégica para mejora del Canal de Atencion del BN,
la misma que concuerda con los postulados presentados por: (Zamora,
2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Deming, 1982),
(Dominguez, 2013), (Organizacion Internacional de Normalizacién ISO
9000:2015, 2015), (Evanz & Lindsay, 2014), (Crosby, 1987), (Ishikawa,
1986), (Camisoén, Cruz, & Gonzélez, 2006), (Fundacién EFQM, 2019) y
coincide con las conclusiones presentadas en las tesis de: (Suarez
Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014).

3. En relacién con la hipétesis especifica 2, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del andlisis
estadistico obtenido se comprueba la hipétesis alternativa, “la cultura
de la organizacion y el liderazgo influye en el comportamiento de los
reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019”, lo que queda demostrado con un coeficiente de
Spearman de — 0,742 siendo esta una correlacion negativa alta, debido
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a que, si los indicadores en mencién se implementan o mejoran los

reclamos tienen que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de “la
Cultura de la organizacion y liderazgo para mejora del Canal de
Atencion del BN”, la misma que concuerda con los postulados
presentados por: (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Deming, 1982),
(Crosby, 1987), (Feigenbaum, 1986), (Ishikawa, 1986), (Organizacién
Internacional de Normalizacion 1ISO 9000:2015, 2015), (Camisén, Cruz,
& Gonzalez, 2006), (Fundacion EFQM, 2019) y coincide con las
conclusiones presentadas en las tesis de: (Gaitan Rebollo, 2007),
(Suarez Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014), (Ramos Carridn,
2017).

4, En relacién con la hipétesis especifica 3, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del analisis
estadistico obtenido se comprueba la hipotesis alternativa, “implicar a
los grupos de interés” influye en el comportamiento de los reclamos de
usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019,
lo que queda demostrado con un coeficiente de Spearman de — 0,766
siendo esta una correlacion negativa alta, debido a que, si los
indicadores en mencién se implementan o mejoran los reclamos tienen

que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de
Implicar a los grupos de interés para mejora del “Canal de Atencion del
BN”, la misma que concuerda con los postulados presentados por:
(Deming, 1982), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Feigenbaum,
1986), (Dominguez, 2013), (Ishikawa, 1986), (Organizacion
Internacional de Normalizacion 1ISO 9000:2015, 2015), (Garvin, 1988),
(Fundacién EFQM, 2019).
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5. En relacién con la hipétesis especifica 4, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del analisis
estadistico obtenido, se comprueba la hipétesis alternativa, “crear valor
sostenido” influye en el comportamiento de los reclamos de usuarios
de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el periodo 2019, lo que
queda demostrado con un coeficiente de Spearman de — 0,721 siendo
esta una correlacion negativa alta, debido a que, si los indicadores en

mencion se implementan o mejoran los reclamos tienen que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de
Crear valor sostenible para mejora del Canal de Atencién del BN, la
misma que concuerda con los postulados presentados por: (Deming,
1982), (Zamora, 2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), (Crosby,
1987), (Dominguez, 2013), (Feigenbaum, 1986), (Fundacién EFQM,
2019).

6. En relacién con la hipétesis especifica 5, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del analisis
estadistico obtenido se comprueba la hipotesis alternativa, “gestionar
el funcionamiento y la transformacién influye en el comportamiento de
los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en
el periodo 2019”, lo que queda demostrado con un coeficiente de
Spearman de — 0,386 siendo esta una correlacion negativa baja, debido
a que, si los indicadores en mencidén se implementan o mejoran los

reclamos tienen que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de
“Gestionar el funcionamiento y la transformacion” para mejora del
Canal de Atencion del BN, la misma que concuerda con los postulados
presentados por: (Deming, 1982), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012),
(Crosby, 1987), (Fundacion EFQM, 2019).
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7. En relacién con la hipétesis especifica 6, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del analisis
estadistico obtenido, se comprueba la hipétesis alternativa, “la
percepcién de los grupos de interés influye en el comportamiento de
los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en
el periodo 2019”, lo que queda demostrado con un coeficiente de
Spearman de — 0,703 siendo esta una correlacion negativa moderada,
debido a que, si los indicadores en mencion se implementan o mejoran

los reclamos tienen que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia de
Percepcion de los grupos de interés y la transformacion para mejora
del “Canal de Atencion del BN”, la misma que concuerda con los
postulados presentados por: (Deming, 1982), (Miranda, Chamorro, &
Rubio, 2012), (Feigenbaum, 1986), (Dominguez, 2013), (Ishikawa,
1986), (Organizacién Internacional de Normalizacién 1ISO 9000:2015,
2015), (Garvin, 1988), (Fundacion EFQM, 2019).

8. En relacién con la hipétesis especifica 7, “se puede afirmar con
un nivel de confianza del 95%” y segun los resultados del andlisis
estadistico obtenido, se comprueba la hipbtesis alternativa, el
rendimiento estratégico y operativo influye en el comportamiento de los
reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima Metropolitana en el
periodo 2019, lo que queda demostrado con un coeficiente de
Spearman de — 0,728 siendo esta una correlacion negativa alta, debido
a que, si los indicadores en mencién se implementan o mejoran los

reclamos tienen que disminuir.

La tesis valida las teorias que resaltan la importancia e influencia del
Rendimiento estratégico y operativo para mejora del “Canal de
Atencién del BN”, la misma que concuerda con los postulados
presentados por: (Zamora, 2016), (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012),
(Deming, 1982), (Dominguez, 2013), (Organizacion Internacional de
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Normalizacién ISO 9000:2015, 2015), (Evanz & Lindsay, 2014),
(Crosby, 1987), (Ishikawa, 1986), (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006),
(Fundacién EFQM, 2019) y coincide con las conclusiones presentadas
en las tesis de: (Suarez Redondo, 2017), (Vidal Vazquez, 2014).
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RECOMENDACIONES

Como fundamento principal se tiene que tener en cuenta que la alta direccion
representa un papel sumamente importante para el cambio, de acuerdo a la
postura que asuma, el involucramiento de los demas stakeholders y toma de
decisiones del modelo de gestion a utilizar, todo ello impactara en los
resultados de la empresa. “Armand Feigenbaum (...) considera que la calidad
es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion, de
los distintos grupos de la organizacidn para proporcionar productos y servicios
a niveles que permitan la satisfaccion del cliente” (Dominguez, 2013, p1). El
camino al cambio es “la busqueda de la calidad”.

“Tomando como base el andlisis realizado en la presente investigacion y las

conclusiones descritas’, se presentan las siguientes recomendaciones:

1. En relacion a la hipdtesis general, existe la necesidad que los
altos directivos del BN analicen y consideren el uso del modelo EFQM,
“el cual facilitara el camino (...), al medir donde se encuentra hacia la
creacién de valor sostenible, ayudando a comprender las brechas y las
posibles soluciones disponibles, lo que le permitird progresar y mejorar
significativamente el rendimiento de la organizacion” (Organizacion
EFQM, 2019, p.1). Por tanto, es necesario que consideren “articular un
plan de trabajo con tareas a corto, mediano y largo plazo, las cuales
busquen eliminar las causas raiz de los problemas” que aquejan los
ATM, para ello se debe tomar en cuenta los resultados del presente
estudio, los cuales impactaran en el “incremento del grado de

satisfaccion de los usuarios”.

2. En relacion con el propésito, visidén y estrategia, de acuerdo a la
hipotesis especifica 1:

Las empresas enfocadas en lograr la calidad “marcan una

diferenciacién con las demas empresas en el mercado, creando
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constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio que
supone la aceptacion de obligaciones necesarias como el innovar,
destinar recursos para la investigacién, educacion y la obligacion que
nunca acaba, la mejora constantemente del diseno del producto y
servicio, reconociendo que el consumidor viene a ser la pieza mas
importante de la linea de produccion” (Deming, 1982). Para acercarse
al cumplimiento del propésito del BN, la Gerencia de Recursos
Humanos debera considerar la ejecucién de capacitaciones de
especializacion segun funciones e impartir campanas de interiorizacion
sobre la importancia de las labores de los trabajadores y el impacto de
las mismas en la vida de los ciudadanos a través del Intranet del Banco.
‘Es importante la (...) toma de conciencia por parte de todos los
trabajadores (...)” (Miranda et al., 2012, p.40), al mencionar todos,
abarca desde la alta direccion hasta los colaboradores que
desempenan las actividades de cara al usuario. Es importante crear

constancia en el propdsito de mejorar nuestras labores diarias.

Para que el BN pueda acercarse a su vision institucional, de “ser
reconocido por brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas
y de calidad al Estado Peruano y la ciudadania (...)” (“Banco de la
Nacion” |, 2018, p. 81). Se recomienda que “la Gerencia de Banca de
Desarrollo e Inclusion Financiera, la Gerencia de Operaciones y la
Gerencia de Informatica”, trabajen en el desarrollo de soluciones
financieras inclusivas para los pueblos mas alejados del pais teniendo
en cuenta las limitantes de conectividad y desplazamiento en

coordinacién con los gobiernos locales.

Tal como indica Miranda et al. (2012) “se concibe a la calidad como una
herramienta estratégica empresarial que requiere involucrar a toda la
organizacion” (p.42). La Gerencia de Operaciones e Informatica,
deberan considerar los feedback de informacién que recibiran de la
Gerencia de Planeamiento y Desarrollo sobre las percepciones y
necesidades de los usuarios. Todas las gerencias involucradas en la
mejora deberan trabajar en equipo para “elaborar planes de accién que
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incluiran actividades a corto, mediano y largo plazo, con el seguimiento
del Oficial de Conducta de Mercado del Banco y la Subgerencia de
Atencion Centralizada de Reclamos”, los planes seran reportados a la
Gerencia General, para evaluar el impacto de dichas acciones en el

“grado de satisfaccién de los clientes”.

3. En relaciéon con la Cultura de la Organizacién y Liderazgo, de
acuerdo a la hipétesis especifica 2:

“Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da
como resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos
para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes”
(Organizacion Internacional de Normalizacion ISO 9000:2015, 2015,
p.2). Por tal motivo se recomienda que la alta direccion del Banco
adopte y promueva a través de las Gerencia de Recursos, la
transformacion cultural con un enfoque al cliente y orientado hacia el
reforzamiento de los valores institucionales en los trabajadores,
estimulando la creacién, innovacion y las practicas de calidad que
‘impacta sobre las labores diarias de todos los trabajadores de la

empresa en los diferentes niveles jerarquicos”.

Crosby (1987) refiere “el éxito de impartir sus programas de calidad por
primera vez, en muchas empresas de servicio con un impacto positivo
en su productividad, se debe a la planeacién, trabajo duro, pero como
componente vital, el compromiso de la alta direccién”. Por ello se
recomienda que la alta direccion del Banco promueva a traves de las
Gerencia de Recursos Humanos, el despliegue de un Programa de
Liderazgo Transformacional a todos los trabajadores del Banco.

4, En relacion con el “implicar a los grupos de interés”, de acuerdo
a la hipétesis especifica 3:
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“La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el
impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes” (Organizacién Internacional de Normalizacion SO
9000:2015, 2015, p.2).

Por tanto, “la Gerencia de Planeamiento y Desarrollo a través de la
Subgerencia de Gestibn de la Calidad, debera recoger las
apreciaciones de los clientes internos y externos” depositadas en el
buzén de sugerencias del Banco y encuestas referente al “grado de
satisfaccion” sobre el uso de nuestros canales y servicios. Esta
informacioén la cual incluira las oportunidades de mejora detectadas de
las comunicaciones de grupos de interés sera consolidada y remitida a
la Gerencia de Informética para tenerlo en cuenta en el disefio de sus

nuevas soluciones financieras.

La Gerencia de Informatica debera reportar a la Gerencia de Logistica
la actuacién de los proveedores de servicio en el desarrollo o
mantenimiento de software al finalizar cada proyecto, para tenerlo en
cuenta en las siguientes contrataciones segun la eficiencia y eficacia

demostrada por el proveedor.

5. En relacion con el crear valor sostenible, de acuerdo a la

hipotesis especifica 4:

Para satisfacer al cliente es necesario conocer y analizar sus
necesidades para poder traducirlas al lenguaje de la organizacion y
establecer los requisitos que deben cumplir los bienes o servicios. Si la
empresa consigue identificar correctamente sus necesidades y ajustar
las caracteristicas de sus servicios 0 productos a ellas, alcanzara la
eficiencia y eficacia de forma sostenida (Claver Cortés, Llopis Taverner
, & Tari Guillo, 1999). “Siendo los usuarios el centro de la creacién de
valor sostenible”, se recomienda que la Gerencia de Informatica, la

inclusién de los informes de la “Subgerencia de Gestion de la Calidad”
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y la Subgerencia Atencion Centralizada de Reclamos sobre las
percepciones y necesidades de los usuarios para el disefio de sus
nuevas soluciones financieras, aplicable para la nueva cuenta DNI, la

cual podria consultarse desde canales alternos o digitales.

6. En relacion con el gestionar el funcionamiento y la

transformacion, de acuerdo a la hipétesis especifica 5:

“El cero defectos se consigue estableciendo una politica de prevencion
para lograr trabajar sin errores (...). Los costes de no calidad para la
organizacion serian mayores. (...) e implica contar con requisitos
claros, capacitacion, actitud positiva y un plan” (Miranda et al., 2012,
pp.39-40).

La Gerencia de Operaciones debera analizar y contar con un plan de
accion, dentro del cual debera mapear la operatividad de todos los ATM
a nivel nacional (mapa de calor) e identificar todos los ATM que generan
mas incidentes al cruzarlos con la base de datos de reclamos por ATM
en los cuales se registrar los cddigos de terminal para proceder con su
reemplazo respectivo por obsolescencia.

La Gerencia de Informatica deberd utilizar como feedback la
informaciéon transmitida por la Gerencia de Operaciones sobre
cualquier fallo interno que pueda ocurrir en el uso de los ATM.

La Gerencia de Informatica debera realizar un plan de accién que
incluya un estudio y andlisis sobre la obsolescencia tecnoldgica de la
infraestructura y aplicaciones que actualmente afectan a los canales y
servicios del Banco.

Las actividades del plan a elaborar iran enfocadas a 02 aspectos. El
mantenimiento u operatividad actual del canal o servicio a través de “la
eliminacién de las causas raiz de los problemas” y por otra parte la
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transformacion tecnolédgica a través de la innovacion de soluciones

financieras apoyados en el area de TIC del Banco.

Para gestionar el funcionamiento debera:

La Gerencia de Informatica debera realizar un andlisis de gestion de
problemas, a la vez la migracién de la base de datos principal del Banco
a una version actualizada, obteniendo una mayor velocidad para el

“procesamiento de datos”.

‘La Gerencia de Informatica” deberd evaluar la correccién de
aplicaciones, especificamente la I6gica de como estas aplicaciones se
estan conectando hacia el mainframe para que soporte la volumetria

actual y futura de las transacciones del Banco.

La Gerencia de Informatica debera evaluar, el aumentar mas
procesamiento o hilos en la base de datos y aplicar las correcciones
respectivas en los ATM con el proveedor y la Subgerencia de
Construccién de Aplicaciones.

La Gerencia de Operaciones debera evaluar la adquisicidon de nuevos
ATM multifuncidn (dispenso y depdésito) para liberar las ventanillas de
las agencias y asegurar su operatividad a través del proveedor y la
Gerencia de Informatica.

La Gerencia de Operaciones e Informatica debera implementar
“circulos de calidad” en cada una de sus dependencias en busqueda
de una “mejora continua”. Para Ishikawa, “el 95% de las dificultades en
una compania, se pueden resolver con herramientas simples de
andlisis y resolucién de problemas” (Miranda et al., 2012).

Para gestionar la transformacion debera:
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La Gerencia de Informatica debera realizar un levantando de
informacion sobre el estado situacional de las plataformas informaticas
y su problematica para asi elaborar propuestas al directorio sobre la
necesidad de migrar a nuevas plataformas informaticas que soporten
los cambios tecnoldgicos presentes y futuros enfocados a una gestion
digital del Banco. “Poner a todo el personal de la compaiia a trabajar
para conseguir la transformacion. La transformacion es tarea de todos
(...)" (Deming, 1982, p.19).

La Gerencia de Informatica debera evaluar conjuntamente con la
Gerencia de Recursos Humanos la ejecucion de capacitaciones
especializadas para potenciar los conocimientos técnicos de los
desarrolladores de software del Banco y “coordinar con la Gerencia de
Planeamiento y Desarrollo” la posibilidad de contratar personal externo
especializado en desarrollo de software para dar soporte a todas las
aplicaciones y nuevos desarrollos para el Banco.

7. En relacion con “la percepciéon de los grupos de interés”, de
acuerdo a la hipétesis especifica 6:

“‘A veces, el cliente tiene una visibn muy diferente a la de la
organizacion acerca de sus propias necesidades (...). De poco sirven
las percepciones y desarrollos de la organizacién si no estan en linea

con las del cliente (...)” (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012, pp.7-8).

“La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, a través de la Subgerencia
de Gestidn de la Calidad”, debera retomar las encuestas de satisfaccidon
a los usuarios, las mismas que no deben ser realizadas solo a los
procesos certificados que tiene el Banco, sino sobre los canales y
servicios mas utilizados por nuestros usuarios recogiendo realmente “la

percepcion de los grupos de interés”.

La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, a través de la Subgerencia
de Gestidon de la Calidad, debera analizar las comunicaciones de los
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usuarios expresadas en las redes sociales del Banco y analizar “la base
de datos de los reclamos y requerimientos” registrados en el Libro de
Reclamaciones para poder medir el impacto en el despliegue de las
estrategias para satisfacer las necesidades de los usuarios. A su vez
todo ello se debera reportar a las gerencias administradoras de los
canales y servicios que brinda el Banco y la Gerencia General para que
puedan tener “visibilidad en su gestién y en la toma de decisiones”.

8. En relacion con el rendimiento estratégico y operativo, de
acuerdo a la hipétesis especifica 7:

“Deberan establecerse mediciones para determinar el costo global de
la calidad y el grado de hasta donde cumplen los productos y
procedimientos con los requisitos. (...) La medicién es muy importante
(...). Todo se puede medir si es preciso hacerlo” (Crosby, 1987, p.23).

El BN debe instaurar indicadores transversales de desempefio a todas
las gerencias del Banco para medir su rendimiento estratégico y
operativo debido a que en la actualidad no existe, la misma que debe
impactar directamente en la evaluacién de desempeno del trabajador
(representar el 60%), lo cual impactara en su bono anual de
productividad.

“La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo a través de la Subgerencia
de Gestion de la Calidad debera incorporar entre los indicadores de su
Plan Anual de Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad”, al cual
hacen seguimiento y reportan a la Alta Gerencia del Banco, indicadores
referentes al comportamiento de los reclamos por los canales y
servicios mas utilizados por los usuarios debido a que el dia de hoy no
existe tal medicién, teniendo en cuenta que lo que no se mide, no se

mejora.

“La calidad no cuesta, pero nadie va a saberlo si no existe algun tipo

de sistema de medicion con el que se esté de acuerdo” (Crosby, 1987,
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p.100). En este sentido “la Gerencia de Planeamiento y Desarrollo a
través de la Subgerencia de Calidad” debera implementar la medicién
de los costes de calidad para dar visibilidad sobre los impactos de los
fallos internos y externos que tiene el Banco al brindar sus servicios y
dar accionabilidad a los altos funcionarios del Banco. En el periodo
2019 se registraron 23,390 reclamos, solo por el motivo “no dispenso
de efectivo en los ATM multired”, lo que signific para el Banco un costo
de S/.1, 368,315.00 soles por la atencién de los mismos. Para Crosby
(1987) menciona que “Resulta mucho mas barato prevenir errores que
corregirlos, desecharlos o darles servicio” (p.140).

“‘Derribar la barrera entre los departamentos, las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccién, deben trabajar en equipo
para prever los problemas de produccién y durante el uso del producto.
Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora” (Deming,
1982, pp.19-20). Las Gerencias de Operaciones e Informatica deberan
analizar las relaciones causa efecto que impactan en su productividad,
utilizando los resultados del analisis para reemplazar las acciones que
estan realizando en la actualidad.

‘La Gerencia de Recursos Humanos a través de la Seccion
Capacitacion” debera levantar con una frecuencia trimestral las
necesidades de especializacién del personal de las areas técnicas del
Banco, para potenciar sus habilidades en tema referente a mejora de
procesos, desarrollo de software, “mantenimiento preventivo y

correctivo de ATM”.

Las evaluaciones de las capacitaciones desplegadas por la Gerencia
de Recursos Humanos deben impactar directamente en la evaluacién
de desempefio del trabajador (representar el 40%), lo cual impactara
en su bono anual de productividad, acortando las brechas de
conocimiento y reconociendo el esfuerzo en el aprendizaje, para asi
contar con trabajadores que puedan detectar oportunidades de mejora

y proponer acciones correctivas en sus procesos.
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La calidad es tarea de todos, siendo el cliente lo mas valioso de la linea
de produccion, “la empresa es una cadena de suministradores/clientes,
siendo cliente toda persona que recibe el entregable y suministrador
toda persona que lo emite” (Deming, 1982). La Gerencia de Recursos
Humanos debera modificar la frecuencia de las mediciones de
desempefo, de ser una medicién anual, debera pasar a una medicion
trimestral para poder detectar oportunidades de mejora y optimizar el

desempefo y uso de los recursos.
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LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

Como parte del desarrollo de una tesis, llegamos a un punto en el cual
empezamos a descubrir temas complementarios de relevancia, los cuales
deben motivar al estudiante a continuar por la senda de la investigacion y
compartir una de las caracteristicas del conocimiento cientifico, el ser

universal (Rios, T; Vivanco |, 2018).

Por ello, se recomiendan algunas nuevas lineas futuras de investigacion que
deben ser consideradas por los investigadores del comportamiento de los
reclamos:

e Ampliar estudio a otros Canales de Atencidn del Banco de la Nacion.

o Estudios comparativos con otros Bancos de otros paises.

e Estudios de Gestion y Planificacion de la Obsolescencia Tecnoldgica de

los Sistemas Informaticos del Banco de la Nacion.

e Grado de Preparacion del Personal Técnico y Profesional del Banco de la
Nacion.

e Desarrollo de Soluciones Financieras Innovadoras rumbo a la

Digitalizacién y Sistematizacion de Procesos con un Enfoque Social.
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Anexo 02

ENCUESTA

“El objetivo de la presente encuesta es demostrar la influencia del Modelo de
la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) en el
comportamiento de los reclamos de usuarios de los ATM del BN en Lima
Metropolitana”.

CONSIDERE LO SIGUIENTE

- Este instrumento de recoleccion de datos, tiene un caracter estrictamente
académico.

- Considere sus respuestas en tiempo presente

- La informacién brindada es totalmente confidencial.

Por favor, responda con veracidad y marque solamente una respuesta por

pregunta.

iSe agradece su colaboracién!
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ENCUESTA A CLIENTES DEL BANCO DE LA NACION

“LA INFLUENCIA DEL MODELO DE LA FUNDACION EUROPEA PARA
LA GESTION DE LA CALIDAD (EFQM) EN EL COMPORTAMIENTO DE
LOS RECLAMOS DE USUARIOS DE LOS ATM DEL BANCO DE LA
NACION EN LIMA METROPOLITANA EN EL PERIODO 2019”

a) “Propdsito, vision y estrategia’

Se entiende por “propdsito” a la descripcion del porque su actividad es
importante, a la “visidbn” como la expectativa ideal de lo que quiere alcanzar en

el futuro y la “estrategia” como un conjunto de acciones ordenadas o planes

para acercarse a una meta.

De los siguientes aspectos relacionados con el “propodsito, vision y
estrategia del BN (Banco de la Nacion), indique la opcidén que en su opinidén
refleja mejor la realidad del banco, tomando en consideracién la escala de
valoracion”:

1. "Totalmente’ de acuerdo

2. De acuerdo

3. Indeciso
4. En desacuerdo
5. "Totalmente” en desacuerdo

A) PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA 1 2 3 4 |5
1. ¢Ud. considera que el BN cuenta con un
conjunto de acciones ordenadas para alcanzar el
propdsito de brindar un servicio de calidad en sus
ATM?

2. ;Ud. considera que BN brinda el acceso para
el uso de sus ATM a todos los segmentos de la
poblacién?

3. ¢Ud. considera que el BN “es reconocido por
brindar soluciones financieras de calidad” al
ciudadano?

4. ;Ud. considera que el BN “es reconocido por
brindar soluciones financieras inclusivas” al
ciudadano?
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b) ‘'Cultura de la organizacion y liderazgo’

Se entiende por “Cultura de la organizacion; Al conjunto especifico de
valores y normas que comparten sus personas y equipos, que influyen a lo
largo del tiempo en la forma en que se comportan entre ellos y con los
clientes”, se entiende por “Liderazgo; Al liderazgo de la organizacion que
refiere a todo el banco en su conjunto y no a un individuo o a un grupo que
proporciona directrices desde la alta direccidon. Se trata de la organizacion

actuando como lider en su ecosistema y siendo reconocida como referente”.

De los siguientes aspectos relacionados con la “cultura de la organizacion
y liderazgo del BN (Banco de la Nacién), indique la opcién que en su opinién
refleja mejor la realidad del banco, tomando en consideracion la escala de
valoracion”:

1. "Totalmente’ de acuerdo

2. De acuerdo

3. Indeciso
4. En desacuerdo
5

. ‘Totalmente” en desacuerdo

B) CULTURA DE LA ORGANIZACION Y LIDERAZGO 1 2 3 4 5

1. ¢Ud. considera que el BN promueve una
cultura basada en valores éticos entre sus
trabajadores?

2. ¢Ud. considera que el BN trabaja en base a
normas sobre buenas practicas entre sus
trabajadores?

3. ¢, Ud. considera que el BN es una organizacion
lider en el sistema financiero peruano?

4. ;Ud. considera al BN como una organizacion
que innova en tecnologia?

5. ¢Ud. considera al BN como una organizacion
que enfrenta desafios?

6. ¢;Ud. considera que el BN mantiene su
liderazgo en el sistema financiero?

c) ‘Implicar a los grupos de interés’
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Se entiende por “Implicar a los grupos de interés; Al identificar y trabajar con
la sociedad, colaboradores del BN, proveedores y el estado, recogiendo sus
percepciones y necesidades para el despliegue de las actividades,
construyendo una relacion basada en la transparencia, responsabilidad,

comportamiento ético y confianza”.

De los siguientes aspectos relacionados con “Implicar a los grupos de
interés del BN (Banco de la Nacién), indique la opcién que en su opinién
refleja mejor la realidad del banco, tomando en consideracion la escala de
valoracion”:

1. "Totalmente’ de acuerdo

2. De acuerdo

3. Indeciso
4. En desacuerdo
5

. ‘Totalmente” en desacuerdo

C) IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES 1 2 3 4 5

1. ¢Ud. considera que el BN facilita los canales
necesarios para poder comunicar alguna
insatisfaccion al usar un cajero automatico?

2. ¢Ud. considera que el BN mantiene una
relacion basada en la confianza con su
persona?

3. ¢Ud. considera que el BN implica a los
ciudadanos para el disefio de sus ATM?

4. ;Ud. considera que el BN trabaja de la mano
con la sociedad?

5. ¢Ud. considera que el BN pone a su
disposicion el libro de reclamaciones?

6. ¢;Ud. considera que el BN cuenta con
proveedores que brindan ATM de calidad?

d) ‘Crear valor sostenible’

“Es un concepto integral que pone de manifiesto la necesidad de que todas
las organizaciones, sean publicas o privadas, tengan en cuenta las
dimensiones ambiental, social, econdémica y publica a la hora de crear valor
ya que las cuatro dimensiones estdn propiamente ligadas, sabe que las
necesidades de la sociedad, proveedores y el estado pueden cambiar y
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entiende la importancia de recoger informacion directa de ellos y analizarla

para poder mejorar o adaptar sus productos, servicios o soluciones”.

De los siguientes aspectos relacionados con “crear valor sostenible del BN
(Banco de la Nacion), indique la opcion que en su opinion refleja mejor la
realidad del banco, tomando en consideracién la escala de valoracién”:

1. "Totalmente” de acuerdo

2. De acuerdo

3. Indeciso

4. En desacuerdo

5. "Totalmente” en desacuerdo

D) CREAR VALOR SOSTENIBLE 1 2 3 4 5

1. ¢ Ud. considera que el BN esta preparado para
poder satisfacer sus necesidades de nuevos
servicios digitales?

2. ¢Ud. considera que el BN debe analizar las
necesidades de los ciudadanos para mejorar sus
ATM?

3. ¢, Ud. considera que el BN tiene la capacidad
para adaptarse a un entorno cambiante?

4. ;Ud. considera que antes de pasar a una era
digital, el BN deberia garantizar la operatividad
de sus ATM?

e) ‘Gestionar el funcionamiento y la transformacion’

Se entiende por “Gestionar el funcionamiento; Al poner en marcha lo
planificado para el funcionamiento de sus operaciones actuales de forma
continua, para alcanzar el éxito”, se entiende por “Gestionar la
transformaciéon al poner en marcha lo planificado para los cambios

continuos que se producen, tanto dentro como fuera de la organizacién”.

De los siguientes aspectos relacionados con “gestionar el funcionamiento y
la transformacion del BN (Banco de la Nacién), indique la opcién que en su
opinién refleja mejor la realidad del banco, tomando en consideracion la

escala de valoraciéon”:
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"Totalmente’ de acuerdo
. De acuerdo

1
2
3. Indeciso
4. En desacuerdo
5

. ‘Totalmente’ en desacuerdo

E) GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA
TRANSFORMACION 1 2 3 4 5

1. ¢Ud. considera que cada vez que visita un
cajero automatico del BN se encuentra
operativo?

2. . Ud. considera que el no dispenso de efectivo
de los ATM del BN es uno de los principales
problemas?

3. ¢ Ud. considera que el BN debe ingresar a un
proceso de transformacidn tecnoldgica de sus
ATM?

f) 'Percepcion de los grupos de interés’

Se entiende por “Percepcion de los grupos de interés; A los resultados
basados en la retroalimentacion o informacién de retorno de la sociedad,
colaboradores del BN, proveedores y el estado, obtenido tras su experiencia

personal con la empresa, es decir, sus percepciones”.

De los siguientes aspectos relacionados con “la percepcién de los grupos de
interés del BN (Banco de la Nacién), indique la opcién que en su opinion refleja
mejor la realidad del banco, tomando en consideracién la escala de
valoracion”:

1. "Totalmente” de acuerdo

2. De acuerdo

3. Indeciso

4. En desacuerdo

5. "Totalmente’ en desacuerdo

F) PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE
INTERES 11 2]3]4]S5

1. ¢Ud. considera que los ATM del BN brindan
un servicio que supera sus expectativas?




2. ¢Ud. considera que es un derecho de los
ciudadanos el correcto funcionamiento de los
ATM?
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3. ¢Ud. considera que los ATM del BN
contribuyen con el desarrollo econémico de los
distritos mas alejados del Peru?

4. ;Ud. considera que, al mantener los ATM
operativos, impacta en la imagen que tiene
sobre el BN?

5. ¢Ud. considera que el BN toma en cuenta sus
reclamos sobre los ATM?

6. ¢Ud. considera que el BN es el Banco de
todos los peruanos?

g) 'Rendimiento estratégico y operativo’

en cuanto a sus actividades diarias”.

Se entiende por “Rendimiento estratégico; Al resultado asociado al
rendimiento de la empresa en cuanto a la capacidad de alcanzar su
propdsito, ejecutar su estrategia y crear valor sostenible”. Se entiende por

‘Rendimiento operativo; Al resultado asociado al rendimiento de la empresa

De los siguientes aspectos relacionados con el “rendimiento estratégico y

operativo del BN (Banco de la Nacion), indique la opcién que en su opinién

refleja mejor la realidad del banco, tomando en consideracién la escala de

valoracioén”:

. 'Totalmente” de acuerdo

—h

2. De acuerdo

3. Indeciso

4. En desacuerdo
5

. ‘Totalmente’ en desacuerdo

G) RENDIMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO

1. ¢Ud. considera que el servicio brindado por
los ATM del BN son el reflejo de su rendimiento
diario como organizacion?

2. ¢ Ud. considera que el BN amplié la cobertura
de sus ATM a nivel nacional?

3. ¢ Ud. considera que el BN promueve el uso de
sus ATM a través de una gestibn moderna?
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4. ;Ud. considera que el BN comprende el
impacto del rendimiento de sus cajeros?

5. ¢ Ud. considera que el BN utiliza los resultados
del impacto de sus cajeros para modificar lo que
esta haciendo hoy?

h) ‘Cantidad de reclamos registrados’

Se entiende por “Cantidad de reclamos registrados; Al volumen de
reclamaciones presentadas en el BN. Reclamo: comunicaciones
presentadas por los usuarios o por terceros en nombre de los usuarios,
expresando su insatisfaccion con la operacion, producto o servicio recibido
o por el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos
0 marco normativo vigente, o manifestando la presunta afectacion de su

legitimo interés”.

De los siguientes aspectos relacionados con “la cantidad de reclamos
registrados en el BN (Banco de la Nacion), indique la opcion que en su
opinion refleja mejor la realidad del banco, tomando en consideracion la
escala de valoracion”:

1. "Totalmente” de acuerdo

2. De acuerdo

3. Indeciso

4. En desacuerdo

5. Totalmente” en desacuerdo

H) CANTIDAD DE RECLAMOS
REGISTRADOS 1 2 3 4 5

1. ¢Ud. considera que alguna vez registré un
reclamo por el mal funcionamiento de un cajero
automatico del BN?

2. ¢Ud. considera que cada vez que ocurre un
problema con un cajero automatico del BN, se
debe registrar un reclamo?

3. ¢Ud. considera que el BN pone a su
disposicion “la red de agencias, pagina web,
central telefénica y mesa de partes de la oficina
principal” para el registro de sus reclamos?

4. ;Ud. considera que el BN toma en cuenta sus
reclamos de ATM como una oportunidad de
mejorar el servicio?




i) 'Cantidad de multas por parte de los organismos reguladores’
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diferentes procedimientos”.

Se entiende por “Cantidad de multas por parte de los organismos
reguladores; Al volumen de sanciones dictadas por la Superintendencia
Banca, Seguros y AFP, Indecopi, y Defensoria del Pueblo en contra del

banco por el incumplimiento de las normas que rigen su accionar en

De los siguientes aspectos relacionados con “la cantidad de multas por

parte de los organismos reguladores al BN (Banco de la Nacion), indique

la opcion que en su opinidn refleja mejor la realidad del banco, tomando en

consideracion la escala de valoracién”:
1. Totalmente” de acuerdo
2. De acuerdo
3. Indeciso

4. En desacuerdo

5

. ‘Totalmente” en desacuerdo

) CANTIDAD DE MULTAS POR PARTE DE
LOS ORGANISMOS REGULADORES

1. ¢ Ud. considera la posibilidad de ir a reclamar
un problema con un cajero automéatico,
directamente a un organismo regulador antes
que ir al BN?

2. ¢Ud. considera que el BN realiza
mantenimientos de sus ATM para no ser sujeto
a multas por parte de un organismo regulador?

3. ¢Ud. considera que el BN realiza acciones
correctivas ante las multas de los organismos
reguladores?

4. ;Ud. considera que las multas que tiene una
empresa son reflejo de su gestion?

5. ¢Ud. considera que las multas impuestas por
organismos reguladores al BN afectan su
reputacién?
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Anexo 03

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. DATOS GEMERALES:
1.1_ Apellidos y Nombres y Grado Académico del Experto:
Rojas Huayhua. Miguel Angel — Magister en Administracion Estratégica (PUCP).
1.2. Institucion donde labora:
Banco de la Nacian.
1.3 Tiwlo de la Investigacion:
La Influencia del Modelo EFQM en el comportamiento de los reclamos de usuarios
de los cajeros automaticos del Banco de la Macion en Lima Metropolitana en el
pericdo 2019.
1.4. Tipo del Instrumento:
Encuesta.
1.5. Autor del Instrumento:
Juan Carlos Quintanilla Gémez.

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

. Muy
Deficients Regular Buena Excelents
INDICADORES CRITERIDS 00-20% | 21-40% | 4160% | SUSN3 | 1-100%

Esta formulado con
lenguaje clans.
Revela propiedades
realments existentes
2 0BJETIVIDAD en los chjetos e
miakena de
investigacidn.
Adecuado al Estado
del arte.

. Existe coherencia en
4 ORGANIZACION el manejo de |la ae
informacion
Relacion de
S SUFICIENCIA cantidad v calidad de 2B
la informacion.

La intencion del
investigador es la
GINTENCIONALIDAD | objetividad propia de . |8
la ciencia y de la
tecnica
T.CONSISTENCIA investigacion es 2B
solida y verfficable
Enire el problema |
B.COHERENCIA la hipdtesis variatles BB
e indicadores

. Es un conjunto
BMETODOLOGLA formalizado de BB

1.CLARIDAD

JACTUALIDAD

preguntas.
Es oportuno,
adecuado y
10. PERTINEMCILA convenients al el
propdsito de la
investigacion
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OPINION DE APLICABILIDAD:

{ X ) Elinstrumento puede ser aplicade, tal como esta elaborado.

{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, ¥y nuevamente validado.

3. PROMEDIO DE VALORACION: 98%

Lugary fecha: Lima, 15 de noviembre de 2020

g

Firma del Experto Informante.
DMI. N® 40781631



VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

1. DATOS GEMERALES:
1.1_ Apellides y Nombres y Grado Académico del Experta:

Palacios Quichiz, Luis Esteban — Magister en Ingenieria de Sistemas — Mencion:
Ingenieria de Software (LUNMSM).
1.2. Institucion donde labora:

Banco de la Nacion.

1.3_ Titulo de la Investigacian:
La Influencia del Modelo EFQM en el comportamiento de los reclamos de usuarios

de los cajeros automaticos del Banco de la Macidn en Lima Metropolitana en el

penodo 2019,

1.4. Tipo del Instrumento:

Encuesta.

1.5 Autor del Instrumento:
Juan Caros Quintanilla Gomez.

2. ASPECTOS DE VALIDACION:
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INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
-20%

Regular
H-40%

Buena
41-60%

Muy
Buena
61-80%

Excelents
B1-100%

1.CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje clang.

2 0BJETIVIDAD

Revela propiedades
realmente sxistentes
en los objetos
matena de
investigacion.

JACTUALIDALD

Adecuado al Estado
del arte.

4 ORGANIZACIGN

Existe coherencia en
el manejo de la
informacion

B SUFICIENCIA

Relacion de
cantidad y calidad de
la informacion.

GINTENCIONALIDAD

La intencion ded
investigador es la
objetividad propia de
lacienciaydela
tecnica

T.COMSISTENCIA

La estruchura de la
investinacion es
solida y werificable

B.COHERENCIA

Enire &l problema ,
la hipatesis variatles
e indizadores

0METODOLOGIA

Es un conjunto
formalizado de

10. PERTINEMNCIA

preguntas.

Es oportuno,
adecuado y
conveniente al
proposito de la
investigacion




222

OPINION DE APLICABILIDAD:

{ X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.

3. PROMEDIO DE VALORACION: 99%

Lugary fecha: Lima, 17 de noviembre de 2020

: ke a5

_..a"" = -

e
Firma del Experto Informante.
CNI. N° 09671175



VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

1. DATOS GEMERALES:
1.1. Apellidos y Nombres y Grado Academico del Experto:

Dra. Teresa Jesus Rios Delgado
1.2. Institucién donde labora:

Universidad Macional Mayor de San Marcos

1.3. Titulo de la Investigacion:
La Influencia del Modelo EFQGM en el comportamiento de los reclamos de usuarios
de los cajeros automaticos del Banco de la Macion en Lima Metropolitana en el

penodo 2019.

1.4, Tipo del Instrumento:

Encuesta.

1.5. Autor del Instrumento:
Juan Carlos Quintanilla Gomez.

2. ASPECTOS DE VALIDACION:
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INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
10e0-20%

Regular
21-40%

Buena
41-60%

Muy
Buena
61-80%

1.CLARIDAD

Esta formulado con

2. 0BJETIVIDAD

JACTUALIDAD

Revela propiedades
realmente existentes
en los objstos
materia de
investigacion.
Adecuado al Estado
del arte.

4 DRGANIZACION

Existe coherencia en
el manejo de la
informacitn

S.SUFRCIENCIA

Relacion de
cantidad y calidad de
la informacion.

B.INTENCIOMALIDAD

T.CONSISTENCIA

La intencion del
investigador es ka
obietividad propia de
la ciencia y de la
tecnica

La estructura de la
investigacion es
solida y werificable

B.COHERENCIA

Entre &l problema, la
hipstesis variables e
indicadares

B METODOLOGIA

Es un conjunto
formalizado de

preguntas.
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ES oportuno,
adecuado y
10. PERTINENCIA conveniens al a5

propésito de la
ivestigacibn

OPINION DE APLICABILIDAD:

(X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, ¥ nuevamente validado,

3. PROMEDIO DE VALORACION: 95%,

Lugar y fecha: Lima, 18 de noviembre de 2020




