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Resumen

El propdsito de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la calidad de atencion en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022. Por lo tanto, se trabajé con una investigacion
de tipo aplicada, nivel correlacional, de estudio no experimental en una muestra de
307 usuarios de agente Scotiabank de Chimbote, el instrumento empleado para
recolectar los datos fue el cuestionario el cual se volcé en un analisis estadistico
SPSS y se elaboro los resultados de esta investigacion.

Los resultados revelaron que el valor del estadistico Rho de Spearman es de 0,852,
esto significa que existe una correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000,
entre la capacitacion del personal y la calidad de atencién en la nueva era digital.
Por lo tanto, la hip6tesis nula queda rechazada y se acepta la hipétesis alternativa
debido que se deduce una relacién entre las variables de estudio. Asi mismo se
identificod que la capacitacion del personal se encuentra en un nivel regular con
55%, al igual que la calidad de atencion con un nivel regular de 50.8% segun la
percepcion de los usuarios del agente Scotiabank de Chimbote.

Palabras clave: calidad de atencion, capacitacion, atributos.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between staff
training and quality of care in the new digital age at the Scotiabank agency,
Chimbote - 2022. Therefore, an applied research, correlational level, non-
experimental study in a sample of 307 Scotiabank Chimbote agent users, the
instrument used to collect the data was the questionnaire which was turned into an
SPSS statistical analysis and the results of this research were elaborated.

The results revealed that the value of Spearman’s Rho statistic is 0.852, which
means that there is a high positive correlation, with Sig. (bilateral) of 0.000, between
staff training and quality of care in the new digital age. Therefore, the null hypothesis
is rejected and the alternative hypothesis is accepted because a relationship
between the study variables is deduced. Likewise, it was identified that the staff
training is at a regular level with 55%, as well as the quality of care with a regular
level of 50.8% according to the perception of the users of the Scotiabank Chimbote
agent.

Keywords: quality of care, training, attributes.
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|. INTRODUCCION

En el contexto internacional, las entidades bancarias antes de la pandemia por
Covid 19 venia planificando, ejecutando y evaluando acciones de capacitacion del
personal para el desarrollo de las diferentes actividades bancarias que ofrecian a
sus clientes mediante técnicas y estrategias de capacitacion presencial a sus
colaboradores con la finalidad de que a través de estas acciones se prepare y
desarrolle las competencias de los colaboradores para la mejora de la atencion de
las necesidades e intereses de su cartera de clientes.

Mediante una publicacion en McKinsey & Company, en paises europeos y nordicos
antes de la pandemia ya se habia experimentado cambios notables en el sector
bancario en relacion a la primera década del siglo XXI con una tendencia de
reduccion de sucursales debido a las actualizaciones digitales del mercado con
beneficio para los usuarios del sector financiero, que dadas las condiciones del
contexto laboral, exigian cada vez mas la digitalizacion de los productos y servicios
bancarios, lo cual generd la adopcion de tecnologia de ultima generacion para la
automatizacion de sus procesos y actividades de servicio (Hu et al., 2021).

A nivel mundial, con la propagacion del COVID 19, las entidades bancarias han
incrementado de manera muy notoria los niveles de su banca digital. EI 60% de las
entidades financieras tuvo que cerrar totalmente la atencion presencial y direccionar
sus servicios a los medios digitales, servicios que antes Unicamente se hacia de
manera presencial, tales como la generacion de nuevas cuentas bancarias (34%),
la identificacion de perfil a distancia (24%), y la realizacion de pagos totalmente
digitales (18%). Sin embargo, este proceso de digitalizacion trajo consigo desafios
y consecuencias negativas como el trabajo remoto, aumento de préstamos
incumplidos, inseguridad bancaria digital, fraudes y estafas, entre otros (Digital
Banking Maturity, 2020).

En este contexto, segun el portal de BBC News, a nivel de las organizaciones es
gue el enfoque orientado al cliente que esta vigente desde finales del siglo XX hasta
la actualidad es adoptado por las entidades bancarias para definir y consolidar sus
planes de capacitacion del personal y en la nueva era tecnoldgica, propia del
presente siglo y con mayor énfasis en tiempos de pandemia por Covid 19, implica

la necesidad y obligatoriedad de incorporarse a las actuales tendencias globales en



la gestion bancaria en la cual se capacita al personal aprovechando las
herramientas tecnoldgicas, las estrategias organizacionales que faciliten,
fortalezcan los procesos de difusidn de los productos, servicio bancario y el
mejoramiento de las relaciones (Millan, 2020).

En el caso del estado peruano de forma analoga a lo ocurrido en otros paises
latinoamericanos y del mundo entero, la situacion de crisis econdmica global
generada por el coronavirus y su propagacion ha generado impactos sin
precedentes en la economia y por ende en el sector financiero (Superintendencia
de Bancay Seguros [SBS], 2020), lo que ha generado la necesidad de implementar
medidas rapidas y emergentes para mitigar la crisis y evitar la quiebra del sector y
de las entidades financieras, aunque lamentablemente algunas entidades
financieras han quebrado o han cerrado sus operaciones a nivel nacional (SBS,
2021).

La agencia Scotiabank de Chimbote frente a la nueva normalidad generada por la
situacion de emergencia sanitaria ha tenido que implementar un nuevo proceso de
capacitacion en linea para sus colaboradores utilizando de forma estratégica la
trasformacion tecnoldgica para atender los requerimientos de quienes por la misma
situacion de la crisis econdmica han dejado de pagar sus créditos optando por
ofrecer de manera progresiva planes de refinanciamiento de las deudas contraidas
por sus usuarios y nuevos procedimientos digitales para captar nuevos clientes o

para fidelizar a los antiguos.

Por lo tanto, ante esta situacion, se formula como problema de estudio ¢, Cual es la
relacion entre la capacitacion del personal y la calidad de atencion en la nueva era
digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 20227

La justificacion tedrica del estudio se sustenta en que se abordard las teorias
cientificas y fundamentos conceptuales de las variables de estudio a partir de la
identificacion de los aportes de las teorias administrativas a la gestion de
organizaciones y los conceptos y explicacion cientifica de las dimensiones de la
capacitacion del personal y de calidad de atencién al usuario.

Por otro lado, desde el aspecto social, es beneficioso para los directivos de la
entidad bancaria por cuanto permitiria en base a los resultados obtenidos respecto

a la caracterizacion de los niveles de las variables de estudio poder formular



oportunidades de mejora orientados a la innovacion de la capacitacion del personal
a través de los recursos tecnolégicos con la finalidad de asegurar una mejora en la
atencion para el cliente.

En cuanto al aspecto metodoldgico, se construirdn instrumentos de medicién de la
capacitacion desde un enfoque tecnoldgico y de gestion de transformacion digital y
de medicion de la calidad de atencion. Estos instrumentos seran sujetos a control
de su efectividad para su aplicabilidad mediante procesos de validez y fiabilidad.
El objetivo general del estudio consiste en determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la calidad de atencion en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022; y, como objetivos especificos: identificar el
nivel de capacitacién del personal en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022, identificar el nivel de calidad de atencién en la nueva era digital
en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, determinar la relacion entre las la
capacitacion del personal y la dimension canales de atencion digital en la nueva era
digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, determinar la relacion entre las
la capacitacion del personal y la dimension calidad en el servicio en la nueva era
digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la dimension atributos de atencion al cliente en la nueva
era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022.

Como hipétesis general, segun su hipétesis alternativa H1: La Capacitacion del
personal se relaciona significativamente con la calidad de atencion en la nueva era
digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022. Segun su hipotesis nula HO: La
Capacitacion del personal no se relaciona significativamente con la calidad de
atencion en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional se localiz6 los siguientes antecedentes de investigacion como
Gamez (2021) quien en su tesis descriptiva analiz6 el proceso de capacitacion e
induccién del personal nuevo de un banco boliviano concluyendo que las acciones
de capacitacion implementadas permiten desarrollar las competencias laborales
requeridas para el personal nuevo que desempefarda las funciones de asesor de
créditos y cajeros, ademas se comprob6 que la efectividad de la capacitacion es
producto de un mes continuo de trabajo por parte del personal encargado de la
capacitacion quienes implementan estrategias de capacitacion orientadas en la
trasformacion digital, en actividades de integracion del personal en sus nuevas
posiciones de trabajo, entre otras.

El aporte de esta investigacion posibilita entender la importancia de la capacitacion
de los colaboradores que forman parte de una organizacién, una capacitacion
continua ademas de potenciar sus capacidades permitira mejorar, y ejecutar de una
forma mas eficiente sus tareas en colaboracion con el resto de integrantes de su
equipo de trabajo.

Quitiaquez et al. (2021) realizaron una investigacion descriptiva respecto al proceso
de capacitacion de los colaboradores en una entidad financiera colombiana
identificando deficiencias en el disefio y procesos de su ejecucidon, en la
actualizacion de los asesores de créditos quien no cuenta con la informacion y
capacidad requerida para atender los requerimientos de los clientes. Por esta razon
se plantea una propuesta de solucion al problema identificado que garantice la
reduccion de la insatisfaccion del cliente y de las irregularidades en el servicio al
cliente, asi como se logre restablecer la credibilidad e imagen de la entidad
financiera.

Abdulazi y Usman (2020) realizaron una investigacion descriptiva cuantitativa
respecto a la mejora de la calidad del servicio de banca inteligente en una muestra
de 285 clientes de Emiratos Arabes Unidos. Concluyeron que, el 65% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo que las plataformas han mejorado la
calidad de servicio al cliente son de alto nivel de calidad, el 64% de estan totalmente
de acuerdo con la atencién de banca mévil se procesa con precision. Por lo tanto,
se demostré que es fundamental la promocion de los sectores bancarios para

generar un alto impacto en la mejora de la calidad del servicio.



Bataev y Rodionov (2020) en su articulo mejora de la calidad del servicio al cliente
de las instituciones financieras realizado en los bancos de Rusia, concluyeron que,
en la actualidad las organizaciones crediticias funcionan de forma efectiva a través
de los medios, herramientas y canales digitales. Por lo tanto, esto genera una
mejora de calidad del servicio brindado a los clientes que buscan una forma as
sencilla de hacer sus tramites y transacciones sin moverse de casa.

Rossi (2020) en su articulo Capacitacion en compasion, confianza y servicio al
cliente realizado en 3 organizaciones bancarias de Estados Unidos concluyeron el
mejoramiento del conocimiento y la construccion del profesionalismo fomentan
habilidades en el trato de personas que incluye la evaluacion, coaching y
capacitacion; ademas, mediante la capacitacion experimentaron aumentos en el
profesionalismo, la calidad y el desempefio entre sus representantes de servicio al
cliente, minimizando quejas, retornos de inversion y mas clientes atendidos, lo que
genera mayores ingresos para las organizaciones

Asimismo, en Estados Unidos, Ruchelle (2019) en su articulo sobre Mejorar el
servicio al cliente a través de procesos y procedimientos eficientes y efectivos
realizado a 200 clientes de la ciudad de Carolina del Sur concluy6 que el 35% de
los empleados no se ingresan a la base de datos de sus clientes, el 98% de
llamadas no son identificadas por la compafiia. También se concluyé que, al
implementar los procesos y procedimientos, el dato de las llamadas ser4d méas
concisa Yy significativa para servir mejor a las personas, capacitando a los
empleados con mayor frecuencia y manteniendo los recursos actualizados,
permitiendo mantener a las personas mayores en sus hogares mas tiempo

A nivel nacional se localizé los siguientes antecedentes de investigacion segun
Sanchez (2021) en su tesis de tipo aplicativa de tipo pre experimental realizada a
21 colaboradores de un banco de la ciudad de Chiclayo para estudiar plan de
capacitacion para mejorar la atencion del cliente y su eficiencia operativa, concluyo
que, la atencion al cliente de ventanilla tiene insatisfaccion del 50%, con una
eficiencia operativa de 10% de nivel pésimo, 33% regular y 57% bueno, después
de aplicar el plan de capacitacion ascendié a un 86% con un nivel bueno. Se
concluyo que, al proponer un plan de capacitacion al personal mejorara la atencion

al cliente y su eficiencia operativa.



Lodeiros (2020) en su articulo cientifico sobre calidad de servicio, la satisfaccion y
el Customer Engagement Behaviour en plataformas digitales de la banca
electrénica peruana, mediante un estudio exploratorio buscé de mostrar la
asociacion entre estas tres variables de estudio concluyendo que entre la calidad
de servicio digital existe una correlacion significativa y de tipo positiva alta (rho=
0,748) con la satisfaccion del cliente y una correlacion significativa y de tipo positiva
moderada (rho= 0,682) con el comportamiento de participacion del cliente.
Cometivos y Jara (2018) en su tesis, mediante un estudio descriptivo correlacional
en una muestra de 100 clientes de una agencia bancaria del Mega Plaza sobre
propuesta de capacitacion para mejorar la calidad de servicio, concluyeron que,
mediante el plan de capacitacion el personal demuestra sus aptitudes, habilidades,
competencias y actitudes para brindar un servicio de calidad con un (rho= 0,648)
siendo una correlacion positiva moderada.

Trinidad et al. (2018) en su tesis, mediante un estudio descriptivo, de disefio no
experimental de enfoque mixto cuyo objetivo fue propuesta de un programa de
capacitacion laboral para mejorar la calidad de atencion al cliente de la entidad
financiera Mibanco empleando como muestra de estudio a 12 colaboradores
concluyo que el 70% tienen una satisfaccion general de la agencia, el 83,3% brinda
informacion con claridad de los productos y servicios, el 65,5% tienen una buena
atencién en ventanillay el 73,3% brindan soluciones satisfactoria en las inquietudes
o reclamos.

Vergara (2017) en su tesis, mediante un estudio descriptivo en una muestra de 12
colaboradores de una agencia bancaria se plantearon investigar la propuesta de
mejora en la calidad de atencion al cliente, concluyé que, el tiempo de espera
disminuyo de 6.5 minutos a 3.5 minutos lo que el programa de capacitacion mejora
la calidad de atencion brindad a los clientes.

En esta investigacion se tuvo en cuenta las siguientes teorias de la administracion.
En primer lugar, las teorias de la capacitaciéon del personal cuyo estudio esta
basado en tres teorias de la administracion. En primer lugar, la teoria neoclasica de
la administracion que se orienta a maximizar los procesos productivos de la
organizacion con énfasis en los resultados y en los principios de la administracion
relacionados con la autoridad, division, especializacion, eficacia y eficiencia. En

este enfoque, la capacitacion es un proceso fundamental para que los



colaboradores contribuyan al desarrollo de la organizacion y al cumplimiento de sus
fines y metas en términos de productividad y de eficacia y eficiencia (Chiavenato,
2017).

En segundo lugar, la teoria de las relaciones humanas que recoge los aportes de
Taylor y Fayol a principios del siglo XX y que recoge como aportes los principios de
integracion y comportamiento social para incrementar la produccion y aqui es
importante considerar que la capacitacion de los empleados ha de permitir que
estos sean integrados a sus actividades laborales y entrenados para contribuir a
ser recursos productivos para la organizacion. Mediante esta teoria se comprobo
que la especializacion no se logré la eficiencia laboral porque se generaba
monotonia en el trabajo generando la necesidad de incorporar otros principios o
aspectos en la formacion de los empleados como la motivaciéon, liderazgo y
comunicacion (Chiavenato, 2017).

En tercer lugar, la teoria de la gestion del talento humano cuyo principal aporte es
considerar que, en el trabajo, los colaboradores no son simples recursos en la
organizaciéon (Avella et al, 2019), sino son mas bien colaboradores que poseen
talento, capacidades, que dinamizan la actividad y desarrollo de su area de trabajo
y se convierten en aliados o socios de la empresa para cumplir con su mision y
contribuir con su vision estratégica (Chiavenato, 2019).

La capacitacion es una actividad comprendida dentro del proceso de desarrollo de
personas y se orienta a ofrecer a los colaboradores de una organizacion de un
conjunto de experiencias formativas que los provean de conocimientos, habilidades
y actitudes (Werther, 2019) que faciliten la ejecucion de forma éptima de sus
labores especificas de acuerdo a la posicion, cargo, responsabilidad o jerarquia que
ocupan dentro de la estructura organizacional (Barrios et al, 2020).

Ademas como proceso para desarrollar a los colaboradores se orienta a atender
necesidades de formacion y desarrollo de conocimientos y habilidades de caracter
inmediato (Martinez et al., 2020), es decir atienden necesidades que han de ser
mejoradas de forma inmediata para incrementar o mejorar el desempefo actual del
colaborador (Castro et al, 2020) y por ende a la productividad actual de la
organizacion, a diferencia de las actividades de desarrollo que se orientan a atender
necesidades de formacion con una visién de mediano o largo plazo (Checa et al,
2020).



En cuanto a las finalidades u objetivos de desarrollar acciones de capacitacion en
las organizaciones se pueden destacar: contribuir en el incremento de la
productividad laboral de las personas en el trabajo, en el desarrollo de la creatividad
y de la innovacién de la fuerza laboral, hacer de las personas mas eficaces y
eficientes en sus actividades diarias y que aporten con su trabajo a los fines de la
organizacion en su conjunto (Gonzales et al, 2020).

En las organizaciones, las acciones de capacitacion se disefian en formas de
programas que comprenden la socializacion de como esta organizada y disefiada
la organizacion, cuales son sus normas o politicas, cual es su filosofia corporativa,
como se organizan las actividades de capacitacion y cuales son sus beneficios,
entre otros (Rivero y Enrique, 2017; Rueda et al, 2020).

En las organizaciones, el estudio de la capacitacion se realiza considerando, segun
Chiavenato (2019) como dimensiones las actividades relacionadas con el inventario
de las necesidades a satisfacer de los colaboradores en relacion a temas o topicos
de capacitacién y en relacién a las actividades de disefo, ejecucion y evaluacion
propiamente de los resultados de estas acciones de capacitacion.

Las necesidades de capacitacion por satisfacer en los colaboradores de la
organizacion parten de un proceso de diagnostico situacional que se realiza de
acuerdo a los objetivos de la gestién y direccion de personas y a la estrategia
organizacional considerando las competencias necesarias que se han de
desarrollar en los colaboradores a partir de los problemas identificados en los
colaboradores, en su desempefio, en la productividad en su trabajo y en el
desempeiio organizacional (Chiavenato, 2019).

La dimension disefio de la capacitacion implica decisiones en relacion a diferentes
aspectos relacionados con la programacion de las acciones de organizaciéon las
actividades dirigidas a determinados beneficiarios o participantes, mediante el
empleo de determinadas estrategias, recursos, materiales o tecnologias, sobre los
tépicos o teméaticas de capacitacion, sobre el lugar, ambiente, escenario o
modalidad de la capacitacién (presencial, a distancia, e learning, etc.) y el momento
en que se llevara a cabo (Chiavenato, 2019).

La dimension conduccidn o ejecucion de la capacitacion es también conocida como
direccidén o puesta en practica de las acciones de capacitar a los colaboradores y
cuya responsabilidad recae o en el gerente de area especifica de la organizacion,



en el gerente de talento humano, en los asesores de capacitacion, en todos estos
en empresas contratadas para tal fin. En esta etapa se imparte a los participantes
los conocimientos, o se desarrolla las habilidades o destrezas que se han previsto
en el plan de capacitacion (Chiavenato, 2019).

La dimensidn evaluacion de los resultados de la capacitacion se lleva a cabo el
monitoreo del proceso realizado en las acciones de capacitacion, se realiza el
analisis de la efectividad de la capacitaciébn en términos de medicién de los
resultados, se compara el desempefio actual del colaborador en relacién con
desemperio anterior para verificar si las acciones de capacitacion han generado un
cambio o mejora que contribuya a la solucion del problema de desempefio
identificado y finalmente se realiza un analisis de los costos o inversion realizada
por la organizacion para las acciones de capacitacion y los beneficios obtenidos de
su ejecucion (Chiavenato, 2019).

En relacion a la calidad de atencion en la nueva era digital, su sustento se encuentra
en la teoria de la calidad total o teoria de la administracion de la calidad cuyos
aportes centrales derivan de las experiencias japonesas de la década del 70 del
siglo XX orientadas a la incorporacion de procesos de capacitacion, educacion y
entrenamiento de los empleados para la resolucion de problemas bajo la
metodologia de circulos de calidad y la mejora continua de sus procesos y
actividades (Chiavenato, 2017).

El enfoque de transformacion digital representa un nuevo modelo de negocios que
ha revolucionado las operaciones y funcionamiento de las empresas del siglo XXI
(Huachaca, 2021), y en especial durante la pandemia inyectando y promoviendo la
innovacion a nivel global en sus operaciones y servicios, generando una cultura de
eficiencia y simplificacion mediante el autoservicio de los procedimientos
administrativos (front office), la automatizacion de la gestion administrativa (back
office) y su contribucion a la toma de decisiones mas pertinentes para la
sostenibilidad de los negocios (Cassinello et al., 2018)

En la nueva era digital, la calidad de atencion al usuario ha sufrido una
extraordinaria transformacion digital en su esquema o modelo de negocio no solo
en la digitalizacion de sus actividades o de sus servicios con el fin de ahorrar o
reducir costes (Sénant et al., 2020), sino de brindar una atencién mas oportuna y
accesible para los clientes quienes en la actualidad requieren de servicios



bancarios mas flexibles, mas abiertos, desde cualquier dispositivo electronico (pc.
Tablet, laptop, celular) y a cualquier hora del dia (Ehrentraud et al., 2020; Edmond,
2020).

Para definir calidad de atencidén se debe tener en cuenta que este representa una
filosofia o estrategia organizacional, un principio corporativo, un modelo de negocio
que implica un compromiso conjunto de directivos, gerentes y colaboradores, una
permanente aplicacion de estrategias de evaluacion y mejoras de actividades,
operaciones, servicios con el fin de garantizar la eficiencia del servicio, aportar valor
agregado en la organizacion generando ventajas de diferenciacion y
posicionamiento frente a los competidores y principalmente generando lealtad en
los clientes (Ganga et al., 2019).

Se define a partir de los esfuerzos conjuntos de la gerencia y miembros de la
organizacion por la implementacion de actividades orientadas al diagndéstico de las
fortalezas organizacionales, asi como de sus debilidades y aspectos criticos; la
adopcion de estrategias y mecanismos de innovaciéon y transformacién de sus
procesos para generar Optimos resultados en la organizacion que se traduzcan en
incremento de la rentabilidad, optimizacion de productos o servicios y generacion
de la satisfaccion del cliente (Sénant et al., 2020).

También se define como el atributo de servicio ofrecido por una organizacion como
parte del intercambio comercial o de relacion comercial establecido con él (Pérez,
2019). La finalidad de este atributo es la generacion de valor agregado es decir el
logro de la satisfaccion del cliente, comprador o consumidor, quien frente a una
adecuada atencion recibida de la empresa genera una satisfaccion positiva
respecto al servicio recibido al sentir que sus expectativas o demandas fueron
atendidas o cubiertas (Arenal, 2019). En este sentido, la finalidad de la mejora de
la atencion al cliente es la satisfaccion que esta asociada principalmente a sus
expectativas y preferencias y no solo por la calidad o servicio recibido (Arias y
Valdivia, 2021).

En el sector bancario, la calidad de atencion de los clientes en la era digital
comprende analizar como dimensiones a: Los canales de atencién digital que son
los mayormente preferidos por los clientes en la era digital, pero que a la vez
coexisten con los canales tradicionales de atencion al cliente. Son los medios o

puntos de acceso mediante los cuales los clientes acceden a los servicios que
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ofrecen los bancos o entidades financieras (Pérez, 2019). Estos canales se
clasifican principalmente en canal digital para transacciones en linea mediante
equipos tecnoldgicos o de telefonia celular movil, canal de atencién telefénico que
se realiza a través de la telefonia y canal presencial en cajeros automaticas o
plataformas en locales del banco presencial (Arenal, 2019).

Cabe destacar que, segun Fernandez y Urbiola (2018) en la era digital a las
empresas del sector bancario y financiero que han incorporado el enfoque de
transformacion digital a su modelo de negocios se les denomina “fintechs”,
especializandose en ofrecer productos o servicios especificos y diferenciados con
valor agregado a sus clientes.

En el caso de Scotiabank, los canales digitales son los medios electrénicos
empleados por los clientes para realizar sus transferencias bancarias a terceros o
sus relaciones de compra o venta a través de transacciones electronicas
(Fernandez y Urbiola, 2018). Se dispone de tres medios: Web Scotiabank, App
Scotiabank, Pagum y Visa Checkout. Sin embargo, estos canales digitales
coexisten con canales tradicionales en este banco como son: Red de Agencias,
Cajeros Automaticos, Cajeros Multi, Cajeros corresponsables, Terminales de pago
y consulta y Banca movil.

Calidad en el servicio es otra de las dimensiones que comprende aspectos referidos
no solo a las formas o procedimientos sobre como ofrecer, promocionar o vender
productos o servicios a los clientes sino también como hacerlo de la forma mas
efectiva y optima para generar satisfaccion y lealtad en el cliente (Bravo et al.,
2019).

En esta dimension se ha de considerar la calidad en relacién al servicio al cliente
gue comprende la generacion de sensacién y comodidad en el acto de compra del
producto o servicio bancario, generacion de una percepcion favorable de que el
producto bancario recibido es acorde al precio que ha pagado por él, sencillez en
el manejo de las instrucciones de los servicios de la banca, efectividad del sistema
de operaciones en linea, la ciberseguridad de las operaciones bancarias (Pérez,
2019). Otro aspecto exigido en la calidad de servicio al cliente es la seguridad de
los datos para proteger la confidencialidad de las cuentas, claves y acceso a la

informacion personal, fondos, retiros y transacciones realizadas por los clientes.
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La dimensién Atributos de la atencion al usuario hacen referencia a las
caracteristicas del servicio cuando se recurre al empleo de los canales digitales, la
atencion recibida por el personal de la organizacién: profesionalidad y experiencia
en el servicio ofrecido, trato amable y cordial durante la solicitud de servicio en
linea, dinamismo y celeridad en el caso de presentacion de solicitudes, tramites o

reclamaciones (Pérez, 2019).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion fue aplicada porque su orientacion es la transferencia de la teoria
cientifica para la solucidon de problemas cientificos relacionados con el objeto de
estudio de la investigacién en curso (Zambrano et al., 2019).

Por su enfoque o ruta o por el tipo de datos empleados, de acuerdo con los
planteamientos de Hernandez y Mendoza (2018) y Zambrano et al. (2019) al
requerir del empleo de los procedimientos matematicos y estadisticos para la
recoleccion, procesamiento y presentacion de los resultados del estudio implico
trabajar mediante el tipo de ruta o enfoque cuantitativo.

Segun el alcance o nivel del estudio corresponde a la investigacion correlacional
por cuanto se orienta a demostrar como el comportamiento de una variable puede
afectar o asociarse al comportamiento de otra, con la cual estable una correlacion
comprobada mediante criterios estadisticos.

Disefio de investigacion:

En este esquema la M hace referencia a la muestra de estudio, es decir a los
clientes de Scotiabank, Agencia de Chimbote- 2021; Ox a la medicion de la variable
capacitacion del personal; Oy a la medicion de la variable calidad de atencion; y, r
a la relacion o asociacion estadistica entre las dos variables de investigacion.
3.1.2 Diseflo de investigacion

Por el disefio de estudio correspondié al no experimental, que segun Arias (2020)
es aquel en el que no se realiza el proceso de manipular o modificar a las variables
de estudio. Ademas, por su temporalidad es de transaccional al recoger la data en
un tiempo concreto, el afio 2021.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Capacitacion del personal
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Definicion conceptual: Actividad comprendida dentro del proceso de desarrollo
de personas y se orienta a ofrecer a los colaboradores de una organizacion de un
conjunto de experiencias formativas que la provena de conocimientos, habilidades
y actitudes que faciliten la ejecucion de forma éptima de sus labores especificas de
acuerdo a la posicion, cargo, responsabilidad o jerarquia que ocupan dentro de la
estructura organizacional (Werther, 2019).

Definicidén operacional: La variable capacitacion del personal se medira mediante
la aplicacion de un cuestionario en linea a partir de sus dimensiones Necesidades,
disefio, conduccion y evaluacion.

Indicadores: objetivos de la gestion, estrategia organizacional, competencias
requeridas por la organizacion, identificacion de problemas laborales, estrategias,
tematicas o topicos, lugar o modalidad, temporalidad, responsabilidad en la
conduccion, puesta en accion del disefio de la capacitacion, medicion de los
resultados, comparacion del desempefio anterior con el desempefio actual y
analisis de los costos y beneficios.

Variable 2: Calidad de atencién al usuario en la nueva era digital

Definicion conceptual: Esfuerzos conjuntos de la gerencia y miembros de la
organizacion por la implementacion de actividades orientadas al diagnéstico de las
fortalezas organizacionales, asi como de sus debilidades y aspectos criticos; la
adopcion de estrategias y mecanismos de innovaciéon y transformacién de sus
procesos para generar Optimos resultados en la organizacion que se traduzcan en
incremento de la rentabilidad, optimizacion de productos o servicios y generacion
de la satisfaccion del cliente (Sénant et al., 2020).

Definicidn operacional: La variable Calidad de atencién al usuario en la nueva era
digital se midi6 mediante la aplicacion de un cuestionario en linea a partir de sus
dimensiones mejora de canales de atencion digital, mejora de calidad en el servicio
y mejorar de los atributos de la atencion al cliente.

Indicadores: Canal digital para transacciones en linea, canal de atencién
telefénica, canal presencial, generacion de sensacion de comodidad, valoracion del
producto o servicio bancario, efectividad de operaciones en linea, seguridad de los
datos, ciberseguridad de las operaciones bancarias, profesionalidad en el servicio
ofrecido, experiencia en el servicio ofrecido, trato amable y cordial y dinamismo y
celeridad en la atencion.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

En la investigacion cuantitativa, define a la poblaciéon (N) como aquellas unidades

(personas) sujetas a medicion por compartir atributos comunes dentro de un

espacio y tiempo especificos (Zambrano et al., 2019). Para esta investigacion la

poblacion fue de 1536 clientes de la agencia Scotiabank de Chimbote,2022.

Criterios de inclusion

- Todos aquellos que son clientes de la agencia Scotiabank que se encuentra
ubicado en la localidad de Chimbote.

Criterios de exclusion

- Todos aguellos que no son usuarios de la agencia Scotiabank de la localidad de
Chimbote.

3.3.2 Muestra

En la investigacion cuantitativa se define a la muestra (n) como una parte o

subgrupo poblacional que la representa y permite caracterizar su comportamiento

(Hernandez y Mendoza, 2018).

En el caso del presente estudio al ser la poblacion (N=1536) y al aplicar la féormula

de obtencion de la muestra a partir de una poblacién conocida se obtuvo como

resultado que n= 307.

3.3.3 Muestreo

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que el muestreo probabilistico aleatorio

simple, pueden acceder a ser estudiados y elegido. La muestra fue el muestreo

probabilistico aleatorio, debido a que los usuarios de la financiera Scotiabank tienen

la posibilidad de pertenecer al grupo elegido y ser encuestados.

Unidad de analisis

Todos aquellos que son usuarios en linea de la agencia Scotiabank de Chimbote.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, se seleccion0 a la encuesta como técnica debido a

gue su uso es de gran relevancia en la investigacion en las ciencias sociales porque

a través de la interrogacion recoge informacion cualitativa de las unidades

muestrales respecto a sus percepciones u opiniones en relacién con uno o mas

aspectos sujetos de medicion (Arias, 2020).

15



De los instrumentos de medicion a aplicar se opto por el cuestionario estructurado
definido asi porque consta de una serie de preguntas disefiadas técnicamente a
partir de las variables operacionalizadas (Arias, 2021). En el presente estudio se
disefiaran dos instrumentos:

Cuestionario sobre Capacitacion al personal (CCP-SB) el cual contiene las
siguientes caracteristicas: el numero de preguntas serd de 13, las cuales
contendran opciones de respuesta en escala de Likert (Nunca (1), a siempre (5), la
escala sera ordinal con niveles de medicion estadistica (buena, regular, deficiente).
Cuestionario sobre calidad de atenciéon (CCAU-SB) el cual contiene las siguientes
caracteristicas: el nUmero de preguntas sera de 13, las cuales contendran opciones
de respuesta en escala de Likert (Nunca (1), a Siempre (5), la escala sera ordinal
con niveles de medicion estadistica (buena, regular, deficiente).

La validez es el requisito que ha de cumplir cada instrumento de investigacion para
realizar una medicion precisa y efectiva de las variables de estudio. Generalmente
se emplea para esta evaluacion, la validacion de expertos o de jueces quienes
evaluaran la pertinencia, calidad y coherencia de las preguntas de investigacion en
relacion con los aspectos que han de medirse en un estudio (Hernandez y
Mendoza, 2018).

La confiabilidad es una medida estadistica que determina la efectividad del
instrumento para realizar la medicion de los datos, lo cual requiere la aplicacion de
calculos de pruebas de fiabilidad, siendo uno de ellos el Alfa de Cronbach cuyos
resultados o valores comprueban el tipo de fiabilidad: si son cercanos a 0 (nula) si
son cercanos a 1 (entre 0,8 a 0,99) (fiabilidad significativa) y si resulta 1 es perfecta
(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.5. Procedimientos

Antes de la aplicacion de los dos cuestionarios estructurados se procedera a
realizar: en primer lugar: acciones de coordinacion con la entidad bancaria para que
autorice la ejecucion y aplicacion de los instrumentos de medicion en sus usuarios
o clientes. Posteriormente, se disefiara los dos instrumentos de forma virtual a
través de la herramienta o plantilla de Google vinculada a la cuenta gmail de la
investigadora. Una vez construidos los instrumentos se procedera a la aplicacion
del estudio piloto y una vez realizado y comprobada la fiabilidad de los instrumentos

se continuara con la aplicacion de estos a la muestra de estudio.
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3.6. Método de analisis de datos

El estudio implicara el empleo de métodos de andlisis de datos propios de la
investigacion de alcance correlacional. Por ello, primero se debe tener en cuenta
gue para procesar los datos estadisticos se empleara un programa muy utilizado
en el ambito de la investigacion cuantitativa, el cual esté en constante actualizacion
y mejoramiento como lo es Statical Package for the Social Science (SPSS, en su
version 25) (Hernandez y Mendoza, 2018; Arias, 2021).

Los métodos estadisticos descriptivos se emplearan para el analisis de los datos
relacionados con la medicion de los niveles de las variables de investigacion
mediante tablas o distribucion de frecuencias o figuras estadisticas que presentan
los datos cuantitativos en porcentajes y frecuencias de acuerdo con los baremos
de medicion de las dos variables de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018; Arias,
2021).

Los métodos descriptivos inferenciales se emplearan para la demostracion de la
hipétesis el andlisis del nivel de significancia o significacion (p) si resulta mayor a
0,05 acepta la hip6tesis nula; y, si es menor a 0,05 acepta la hipétesis de estudio;
asi como también se utilizara la prueba de Spearman que permite calcular el tipo
de correlacién (baja, moderada, alta o muy alta) entre las variables investigadas
(Hernandez y Mendoza, 2018; Arias, 2021).

3.7. Aspectos éticos

La investigacion en curso en sus diferentes etapas considera relevante la aplicacion
del cédigo de ética de nuestra universidad que el informe muestra una conducta
honesta o0 responsable que refleja la ética del quehacer investigativo, que se
evidencia en los principios de: rigurosidad cientifica en la aplicacion de la
metodologia cientifica tanto en la formulacion del problema y la metodologia; los
principios de pertinencia de las fuentes de informacién que implican el respeto a la
autoria o propiedad intelectuales de los tedricos o investigadores debidamente
citados y referenciados en este estudio; asi como los principios de objetividad al
momento de presentar y comunicar los resultados del estudio; el respeto a los
informantes salvaguardando su identidad, la confidencialidad de los datos
proporcionados, entre otros.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y la
calidad de atencién en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote —
2022.

Tabla 1

Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la calidad de

atencion en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022.

Variable Variable Calidad
capacitacion de atencion en la
del personal nueva era digital

Coeficiente de

Variable . 1,000 ,852"
capacitacion del correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
personal
Rho de N 307 307
Spearman Coeficiente de "
P Variable Calidad . ,852 1,000
de atencion en la correlacion
. Sig. (bilateral) ,000 .
nueva era digital
307 307

Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote
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Figura 1
Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la calidad de

atencion en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022.
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Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

En la tabla 1 y figura 1, se muestra que el valor del estadistico Rho de Spearman
es de 0,852, esto significa que existe una correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral)
de 0.000, entre la capacitacion del personal y la calidad de atencion en la nueva
era digital. Por lo tanto, la hipotesis nula queda rechazada y se acepta la hipotesis
alternativa debido que se deduce una relacion entre las variables de estudio. El
resultado demostr6 que mientras exista una buena capacitacion del personal, es

posible que exista una buena calidad de atencion en la nueva era digital.

19



Contrastacion de hipotesis general:

Hi: La Capacitacion del personal se relaciona significativamente con la calidad de
atencién en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022

HO: La Capacitacion del personal no se relaciona significativamente con la calidad
de atencion en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022
Tabla 2

Prueba de hipoétesis para la correlacién entre la capacitacion del personal y la
calidad de atencién en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote —
2022.

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3575,1512 2160 ,000
Razon de verosimilitud 1201,698 2160 1,000
Asociacion lineal por lineal 231,737 1 ,000

N de casos validos 307
Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia

Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

Como el valor de sig.(bilateral) es de 0.000 <0.05 rechazamos la hipoétesis nula y
aceptamos la hipotesis alternativa, es decir que, si existe una relacion significativa
entre la capacitacion del personal y calidad de atencion en la nueva era digital en
la agencia Scotiabank, Chimbote a un 95% de confiabilidad.

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de capacitacion del personal en la nueva
era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022

Tabla 3

Nivel de capacitacion del personal en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 62 20.2% 20.2%
Regular 169 55.0% 75.2%
Buena 76 24.8% 100%
Total 307 100%
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Nota. Informacién obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Figura 2
Nivel de capacitacion del personal en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022
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Nivel de capacitacion del personal

Nota. Informacién obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

Segun la tabla 3 y figura 2, la capacitacion del personal fue considerado por el
55.0% (169 participantes) del total de participantes encuestados en un nivel regular,
el 24.8% lo que corresponde a 76 encuestados, estimaron que presenta un nivel
bueno y un 20.2% (62 participantes) mencionan que la capacitaciéon de Scotiabank

es mala.

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de calidad de atencién en la nueva era

digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022
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Tabla 4
Nivel de calidad de atencién en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 71 23.1% 23.1%
Regular 156 50.8% 73.9%
Buena 80 26.1% 100%
Total 307 100%

Nota. Informacién obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Figura 3
Nivel de calidad de atencién en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022
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Nota. Informacién obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

Segun la tabla 3 y figura 2, la calidad de atencién del personal fue considerado por
el 55.8% (156 participantes) del total de participantes encuestados en un nivel
regular, el 26.1% lo que corresponde a 80 encuestados, estimaron que presenta un
nivel bueno y un 23.1% (71 participantes) mencionan que la calidad de atencion de

Scotiabank es mala.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y
la dimension canales de atencion digital en la nueva era digital en la agencia
Scotiabank, Chimbote — 2022

Tabla 5

Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la dimension
canales de atencion digital en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022

Variable Dimension
capacitacion canales de
del personal  atencion digital

Coeficiente de

Variable ., 1,000 ,823
tacion del correlacion
capaci
P Sig. (bilateral) . 000
personal
Rho de N 307 307
Spearman ) y Coeficiente de "
Dimensioén ., ,823 1,000
correlacion
canales de . .
o Sig. (bilateral) ,000 .
atencion digital
N 307 307

Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote
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Figura 4

Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la dimension canales
de atencién digital en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote —
2022
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Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

En la tabla 5 y figura 4, se muestra que el valor del estadistico Rho de Spearman
es de 0,823, esto significa que existe una correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral)
de 0.000, entre la capacitacién del personal y la dimension canales de atencion
digital. Por lo tanto, se puede afirmar que una mejora en la capacitacion del personal
permitira crecer el nivel de calidad de servicio que se ofrece mediante los canales

de atencidn digital.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y
la dimensién calidad en el servicio en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022

Tabla 6

Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la dimensién calidad

en el servicio en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022.

Variable Dimension
capacitacion del calidad de
personal servicio
) Coeficiente de "
Variable L 1,000 ,820
L correlacion
capacitacion del , _
Sig. (bilateral) . ,000
personal
Rho de N 307 307
Spearman , y Coeficiente de "
Dimension L, ,820 1,000
_ correlacion
calidad de ) )
. Sig. (bilateral) ,000 :
servicio
N 307 307

Nota. Informacién obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote
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Figura 5

Coeficiente de correlacidon entre las la capacitacion del personal y la dimension
calidad en el servicio en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote —
2022.
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Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 5, se muestra que el valor del estadistico Rho de Spearman
es de 0,820, esto significa que existe una correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral)
de 0.000, entre la capacitacion del personal y la dimension calidad de servicio. Por
lo tanto, se puede afirmar que una mejora en la capacitacion del personal permitira
crecer el nivel de calidad de servicio que se ofrece a los usuarios de la entidad

bancaria.
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y

la dimensién atributos de atencion al cliente en la nueva era digital en la agencia

Scotiabank, Chimbote — 2022.
Tabla 7

Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la dimension

atributos de atencion al cliente en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,

Chimbote — 2022.

Variable Dimensién
capacitacion del atributos de la
personal atencion al cliente
Coeficiente de "
Variable . 1,000 , 791
tacin del correlacion
capaci
P Sig. (bilateral) 000
personal
Rho de N 307 307
Spearman i i6 Coeficiente de
p D@ensmn n 791" 1,000
atributos de la  correlacion
atencion al Sig. (bilateral) ,000 .
cliente N 307 307

Nota. Informacién obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia

Scotiabank, Chimbote
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Figura 6

Coeficiente de correlacion entre la capacitacion del personal y la dimension
atributos de atencién al cliente en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022.
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ATRIBUTOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Nota. Informacion obtenida del cuestionario realizado a los clientes de la agencia
Scotiabank, Chimbote

Interpretacion:

En la tabla 7 y figura 6, se muestra que el valor del estadistico Rho de Spearman
es de 0,791, esto significa que existe una correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral)
de 0.000, entre la capacitacion del personal y los atributos de la atencion al cliente.
Por lo tanto, se puede afirmar que una mejora en la capacitacion del personal
permitira mejorar los atributos de la atencion al cliente que se ofrece a los usuarios

de la entidad bancaria.
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V. DISCUSION

El objetivo general de esta investigacion consistio en determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la calidad de atencion en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, en sus resultados se muestra que el valor
del estadistico Rho de Spearman es de 0,852, esto significa que existe una
correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del
personal y la calidad de atencién en la nueva era digital. Por lo tanto, la hipétesis
nula queda rechazada y se acepta la hip6tesis alternativa debido que se deduce
una relacién entre las variables de estudio. El resultado demostré que mientras
exista una buena capacitacion del personal, es posible que exista una buena
calidad de atencion en la nueva era digital. Estos resultados se relacionan con la
tesis de Sanchez (2021) en su tesis de tipo aplicativa de tipo pre experimental
realizada a 21 colaboradores de un banco de la ciudad de Chiclayo para estudiar
plan de capacitacion para mejorar la atencion del cliente y su eficiencia operativa,
concluyd que, la atencion al cliente de ventanilla tiene insatisfaccion del 50%, con
una eficiencia operativa de 10% de nivel pésimo, 33% regular y 57% bueno,
después de aplicar el plan de capacitacién ascendié a un 86% con un nivel bueno.
Se concluyé que, al proponer un plan de capacitacion al personal mejorara la
atencion al cliente y su eficiencia operativa. Tedricamente se relaciona con Werther
(2019) quien sostiene que La capacitacion es una actividad comprendida dentro del
proceso de desarrollo de personas y se orienta a ofrecer a los colaboradores de
una organizacion de un conjunto de experiencias formativas que los provean de
conocimientos, habilidades y actitudes. Asimismo, Barrios et al. (2020) agrega que
la capacitacion facilita la ejecucion de forma Optima de sus labores especificas de
acuerdo a la posicion, cargo, responsabilidad o jerarquia que ocupan dentro de la
estructura organizacional

En base al objetivo especifico 1, identificar el nivel de capacitacion del personal en
la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, en sus resultados
se demostré que en sus resultados se muestra que el valor del estadistico Rho de
Spearman es de 0,852, esto significa que existe una correlacion positiva alta, con
Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del personal y la calidad de atencion
en la nueva era digital. Por lo tanto, la hipétesis nula queda rechazada y se acepta
la hipétesis alternativa debido que se deduce una relacion entre las variables de
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estudio. El resultado demostré que mientras exista una buena capacitacion del
personal, es posible que exista una buena calidad de atencidon en la nueva era
digital. Tales resultados se asemejan a la tesis de Cometivos y Jara (2018)
mediante un estudio descriptivo correlacional en una muestra de 100 clientes de
una agencia bancaria del mega plaza sobre propuesta de capacitacion para mejorar
la calidad de servicio, concluyeron que, mediante el plan de capacitacion el
personal demuestra sus aptitudes, habilidades, competencias y actitudes para
brindar un servicio de calidad con un (rho= 0,648) siendo una correlacién positiva
moderada. En cuanto a su relacion tedrica Gonzales et al (2020) sostienen que las
finalidades u objetivos de desarrollar acciones de capacitacion en las
organizaciones se pueden destacar: contribuir en el incremento de la productividad
laboral de las personas en el trabajo, en el desarrollo de la creatividad y de la
innovacion de la fuerza laboral, hacer de las personas mas eficaces y eficientes en
sus actividades diarias y que aporten con su trabajo a los fines de la organizacion
en su conjunto.

En cuanto al objetivo especifico 2, identificar el nivel de calidad de atencion en la
nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, en sus resultados, se
muestra que la calidad de atencion del personal fue considerado por el 55.8% (156
participantes) del total de participantes encuestados en un nivel regular, el 26.1%
lo que corresponde a 80 encuestados, estimaron que presenta un nivel bueno y un
23.1% (71 participantes) mencionan que la calidad de atencion de Scotiabank es
mala. Tiene relacién con el estudio de Vergara (2017) en su tesis, mediante un
estudio descriptivo en una muestra de 12 colaboradores de una agencia bancaria
se plantearon investigar la propuesta de mejora en la calidad de atencién al cliente,
concluyo que, el tiempo de espera disminuyo de 6.5 minutos a 3.5 minutos lo que
el programa de capacitacion mejora la calidad de atencién brindad a los clientes.
Su sustento se encuentra en la teoria de Chiavenato (2017) quien sostiene que la
calidad total o teoria de la administracion de la calidad cuyos aportes centrales
derivan de las experiencias japonesas de la década del 70 del siglo XX orientadas
a la incorporacion de procesos de capacitacion, educacion y entrenamiento de los
empleados para la resolucion de problemas bajo la metodologia de circulos de

calidad y la mejora continua de sus procesos y actividades.
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En relacion al objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la capacitacion del
personal y la dimensién canales de atencion digital en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, en sus resultados se muestra que el valor
del estadistico Rho de Spearman es de 0,823, esto significa que existe una
correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del
personal y la dimension canales de atencion digital. Por lo tanto, se puede afirmar
gue una mejora en la capacitacion del personal permitira crecer el nivel de calidad
de servicio que se ofrece mediante los canales de atencién digital. Resultados que
se asemejan al aporte de Trinidad et al. (2018) en su tesis, mediante un estudio
descriptivo, de disefio no experimental de enfoque mixto cuyo objetivo fue
propuesta de un programa de capacitacion laboral para mejorar la calidad de
atencion al cliente de la entidad financiera Mibanco empleando como muestra de
estudio a 12 colaboradores concluyo que el 70% tienen una satisfaccion general de
la agencia, el 83,3% brinda informacion con claridad de los productos y servicios,
el 65,5% tienen una buena atencion en ventanilla y el 73,3% brindan soluciones
satisfactoria en las inquietudes o reclamos. Tedricamente, Fernandez y Urbiola
(2018) sustenta que en la era digital a las empresas del sector bancario y financiero
que han incorporado el enfoque de transformacion digital a su modelo de negocios
se les denomina “fintechs”, especializandose en ofrecer productos o servicios
especificos y diferenciados con valor agregado a sus clientes. Asimismo,
Fernandez y Urbiola (2018) agrega que en el caso de Scotiabank, los canales
digitales son los medios electrénicos empleados por los clientes para realizar sus
transferencias bancarias a terceros o sus relaciones de compra o venta a través de
transacciones electronicas

El objetivo especifico 4, determinar la relacidon entre la capacitacion del personal y
la dimensién calidad en el servicio en la nueva era digital en la agencia Scotiabank,
Chimbote — 2022, en sus resultados se muestra que el valor del estadistico Rho de
Spearman es de 0,820, esto significa que existe una correlacién positiva alta, con
Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del personal y la dimension calidad de
servicio. Por lo tanto, se puede afirmar que una mejora en la capacitacion del
personal permitira crecer el nivel de calidad de servicio que se ofrece a los usuarios
de la entidad bancaria. Estos resultados se discuten con lo obtenido en su tesis
Abdulazi y Usman (2020) realizaron una investigacion descriptiva cuantitativa
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respecto a la mejora de la calidad del servicio de banca inteligente en una muestra
de 285 clientes de Emiratos Arabes Unidos. Concluyeron que, el 65% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo que las plataformas han mejorado la
calidad de servicio al cliente son de alto nivel de calidad, el 64% de estan totalmente
de acuerdo con la atencién de banca mévil se procesa con precision. Por lo tanto,
se demostré que es fundamental la promocion de los sectores bancarios para
generar un alto impacto en la mejora de la calidad del servicio. TeGricamente, se
argumenta con el autor Bravo et al. (2019) quien sostiene que la calidad de servicio
comprende aspectos referidos no solo a las formas o procedimientos sobre como
ofrecer, promocionar o vender productos o servicios a los clientes sino también
como hacerlo de la forma mas efectiva y 6ptima para generar satisfaccion y lealtad
en el cliente.

Y por ultimo el objetivo especifico 5, determinar la relacion entre la capacitacion del
personal y la dimension atributos de atencion al cliente en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, en sus resultados se muestra que el valor
del estadistico Rho de Spearman es de 0,791, esto significa que existe una
correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del
personal y los atributos de la atencion al cliente. Por lo tanto, se puede afirmar que
una mejora en la capacitacién del personal permitird mejorar los atributos de la
atencion al cliente que se ofrece a los usuarios de la entidad bancaria. Se discute
con la investigacion de Bataev y Rodionov (2020) en su articulo mejora de la calidad
del servicio al cliente de las instituciones financieras realizado en los bancos de
Rusia, concluyeron que, en la actualidad las organizaciones crediticias funcionan
de forma efectiva a través de los medios, herramientas y canales digitales. Por lo
tanto, esto genera una mejora de calidad del servicio brindado a los clientes que
buscan una forma as sencilla de hacer sus tramites y transacciones sin moverse de
casa. Estos resultados se sustentan en la teoria de Pérez (2019) quien agrega que
la dimension Atributos de la atencion al usuario hacen referencia a las
caracteristicas del servicio cuando se recurre al empleo de los canales digitales, la
atencion recibida por el personal de la organizacion: profesionalidad y experiencia
en el servicio ofrecido, trato amable y cordial durante la solicitud de servicio en
linea, dinamismo y celeridad en el caso de presentacion de solicitudes, tramites o

reclamaciones
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VI. CONCLUSIONES

1. Teniendo en cuenta el objetivo general, determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la calidad de atencién en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, los resultados mostraron que el valor del
estadistico Rho de Spearman es de 0,852, esto significa que existe una
correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del
personal y la calidad de atencion en la nueva era digital. Por lo tanto, la hipotesis
nula queda rechazada y se acepta la hipétesis alternativa debido que se deduce
una relacion entre las variables de estudio. En conclusion, se percibe que
mientras exista una buena capacitacion del personal, es posible que exista una
buena calidad de atencidn en la nueva era digital.

2. Respecto al objetivo especifico 1, identificar el nivel de capacitacion del personal
en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, los resultados
demostraron que la capacitacion del personal fue considerada por el 55.0% (169
participantes) del total de participantes encuestados en un nivel regular, el 24.8%
lo que corresponde a 76 encuestados, estimaron que presenta un nivel bueno y
un 20.2% (62 participantes) mencionan que la capacitacion de Scotiabank es
mala. En conclusion, la capacitacion que recibe el personal de la agencia
Scotiabank es de un nivel regular lo que puede percibirse directamente en la
calidad para atender a los clientes.

3. Considerando el objetivo especifico 2, identificar el nivel de calidad de atencion
en la nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, sus
resultados demostraron que la calidad de atencién del personal fue considerado
por el 55.8% (156 participantes) del total de participantes encuestados en un
nivel regular, el 26.1% lo que corresponde a 80 encuestados, estimaron que
presenta un nivel bueno y un 23.1% (71 participantes) mencionan que la calidad
de atencion de Scotiabank es mala. En conclusion, el nivel de calidad de atencion
de Scotiabank es regular por lo tanto se debe repensar en las estrategias
implementadas.

4. Respecto al objetivo especifico 3, determinar la relacion entre la capacitacion del
personal y la dimension canales de atencion digital en la nueva era digital en la
agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, dados los resultados se muestra que el
valor del estadistico Rho de Spearman es de 0,823, esto significa que existe una
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correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del
personal y la dimension canales de atencion digital. Por lo tanto, se puede afirmar
gue una mejora en la capacitacion del personal permitird crecer el nivel de
calidad de servicio que se ofrece mediante los canales de atencion digital.

. En base al objetivo especifico 4, determinar la relacion entre la capacitacion del
personal y la dimension calidad en el servicio en la nueva era digital en la agencia
Scotiabank, Chimbote — 2022, se obtuvo como resultados que el valor del
estadistico Rho de Spearman es de 0,820, esto significa que existe una
correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000, entre la capacitacion del
personal y la dimension calidad de servicio. Por lo tanto, se puede afirmar que
una mejora en la capacitacion del personal permitird crecer el nivel de calidad de
servicio que se ofrece a los usuarios de la entidad bancaria.

. Teniendo en cuenta el objetivo especifico 5, determinar la relacion entre la
capacitacion del personal y la dimension atributos de atencion al cliente en la
nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2022, en sus resultados
se muestra que el valor del estadistico Rho de Spearman es de 0,791, esto
significa que existe una correlacion positiva alta, con Sig.(bilateral) de 0.000,
entre la capacitacion del personal y los atributos de la atencion al cliente. Por lo
tanto, se puede afirmar que una mejora en la capacitacion del personal permitira
mejorar los atributos de la atencion al cliente que se ofrece a los usuarios de la

entidad bancaria.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente general de la agencia Scotiabank que reforzar las
estrategias de calidad de atencién que implementa en su entidad, asi mismo es
necesario mantener en constante capacitacion al personal para atender los
requerimientos actuales del publico tan cambiante de hoy en dia.

2. Se recomienda al area de recursos humanos que actualice su cronograma de
capacitacion y adapte a los requerimientos del trabajador y del publico al que
atiende el trabajador, de manera que se mantenga un equilibrio entre el nivel de
servicio que espera recibir el usuario con el nivel de capacitacion que tiene el
colaborador para atender esos requerimientos, logrando asi la satisfaccion del
usuario.

3. Se recomienda al gerente del area de marketing, realizar una investigacion de
mercado que posibilite identificar los aspectos que hacen posible que el usuario
sienta un nivel de calidad de atencion poco satisfactorio, para luego formular las
estrategias necesarias para optimizar la atencién al usuario.

4. Se recomienda al area de ventas que capacite al personal que atiende de
manera directa los requerimientos de los clientes, con temas acorde a la atencion
digital, teniendo en cuenta caracteristicas propias de cada tipo de clientes, como
son aquellos que manejan y conocen la banca digital, y aquellos que se estan
familiarizando con la digitalizacién de las cosas y le resulta complejo su uso. La
atencion en cada situacion debe ser diferenciada, asi como las estrategias deben
ir acorde a la especificacion de las caracteristicas.

5. Se recomienda al gerente general de la agencia Scotiabank, brindar facilidades
a sus trabajadores respecto a las capacitaciones que puedan acceder, con el
sentido de reforzar sus aptitudes, cualidades y destrezas, que luego se veran
reflejadas en la propia entidad.

6. Se recomienda, que dentro de la entidad se otorguen charlas a todo el equipo de
colaboradores reforzando los atributos de trato amable, dinamismo,
homogeneidad en el trato, profesionalidad en el servicio ofrecido; con el fin de
que todo el conjunto de colaboradores se sienta identificado con cualidades en

comun otorgadas y recomendadas por la misma empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variable

Andlisis de los costos y
beneficios

Variables Escala de
] Definicidon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores o
de estudio medicion
Objetivos de la
capacitacion
. . Necesidades Competencias requeridas
Actividad ~ comprendida | Es el proceso de | . capacitacion p(F))r la organizgcién
dentro del proceso de |desarrollo de las
desarrollo de personas y | personas que forman Diagndstico
se orienta a ofrecer a los | parte de una Estrategias
colaboradores de una | organizacion quien se Temaéticas o topicos
organizacion de  un|encarga de proveer a Disefio Lugar o modalidad
conjunto de experiencias | SuUs colaboradores :
formativas que la proveen | conocimientos y Temporalidad
Varia_ble 1 de 5 conocimi_entos, Cap_acidades para Responsabilidad en la
Capacitacion hab|l|daq_es y qctltuq§s mejorar su desempefio conduccion Ordinal
del personal | que faciliten la ejecucién | dentro de ella. La 5 Puesta en accion del
de forma dptima de sus | variable capacitacion | Conduccion disefio de la capacitacion
labores especificas de | del personal se medira
acuerdo a la p.o.sicién, mediante Ia_aplic_acién Resolucion de problemas
cargo, responsabilidad o | de un cuestionario en
jerarquia que ocupan |linea a partir de sus
dentro de la estructura | dimensiones Medicién de los resultados
organizacional (Werther, | Necesidades, disefio,
2019). conduccién y Evaluacion
evaluacion.




Variable 2:
Calidad de
atencion en la
nueva era
digital

Esfuerzos conjuntos de la
gerencia y miembros de
la organizacion por la
implementacion de
actividades orientadas al
diagnaostico de las
fortalezas
organizacionales, asi
como de sus debilidades
y aspectos criticos; la
adopcion de estrategias y
mecanismos de
innovacion y
transformacion de sus
procesos para generar
Optimos resultados en la
organizacion que se
traduzcan en incremento
de la rentabilidad,
optimizacion de
productos o servicios y
generacion de la
satisfaccion del cliente
(Sénant et al., 2020).

Actividad orientada al
diagnostico de
fortalezas y debilidades
de una organizacion
respecto a la atencién al
cliente, para generar
estrategias en base a
los resultados y
optimizar la satisfaccion
al cliente. La variable
Calidad de atencion al
usuario en la nueva era
digital se medira
mediante la aplicacion
de un cuestionario en
linea a partir de sus
dimensiones mejora de
canales de atencién
digital, mejora  de
calidad en el servicio y
mejorar de los atributos
de la atencion al cliente.

Canal digital para
transacciones en linea

Canales de

atencion c | de atencion teleféni
digital anal de atencion telefénica

Canal por redes sociales
Generacion de sensacion

de comodidad
Valoracion del servicio
bancario
Calidad en el Efectividad del sistema de
servicio operaciones el linea

Seguridad de los datos

Ciberseguridad de las
operaciones bancarias

Atributos de
atencion al
cliente

Conocimiento y
profesionalidad en el
servicio ofrecido

Experiencia en el servicio
ofrecido

Trato amable y cordial

Dinamismo y celeridad en
la atencion

Ordinal




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO A LOS USUARIOS DE LA AGENCIA SCOTIABANK,
CHIMBOTE 2021.

Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, y que mediante
el presente cuestionario que tiene por objetivo determinar el nivel de capacitacion
y la calidad de atencién en la era digital. Se recogera la informacion pertinente por
lo que participo de manera voluntaria, honesta y anénima

INSTRUCCIONES: Escala del 1 al 5, favor de marcar con una “X” el nimero que
mejor represente el grado en el que esta de acuerdo con las siguientes preguntas.
La tabla que se muestra a continuacion, presenta el significado de la escala

mencionada.

Nunca (N) Casi nunca (CN) A veces (AV) Casi siempre (CS) Siempre (S)

1 2 3 4 5
Na Dimensiones / items Valoracion
V1 | CAPACITACION DEL PERSONAL
D1 Necesidades de capacitacion N CN |[AV [CS |S

1 El personal del banco esta capacitado para actuar acorde a

los objetivos que persigue la organizacion.

2 Percibes que el banco capacita a su personal como parte de

su estrategia para atender mejor a sus usuarios.

3 El personal esta capacitado, es competente y efectivo en la

atencion efectiva de sus clientes.

4 El personal esta capacitado para identificar problemas que
se presentan en la atencién a los clientes.
D2 | Disefio N CN |AV |CS | S

5 El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web
o medios informativos, las estrategias que emplea para la
capacitacién de su personal para mejorar la calidad de la

atencion a sus usuarios.

6 El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web
0 medios informativos, los temas o0 aspectos que aborda la
capacitacién de su personal para mejorar la calidad de la

atencion a sus usuarios.

7 El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web

o medios informativos, el espacio o lugar y modalidad




(online) donde desarrolla las acciones de capacitacion de
su personal para mejorar la calidad de la atencion a sus

usuarios.

El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web
0 medios informativos, el tiempo que emplea para el
desarrollo de las acciones de capacitacion de su personal

para mejorar la calidad de la atencion a sus usuarios.

D3

Conduccion

CN

AV

CS

El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web
0 medios informativos, el tiempo que emplea para el
desarrollo de las acciones de capacitacion de su personal

para mejorar la calidad de la atencién a sus usuarios.

10

El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web
0 medios informativos, la empresa consultora o el
responsable de las acciones de capacitacién de su personal

para mejorar la calidad de la atencién a sus usuarios.

D4

Evaluacion

CN

AV

CS

11

El banco informa a sus clientes, a través de su pagina web
0 medios informativos, la mejora de la calidad de la atencion
a sus usuarios como resultado de las acciones de

capacitacion de su personal.

12

El desempefio del personal en la actualidad se ha mejorado
en comparacion del afio anterior como producto de las

acciones de capacitacion del personal de Scotiabank.

13

Se percibe que los resultados de la capacitacion del personal
repercuten en la mejora de la atencion de los usuarios de

Scotiabank.

V2

Calidad de atencién en la nueva era digital

D1

Canales de atencion digital

CN

AV

CS

14

La agencia Scotiabank ha mejorado la accesibilidad y
empleo de canales digitales para la ejecucién de

transacciones en linea para sus usuarios.

15

La agencia Scotiabank ha mejorado el servicio de banca
telefonica para atender de forma mas rapida y efectiva a sus

usuarios.

16

Scotiabank ha implementado mejoras en la atencion

presencial en sus instalaciones fisicas o locales y agentes




de acuerdo a los protocolos de seguridad requeridos en las

entidades publicas y privadas

D2 Calidad en el servicio CN | AV | CS
17 | La mejora en la atencion al usuario en Scotiabank te genera
una sensacion de comodidad por el servicio recibido.

18 | La mejora en la atenciéon al usuario incrementa tu
satisfaccion hacia el producto o servicio bancario recibido
por parte de Scotiabank.

19 | La mejora en la atencion al usuario se refleja en la
efectividad de las operaciones en linea que se realizan en la
banca electrénica de Scotiabank.

20 | La mejora en la atencion al usuario en Scotiabank se refleja
en la seguridad de los datos de los usuarios para realizar sus
operaciones en linea.

21 | Scotiabank ha desarrollado de forma permanente mejoras
en la ciberseguridad de las operaciones bancarias para
evitar los fraudes electronicos que perjudiquen a sus
usuarios.

D3 Atributos de la atencion al cliente CN | AV | CS

22 | La mejora en la atencion al usuario en Scotiabank se refleja
en la profesionalidad de su personal.

23 | La mejora en la atencidon en Scotiabank se refleja en la
experiencia de su personal para ofrecer un servicio de
calidad a sus usuarios.

24 | La mejora en la atencion en Scotiabank se refleja en el trato
amable y cordial que ofrecen sus colaboradores a los
usuarios.

25 | Lamejora en la atencién en Scotiabank se refleja en ofrecer

un servicio mas rapido y eficiente para sus usuarios.

Ficha Técnica

CUESTIONARIO SOBRE CAPACITACION DEL PERSONAL




I. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica e instrumento: Encuesta

1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.3. Lugar: Ciudad de Chimbote

1.4. Forma de aplicacion: Individual

1.5. Autor original: Hipdlito Mantilla, Milagros Oriales

1.6. Medicién: Capacitacion del personal

1.7. Aplicado a: Usuarios de la agencia Scotiabank, Chimbote — 2021.

1.8. Tiempo de aplicacion: 20 minutos.

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

El objetivo del instrumento es analizar el nivel de capacitacion del personal en la

agencia Scotiabank, Chimbote — 2021.

[ll.  INSTRUCCIONES:

1. El cuestionario sobre variable capacitacion del personal presenta 13 items, esta
constituido por las siguientes dimensiones Necesidades de capacitacion (items:
1, 2,3y4), Disefio (5, 6, 7y 8), Conduccion (9y 10), y Evaluacion (11, 12 y 13).

2. Las alternativas para cada item cuentan con una valoracion de 1 a 5 puntos
cada uno (Nunca = 1, Casi nunca = 2, a veces= 3, casi siempre = 4y Siempre
=b5).

3. Los niveles para describir la variable son: Buena, regular, Mala

IV. MATERIALES NECESARIOS

Se necesito envio del cuestionario online para obtener los resultados estadisticos.

V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio por 3 expertos de la

Universidad César Vallejo y luego de la aceptacién se empezoé aplicar los

cuestionarios.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de capacitacion del personal,

se aplicd una prueba piloto; posterior a ello, los resultados seran sometidos a los

procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Herndndez et al. (2014);

el célculo de confiabilidad que se obtuvo del instrumento fue a= 0.88, resultado que

aluz de la tabla de valoracién e interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach

se asume como una confiabilidad buena, que permiti6 determinar que el

instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para su aplicacion.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.961 13
VI. EVALUACION DEL INSTRUMENTO
DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSION
DIMENSIONES ITEMS
Necesidades de capacitacion 1,2,3y4
Diseio 56,7y8
Conduccion 9y 10
Evaluacion 11,12y 13
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE
Variable Independiente: Capacitacion de personal
Niveles A nivel Variable D1 D2 D3 D4
Mala 13-30 4-9 4-9 2-5 |3-7
Regular 31-48 10-15 |10-15 |6-7 |8-11
Buena 49 — 65 16 - 20 16 - 20 8 -10 |12 -15

Ficha Técnica
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION EN LA NUEVA ERA

DIGITAL




I. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica e instrumento: Encuesta

1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.3. Lugar: Ciudad de Chimbote

1.4. Forma de aplicacion: Individual

1.5. Autor original: Hipdlito Mantilla, Milagros Oriales

1.6. Medicion: Calidad de atencion al usuario

1.7. Aplicado a: Usuarios de la agencia Scotiabank, Chimbote — 2021.

1.8. Tiempo de aplicacion: 20 minutos.

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

El objetivo del instrumento es analizar el nivel calidad de atencion al usuario en la

nueva era digital en la agencia Scotiabank, Chimbote — 2021.

[ll. INSTRUCCIONES:

1. El cuestionario sobre variable de calidad de atencion al usuario en la nueva era
digital presenta 13 items, estd constituido por las siguientes dimensiones
Canales de atencion digital (items: 1, 2 y 3), Calidad en el servicio (4,5, 6, 7, 8
y 9), y Atributos de la atencion al cliente (10, 11, 12 y 13).

2. Las alternativas para cada item cuentan con una valoracion de 1 a 5 puntos
cada uno (Nunca = 1, Casi nunca = 2, a veces= 3, casi siempre = 4 y Siempre
=b5).

3. Los niveles para describir la variable son: Buena, regular, Mala

IV. MATERIALES NECESARIOS

Se necesitd envio del cuestionario online para obtener los resultados estadisticos.

V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

La validacion del instrumento fue sometido a un juicio por 3 expertos de la

Universidad César Vallejo y luego de la aceptacion se empez6 aplicar los

cuestionarios.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de atencion al

usuario en la nueva era digital, se aplic6 una prueba piloto; posterior a ello, los

resultados seran sometidos a los procedimientos del método Alfa de Cronbach,
citado por Hernandez et al. (2014); el célculo de confiabilidad que se obtuvo del

instrumento fue a= 0.87, resultado que a luz de la tabla de valoracion e



interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como una
confiabilidad buena, que permiti6 determinar que el instrumento proporciona la
confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N° de elementos
0.948 12

VI. EVALUACION DEL INSTRUMENTO
DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSION

DIMENSIONES ITEMS
Canales de atencion digital 14, 15, 16
Calidad en el servicio 17,18,19,20,21

Atributos de la atencioén al cliente 22.23,24,25

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE
Variable Independiente: Calidad de atencion

Niveles A nivel Variable D1 D2 D3
Mala 12 -28 3-7 5-12 4-9
Regular 29-44 8-11 13- 18 10-15
Buena 45 - 60 12-15 19-25 |16-20

Anexo 3. Célculo del tamafo de la muestra



La distribucion de la poblacion de acuerdo a datos proporcionado por la agencia

Scotiabank, es la siguiente:

Clientes por tipo de créditos Cantidad
Consumo 120
Convenios bancarios 50
Pymes y negocios 120
Corporativo 6
Vehiculares 60
Hipotecarios 50
Leasing 20
Banca empresa 60
Tarjeta de crédito 150
Cuenta corriente 60
Personales 120
Factoring 20
Depdésito a plazo 120
Scotia fondo 100
Scotia bolsa 50
Cuenta free 200
Cuenta sueldo 130
Cuenta power 100
Total 1536

En el caso del presente estudio al ser la poblacion (N=1536) y al aplicar la formula
de obtencién de la muestra a partir de una poblacién conocida se obtuvo como

resultado que n= 307.

Variable Cualitativa con

Variables Poner en % Formula: poblacién
z 1.96 95% |
P 0.5 NZ*pg
Q 0.5 - N _1)E+ 7 =
N — 307

E 0.05 [ ) Pe
N 1536

n=307

Anexo 4: Confiabilidad del instrumento



Confiabilidad del instrumento de capacitacién del personal
RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA
MEDIR LA VARIABLE: CAPACITACION DEL PERSONAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,961 13

Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de ., Alfa de
) ) Correlacién total .
escala si el escala si el Cronbach si el
de elementos
elemento se | elemento se ha . elemento se ha
. . corregida .
ha suprimido suprimido suprimido
iteml 47,30 98,432 , 736 ,960
item2 47,40 100,568 ,501 ,965
item3 47,60 95,621 711 ,960
item4 47,50 97,632 , 709 ,960
item5 47,80 93,432 ,836 ,957
item6 47,95 90,155 ,876 ,956
item7 48,15 86,134 , 906 ,956
item8 47,85 90,871 ,824 ,958
item9 47,90 89,989 ,897 ,955
item10 47,85 93,397 873 ,956
item11l 47,90 91,463 912 ,955
item12 47,55 97,524 811 ,958
item13 47,65 97,292 ,811 ,958




Confiabilidad del instrumento de calidad de atencion
RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA
MEDIR LA VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos
,948 12

Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala| escalasiel |Correlacion total| Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item14 45,70 48,116 ,803 ,942
item15 45,95 50,261 ,634 ,947
item16 45,55 50,787 ,569 ,949
item17 45,35 47,292 ,812 ,942
item18 45,30 47,063 ,818 ,941
item19 45,50 49,526 ,664 ,946
item20 45,40 49,095 ,814 ,942
item21 45,30 48,432 ,838 941
item22 45,25 48,513 ,814 ,942
item23 45,40 49,726 744 ,944
item24 45,40 46,147 ,809 ,942
item25 45,50 47,737 , 769 ,943

Anexo 5. Validez del instrumento



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A LOS USUARIOS DE LA AGENCIA SCOTIABANK, CHIMBOTE - 2021,

QBJETIVC: Idenificar el nival de Capacitacidn del personal y mejora di fa calidad de atencidn al usuado en la nueva era digital en la agencia
Scoliabank, Chimbote — 2021,

DIRIGIDO A: Usuarios de la agencia Scotiabank, Chimbote - 2021
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Mmybae | Bap Meda 3T

1 2 3

Muy alto

>l 2

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CARDOZA SERNAGUE MANUEL ANTONIO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GESTION DEL TALENTO HUMAND

Mgtr, Manuel Antonio Cardoza Semaqué
DNI: 02855165

GRADOS ACADEMICOS ¥ TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO

CARDOIA SERMAOUE, MANUEL

ANTONID
DMl 02B55165

CARDOIASERNAOQUE, MANUEL

ANTONID
DN 02B55165

CARDOZA SERNADIUE, MANUEL

ANTONIO
DNl DZESS165

CARDOZASERNACHIE, MANUEL

ANTONID
DNl OZB55165

GRADO O TiTULO

LICENCIADD EN EDUCACION ESPECIALIDAD
LEMGUA Y LITERATURS

Fecha de diploma; 2671211937

Modalidad de estuddos:

BALCHILLEK EN ELUCALCTON
Fecha de diploma; 13001947
Modalidad de estutios:

Fecha matricula: Sin nformacion ™)
Fecha egreso: Sk infommacion ")

LICENCIADO EN EDUCACION
LENGUA Y LITERATLRA
Fachia de deplormia; 2821807
Modaldad da ealodiod

MAESTRO EN GESTION DEL TALENTD HUMANO
Fecha de diploma:; 121918
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 100042017
Fecha egreso; 120EF018

INSTITUCION

UNIVERDIDAD NACIONAL DE
FILIRA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
PILRA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
FILURA
FERU

UNINVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJD
PERU



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

WOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A LOS USUARIOS DE LA AGENCIA SCOTIABANK, CHIMBOTE - 2021.

OBJETIVO: Identificar &l nivel de Capacitaciin del personal v mejora de |a calidad de alencidn al usuario en la nueva era digital en la agencia

Seotiabank, Chimbate - 2021,

DIRIGIDO A- Usuarios de la agencia Scotiabank, Chimbots - 2021

YALORACION DEL INSTRUMENTO:

Muy bajo

Muy alio

i

: =

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: MERCADO CORDOVA RIGOBERTO HONORIO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Mgtr. Rigoberio Honone Mercado Cordova
DMNI: 33263516

GRADOS ACADEMICOS ¥ TITULOS PFROFESIOMNALES

Resultado

GRADUADOD

MERCADC CORDOVA, RIGOBERTD
HOMNORND
DI 33263516

MERCADD CORDOVA, RIGOBERTD
HONCRIO
DM 33263516

MERCADS CORDOVA RIGOBERTD
HONORIO
DM 33263516

GRADOD O TITULOD

BACHILLER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 301115
Modalidad de

ostudios: PRESENCIAL

Focha matficila: Sin nfommacidn
™
Fecha egreso: Sin informackon (")

LICENCIADO EN ADMIMISTRACION
Fecha de diploma: 3045186
Modalidad do

satydios: PREEERCIAL

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 160821
Modalidad de

astiidios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 020902019
Fecha egreso: 17012081

INSTITUCION

LINIVERSIDAD PRIVADA CESAR
WALLE I
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJD
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIDO S AL
PERU



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO. CUESTIONARIO A LOS USUARIOS DE LA AGEMCIA SCOTIABANK, CHIMBOTE-
2021
OBJETIVO: lidentificar f nivel de capacitacién del personal y calidad de atencidn en la nueva era digital en la agencia
Scotiabank, Chimbote - 2021
DIRIGIDO A: Usuarios de fa agencia Scotiabank, Chimbote-2021

VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Defidente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: BARCA BARRIENTOS JESUS ENRIQUE
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADCOR: MASTER BUSINESS ADMINISTRATION

MBAJESLS ENRIGUE BARRIENTOS BARCA
DNEAG1TE1TS

Meota: Guien valide sl instruments debe asignarie wna valoracion marcande con un aspa en el casiliers que correspanda

GRADUADO GRADC O TITULD INSTITUCION

RACHIN | FR FN CIFNCIAS ADMINISTRATIVAS

; o T LRI
BARCA BARRIENTOS, JESUs | Poema deomioma: BIALAND UN VERSIDAC PRIVEDA CESAR
Modaiidal de esludios: -

CHRIUC WALLTJ

CHEEITE1TS 2
Facne mareula: Sin informackdn [~ ERLI

Facha egresn: Sin informacian [

BARCA BAZRIENTOS, JESUE LICERCIADD EN ADMIMISTRACKON UNVERSIDAD PRIVEDACESAR
LMKl | 2Che d2 dpoma: UIiEENL VALLLJL
DHIHE1TE1TS Mogxidad do cstudios, - FERU

DRALTHLLENE LN LNl LHRLIRIA
Facle: dg vpioma: JH1A15

VFRAMAR PRIVE ]
Morialidad dr esfadins: PRESFNCIA] L

RARCARARRIFNTOS. O 3A

CLZADCTI VALLTSD
o EER‘ ¥
Sl kel Fache matncule: Sininformacién [7) :
I 2Cho eQresn: S informackon [==)
EARCEBARRIENT2E, JLOA LICENCIADA EM ENFERMER!A UM VERSIDAD PRIVEDA CE3AR
LLEAALL (1] I 2Chd d2 opFoma: TN G WALLLJL

DI T13B3902 Muodalidad de estudios; PRESENCIAL FERLI



Anexo 6. Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de la investigacion

Datos Generales
Nombre de la Organizecion: I RUC: 20282011915

AGENCIA SCOTIABANK, CHIMBOTE
Hombre del Titulear o Representante legal
GUSTAVO MENDOZA FUNG

Nombres y Apellidos DNE
GUSTAVO MENDOZA FUNG TZ440386
O
Consenlimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal "I del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ™, autorizo[ X . no sutorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cusl se lleva a cabo la investigacitn:

Nombre del Trabsajo de Investigacion

Capacitacion del personal y calidad de stencion en la nueva era digital en la sgencia

Scolisbank. Chimbote — 2022

Nombre del Programa Académico:

ADMINISTRACION

Autor: Nombres y Apellidos DMLk

Milagros Quisles. Hipdlito Meantills 75083850

En caso de sutorizarse. soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucionsl de la UCV, la misma que sers de scceso abierto para los ususrios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando &n claro que los derechos de propiedad
intelectusl corresponden exclusivamente al autor {8) del astudio.
Luger v Fecha: Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote 10/04/2022

GUSTAYD MENDOZA FUNG

%) Cédign de ftca en Investigaciin da b Universicdad César Valejo-Articulo 77, bteral = 1 * Para difondir o publicar los
mdlhlw“lﬁ-‘l‘llulhll numm-muuMndmh-hhMMuhm
a tabo &l estudio, salve 0 &0 g : ! ] :

i [ dad I.'lh d»n.m'htuhllhlmtudl Hm muﬂhhlﬂnﬂ u-inh na e
daberd Inclulr by denominaclién de la organizacian, pero o serd necssario desoriblr sus caracteristicas,




Anexo 7. Reporte de turniting



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada:
"Capacitacion del personal y calidad de atencién en la nueva era digital en la agencia
Scotiabank, Chimbote — 2022", cuyo autor es HIPOLITO MANTILLA MILAGROS
ORIALES, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 24.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 06 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO Firmado electronicamente
DNI: 18195946 por: MANTONIOED el 09-
ORCID: 0000-0001-6290-4484 07-2022 09:54:27

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0323097

oo INVESTIGA
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