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Resumen

La investigacion tuvo como propoésito principal determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y el tiempo de espera en una institucién financiera
publica Quillabamba, Cusco 2022. Este estudio fue de tipo béasica, con disefio no
experimental de enfoque cuantitativo con nivel de investigacion correlacional. La
poblacion de estudio estaba conformada por 5000 clientes frecuentes, con una
muestra que estaba conformada por 357 clientes. De la misma manera, el muestreo
para el estudio fue probabilistico de tipo aleatorio simple. Como resultado de la
prueba estadistica de Rho de Spearman arroja una correlacion positiva alta de
0,457 sefala que entre la calidad de servicio y el tiempo de espera existe una

correlacion positiva alta.

Palabras clave: Calidad, servicio, tiempo de espera.
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Abstract
The main purpose of the research was to determine the relationship between
service quality and waiting time at public financial institution Quillabamba, Cusco
2022. This was a basic study, with a non-experimental design of quantitative
approach with a correlational research level. The study population consisted of
5,000 frequent customers, with a sample of 357 customers. In the same way, the
sampling for the study was probabilistic of simple random type. As a result of the
Spearman's Rho statistical test, a high positive correlation of 0.457 indicates that

there is a high positive correlation between service quality and waiting time.

Keywords: Service, quality, waiting time.
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l. INTRODUCCION

Hoy en la actualidad, las instituciones financieras se enfrentan a un
escenario dificil a la hora de prestar servicios, lo que reduce tanto el tiempo de
espera como el nivel de calidad del servicio se evalla en cada etapa del servicio.
En otras palabras, si el personal no esta atento, si no puede responder a las
consultas o hablar con los clientes mientras esperan, es una sefial de que no
volveran. Hay que destacar que las instituciones financieras consideran
principalmente los activos que implican créditos bancarios, como el leasing, los
préstamos, etc., con el objetivo de generar dinero mediante los intereses cobrados
por dichos servicios, por ende, una buena atencion es la clave para estos activos,
ademas que hoy en dia los clientes se han convertido altamente relevantes (Quispe
& Terrones, 2021).

A nivel internacional, en el segundo trimestre del afio, el mejor banco en
términos de excelencia en el servicio al cliente ha sido nombrado Deutsche Bank
Espafia por segunda vez consecutiva. Recibié un 8,45 sobre 10 puntos posibles,
situandose a la cabeza de los bancos espafioles y muy por encima de la media del
sector (7,67). Ha recibido la maxima puntuacion en la explicacién de los productos
(9,12), en la claridad en las definiciones (8,83), en la cortesia y la utilidad (9,19) y
en la venta cruzada de seguros (6,23). En cuanto a la cantidad de tiempo dedicado
al cliente (9,60), la complejidad de las explicaciones sobre la inversién (9,12), el
cuestionamiento de los requisitos (9,31) y la venta institucional, se sitla en segundo
lugar (7,42). También obtuvo una puntuacién superior que la mayoria de las
empresas financieras espafiolas en general (Stiga, 2022).

A nivel nacional, el Banco de Crédito del Pert (BCP) divide a sus usuarios
en tres grupos: Banca Exclusiva, Clientes y Visitantes. Los clientes de Banca
Exclusiva son aquellos que ganan mas de S/30,000.00 al mes, y su tiempo de
espera promedio es de 1.5 minutos. Los clientes son los que tienen productos
financieros con el banco; su tiempo medio de espera es de 2,5 minutos. Los
visitantes son aquellos que so6lo hacen negocios en efectivo y no tienen bienes
financieros en el banco. Por ello, suelen tener un tiempo de espera de 4 a mas
minutos, lo que provoca quejas de los visitantes e incluso puede provocar
interrupciones en la agencia, ya que suelen esperar mas de 15 a 20 minutos para
ser atendidos (Cano & Vilca, 2017).



A nivel local, en el Banco de la Nacion del Cusco, presenta un aforo de 290
personas y 24 ventanillas, sélo hay un nimero determinado de personas esperando
en la cola debido al horario el banco mantiene sus puertas abiertas a partir de lunes
a viernes, de 8.30 a 17.30 horas, y sabados, de 9.00 a 13.00 horas; se forman en
la cola establecida dentro del Banco, los clientes esperan un tiempo considerable
para recibir el servicio, existe una excesiva cantidad de personas y la poca
capacidad que el Banco tiene para atenderlos, ocasiona malestar de las personas.
Respecto a las ventanillas solamente estan operativas 20 y el Banco no usa todas
sus ventanillas en funcionamiento, ademas, durante las horas de refrigerio de 13:00
a 14:00 horas y en ese transcurso solo existe de 04 a 06 ventanillas abiertas (Anaya
& Casanova, 2018).

La presente investigacion fue desarrollada en una institucion financiera
publica de Quillabamba, el cual estd ubicado en la provincia de la Convencion del
departamento del Cusco, dicho banco al ser una entidad del estado cuenta con una
demanda muy amplia en cuanto a la atencion al cliente, las remuneraciones se
brindan por medio de esta, asi mismo, los servicios que brinda a los clientes no son
de calidad, no mantienen informados a sus clientes sobre el estados de sus
cuentas, sus pagos, sus remuneraciones, a pesar que existen muchos medios de
comunicacién, como los correos electronicos, mensajes, llamadas y redes sociales,
también se verificO que a pesar de que existen varias ventanillas de atencién no
tienen los colaboradores suficientes como para ocupar dichas ventanillas, ademas
que los colaboradores no se encuentran capacitados adecuadamente, no atienden
amablemente a los cliente, no son empaticos y ni respetan el tiempo pronosticado.

Los problemas mencionados generan que, esta institucion financiera publica
no cumpla con las metas previstas en su cronograma de actividades, genera
inconvenientes de productividad y en la rentabilidad, asi mismo, debido a la
carencia de colaboradores y de capacidad genera colas largas de espera, por ende,
los clientes tienen que esperar demasiado tiempo para recibir la atencién ya sea
sobre el pago de sus deudas o visitas de informacién, esto a su vez afecta a la
satisfaccion del cliente por los servicios para brindar a la entidad, es por eso que
los clientes optan por trabajar con otras entidades que les brinden una mejor

atencion.



Los problemas mencionados seran solucionados cuando la institucién
financiera publica brinde capacitaciones a los colaboradores sobre la adecuada
atencion que merecen los clientes, considerando aspectos como, la honestidad, la
empatia, amabilidad, paciencia y productividad, asi mismo, cuando el banco
implemente m&s ventanillas y contrate a colaboradores con buen desempefio, para
ello se deben modificar la estructura de atencion al cliente seccionando los motivos
de su visita, ya sea consultas, pagos, estados, prestamos, etc. De esta manera se
podra brindar una buena calidad de servicios en un menor tiempo.

De lo indicado se formul6 el problema general: ¢ Cudl es la relacion de la
calidad de servicio y el tiempo de espera en una institucién financiera publica
Quillabamba, Cusco 20227, de igual manera los problemas especificos: ¢Qué
relacion existe entre los elementos tangibles y el tiempo de espera en una
institucién financiera publica de Quillabamba, Cusco 202272, ¢ Qué relacion existe
entre la fiabilidad y el tiempo de espera en una institucion financiera publica
Quillabamba, Cusco 20227, ¢ Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y
el tiempo de espera en una institucién financiera publica Quillabamba, Cusco
20227, ¢Qué relacion existe entre seguridad y el tiempo de espera en una
institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 20227, ¢ Qué relacion existe entre
la empatia y el tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba,
Cusco 20227

La investigacién cont6 con una justificacion practica, ya que, se identifico los
problemas que presenta la institucion financiera publica Quillabamba sobre la
calidad de servicio y el tiempo de espera, a partir de ello se propuso alternativas de
solucion, que permitirdn que la institucion financiera publica mejore su atencién al
cliente de manera eficaz. Se justificO tedricamente, ya que en el proceso de
investigacion se sefialé conceptos y teorias de fuentes confiables respecto a las
variables de la investigacion calidad de servicio y tiempo de espera, asimismo se
buscé profundizar los conocimientos existentes, del mismo modo se realizdé una
profundizacibn de los conceptos previos, sirviendo como apoyo para
investigaciones similares. De la misma manera, se presentd una justificacion
metodoldgica, porque se creg, valido y se aplicé instrumentos para la recoleccion

de datos, para evidenciar la calidad del servicio y para evaluar el tiempo de espera.



Se tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y el tiempo de espera en una institucion financiera publica
Quillabamba, Cusco 2022. Asi mismo, se tuvo los objetivos especificos: Determinar
la relacion que existe entre los elementos tangibles y el tiempo de espera en una
institucién financiera pablica Quillabamba, Cusco 2022. Determinar la relacion que
existe entre la fiabilidad y el tiempo de espera en una institucion financiera publica
Quillabamba, Cusco 2022. Determinar la relacién que existe entre la capacidad de
respuesta y el tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba,
Cusco 2022. Determinar la relacion que existe entre la seguridad y el tiempo de
espera en una institucién financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. Determinar
la relacion que existe entre la empatia y el tiempo de espera en una institucion
financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.

Tuvo como hipoétesis general: Existe una relacion entre la calidad de servicio y el
tiempo de espera en una institucién financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. Y
como hipotesis especificas: Existe una relacion entre los elementos tangibles y el
tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Existe relacion entre la fiabilidad y el tiempo de espera en una institucién financiera
publica Quillabamba, Cusco 2022. Existe relacion entre la capacidad de respuesta
y el tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba, Cusco
2022. Existe una relacion entre la seguridad y el tiempo de espera en una institucion
financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. Existe relacién entre la empatia y el

tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.



1. MARCO TEORICO

Seguidamente se exponen los estudios previos que tienen relacion a las
variables de estudio, las cuales fueron seleccionadas detalladamente para que se
pueda realizar la respectiva comparacion con la presente investigacion.

En el contexto internacional, Mendoza (2021) en su estudio tuvo como
objetivo la mejora del sistema de lineas de espera durante el establecimiento de un
banco en Bucaramanga, la metodologia empleada tuvo una metodologia de
caracter cuantitativo y con un nivel descriptivo, para configurar el sistema en su
estado inicial, en el que los servidores 1 y 2 se encontraban sobrecargados y
experimentaban tiempos de servicio de 10,90 minutos de media. Con el modelo de
mejora propuesto, aumentando la capacidad de servicio de cada caja en dos, 0 en
cinco servidores, las tasas de uso de los servidores disminuyeron.

Asi también, Villarreal (2021) en su estudio tuvo como objetivo, producir una
contribucion examina la nocion de colas y tiempos de espera en el sector de las
agencias de viajes, aplic6 el modelo de colas de canales multiples como
metodologia, se evidencia que para limitar la atencion telefénica a determinadas
actividades del proceso y acortar drasticamente los tiempos de espera en las lineas,
es necesario centrarse en la duracion media de la atencion, con el apoyo del uso
de la tecnologia. De esta manera, el servicio al cliente seguird mejorando.

Asi también, Mendoza & Ramos (2020) en su trabajo el objetivo era evaluar
la calidad de servicio en una institucién bancaria, apoyado en la utilizacion de
indicadores cualitativos. La metodologia empleada tuvo una tipologia cuantitativa.
Sigue habiendo descontento respecto al tiempo de espera, que alcanzan una media
de 45 minutos y a veces llegan a los 90, a pesar de que el 94,75% de los clientes
estan satisfechos, un dato que nos permitié centrar los métodos para controlar la
demanda y mejorar el servicio.

Asi también, Idrovo (2019) en su estudio tuvo como objetivo explicar
apoyado en un patrén, cuéles son las causas que el cliente advierte en el momento
del servicio y que influye en las emociones en acciones no transaccionales como la
defensa del cliente y el compromiso, empleo una metodologia cuantitativa,
concluyendo que los clientes estan muy centrados en los resultados de enumerar
los servicios y productos que brindan las compafiias del sector financiero, por lo

gue debe aumentar el deseo de la empresa de satisfacer sus necesidades.



Por otro lado, Garcia (2018) en su trabajo el objetivo fue evaluar criticamente
los estudios cuantitativos y cualitativos actuales que discuten los beneficios e
inconvenientes de los adelantos tecnolégicos en las operaciones bancarias. La
metodologia empleada fue de caracter cuantitativo. La sistematizacion y los
continuos adelantos tecnolédgicos repercuten en la capacidad del sector bancario
para prestar servicios de alta calidad, como se ha mencionado en este ensayo. En
cuanto al impacto monetario y colectivo puede verse en la disminucién del nimero
de sucursales y cajeros (el 37% o mas de la poblacion activa estadounidense) (los
cajeros automaticos han superado a las sucursales fisicas en una proporcion de 4
al).

Asi mismo, Berdugo et al. (2016) en su trabajo tuvo el objetivo de establecer
la variable que define la calidad recibida de los servicios bancarios, a través de la
evaluacion de patrones presentados en el area y con el uso de una metodologia
cuantitativa. El estudio realiz6 una metodologia cuantitativa. Se destacaron las
cinco caracteristicas sugeridas por el modelo SERVQUAL, (metodologia que
contempla los elementos: tangible, receptivo, seguro, protegido y empatico).
Ademas, se sugieren los factores de conexién, cobertura y accesibilidad.

Asi también, Correa et al. (2015) tuvo como objetivo en su estudio, proponer
un plan de mejoramiento al tiempo de espera de los clientes en Bancolombia
sucursal Cartago, la metodologia que se empleo fue cuantitativa. Se ha descubierto
que muchos de los que acuden a la sucursal no presentan sus solicitudes en linea
por miedo o desconocimiento. Los tiempos de espera de la asistencia al cliente son
bastante largos. El servicio se retrasa porgue el personal de la sucursal que asesora
carece de las herramientas necesarias para empezar a trabajar.

Asi también, Espindola (2015) en su andlisis tuvo como objetivo, constatar
que a través del disefio de un sistema, la cola se puede solucionar el exceso de
espera en las cajas de una entidad bancaria Argentina. Se us6 un disefio no
experimental y métodos descriptivos. Mediante el empleo de férmulas y
correlaciones matematicas, la teoria de las colas puede utilizarse para construir un
sistema de colas eficaz. Es fundamental calcular la tasa de servicio, que es la
cantidad de clientes atendidos por cajero en el transcurso de una hora en dias de
gran afluencia y de poca actividad. Esto reduce el coste y mejora la calidad del

servicio, haciéndonos mas competitivos frente a otros bancos.



En el mismo sentido, Chingaté (2012) en su investigacion tuvo como obijetivo,
fijar estrategias de mejoramiento para el sistema de lineas de espera en
BANCAMIA S.A., por medio de simulacion discreta para la mejora de los recursos
operativos de la entidad, la metodologia empleada fue cuantitativa. Bancamia S.A.
para satisfacer la demanda actual en un tiempo aceptable, implementaron un tipo
de linea de espera en las sucursales de alto cupo en Bogota, designando 45
minutos para el cliente y 15 minutos para el cajero. El analista comercial de la
microfinanciera no necesita apoyar al servidor del cajero cuando hay congestion
porque esto alarga el tiempo de espera del cliente asesor y, como consecuencia, lo
irrita.

En el ambito nacional, Chilet (2021) en su estudio tuvo el objetivo de
comprobar como, en un importante banco de Peru, el uso de Internet en la atencion
al cliente afecta a la calidad del servicio. Segun el analisis del tema y las
indagaciones echas a los usuarios del "Banco Lider", éstos valuan mas el servicio
de internet en primer lugar porque impacta en gran medida en el elemento de
gestion de la informacion, lo que significa que los consumidores aprecian el servicio
de Internet porque les permite acceder rapidamente a informacion en tiempo real,
la publicacion de noticias pertinentes, el acceso a informacion sobre rentabilidad y
tipos de crédito, informacion sobre sus fechas de pago, etc.

Asi también, Palomino (2021) en su estudio tuvo como fin, disminuir el
tiempo de espera usando la teoria de colas en la simulacion de escenarios de los
clientes en el &rea de operaciones de la agencia BCP Mall Aventura Plaza Truijillo,
empleo una metodologia descriptiva propositiva, preexperimental. La aplicacion de
la simulacion a los dos servidores que posee ahora la empresa permitio calcular el
tiempo de espera, que resultd ser de 43.21 minutos, cuando se tuvieron en cuenta
cuatro servidores, el tiempo de espera fue de 0,664 minutos.

Asi también, Quiroz & Coello (2021) en su estudio tuvo como fin, determinar
como la teoria de colas disminuye el tiempo de atencién del usuario interno de la
entidad financiera Mi Banco S.A. la metodologia empleada fue. Un diagrama de
Ishikawa corrobor6 la conclusién de la investigacion anterior de que los usuarios de
la entidad bancaria Mi Banco se enfrentaban a problemas, como las largas colas
para la asistencia al cliente. Ademas, el diagrama de Pareto revel6 que los retrasos

en la atencion al cliente eran la causa del 85% de los problemas.


https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Quiroz%20Maldonado,%20Brayan%20Joe
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Coello%20Escate,%20Sthefania%20Andrea

Asi también, Rodriguez et al. (2020) en su estudio el objetivo fue comprobar
y evaluar las dimensiones del modelo SERVQUAL en la medicion de la calidad del
servicio de la banca movil para los clientes de Lima moderna. Empled una
metodologia cuantitativa. Los componentes del modelo SERVQUAL tienen una
influencia considerable en el nivel de calidad del servicio brindado a sus usuarios
de la Lima contemporanea a través de la banca movil.

Del mismo modo, Aguilar et al. (2020) en su estudio tuvo el objetivo de
valorar y validar las dimensiones del modelo SERVQUAL usando el instrumento de
medicion de la calidad de servicio en el agente BCP al cliente del Banco de Crédito
del Peru. La técnica de la investigacion es transversal, cuantitativa, explicativa,
correlacional y experimental. Cada componente del SERVQUAL tiene una huella
sustancial en la evaluacion del nivel de servicio al cliente de los 100 representantes
bancarios del BCP.

Asimismo, Ccolque & Payehuanca (2019) en su estudio el objetivo fue
determinar la calidad del servicio de los agentes Multired en Arequipa, la
metodologia empleada tuvo un nivel descriptivo, y descubrieron que, el 63,24% de
los clientes, por término medio, estaban muy o moderadamente satisfechos con los
servicios del banco. Segun las encuestas, los agentes de Multired prestan un gran
servicio al cliente, como se desprende de la media global del 63,24% de clientes
total y parcialmente satisfechos.

Asi también, Tavara (2018) en su estudio el objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la atencién al cliente del Banco de Crédito del
Peru en la oficina principal, Cercado de Lima 2017- 2018. La metodologia de la
investigacién es cuantitativa. Con un valor p calculado de 0,000 a un nivel de
significacién de 0,05 y una relacion de 0,602 en la prueba de hipoétesis general, los
datos de la encuesta demuestran que hay conexion entre las variables.

Igualmente, Cancho et al. (2018) en su estudio tuvo como objetivo conocer
cémo influye la calidad del servicio en la fidelidad de los clientes. La metodologia
empleada en el estudio fue cuantitativa. Se considera que la herramienta
SERVQUAL es muy beneficiosa para su uso evaluando la calidad del servicio y
proporciona datos esenciales para ejecutar mejoras en la calidad al cliente.

Asi también, Arce & Gélvez (2017) en su investigacién tuvo como objetivo

perfeccionar el flujo de atencién en la oficina bancaria usando canales alternos



como los ATMS y los agentes, produciendo una reduccion de costos y mejorando
el tiempo de espera del cliente. La metodologia utilizada en el estudio fue
cuantitativa. El ciclo Deming es el enfoque utilizado (Planificar, Hacer, Comprobar
y Actuar). Segun la derivacion sugerida en este estudio, el resultado de la propuesta
fue favorable en cuanto a la disminucion del tiempo de espera y de los costes.

Igualmente, Acuiia et al. (2017) en su estudio tuvo como objetivo evaluar los
distintos modos de colas que se producen en una entidad bancaria, busco reducir
los tiempos de espera en el area de cajas y cambiar el servicio del banco, la
metodologia fue preexperimental, con un ritmo de 15 usuarios por hora, para
eliminar el tiempo de espera en 6 veces y alcanzar un tiempo de espera de 1'40",
se preveé instalar 2 servidores mas. La conclusion muestra que el posible uso de
colas puede reducir el periodo que los consumidores deben esperar para llegar a
la zona de cajas de la empresa Mi Banco.

Asi también, Diaz (2017) en su estudio tuvo como objetivo, describir las
lineas de espera de los clientes en el Area de Operaciones del Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria (BBVA) Oficina Real Plaza Cusco, 2017, la metodologia
empleada tuvo una tipologia basica, un alcance descriptivo, un disefio no
experimental y un enfoque cuantitativo. Cada cinco minutos llegan cinco clientes de
media, y uno por minuto, es de seis minutos el tiempo medio de espera en la cola,
y la disciplina en las colas esta a la orden RSS (Seleccion Aleatoria de Servicio).
Estos factores se combinan para proporcionar una fuente de poblacion limitada.

Respecto a las variables de estudio se desarrollaron diferentes teorias para
ampliar el conocimiento que se tiene sobre la calidad del servicio y del tiempo de
espera, de esta manera se podra profundizar el tema y se tuvo un soporte teérico.

En cuanto a la calidad del servicio, se tuvo como primera teoria que, es el
conjunto de caracteristicas que hacen que algo o una funcién sea mas facil de
evaluar como mejor, peor o0 a la par de otras cosas o actividades similares (Zeithaml
et al., 1990).

Como segunda teoria se tuvo que, en muchos casos, este término se utilizo
para describir una evaluacion de esa calidad basada en las posibilidades de los
clientes sobre la prestacion que esperan frente al que realmente reciben (Gonzélez,
2015).



Como tercera teoria, la capacidad de un servicio 0 un producto para
satisfacer una necesidad latente o explicita que no ha sido satisfecha por ninguna
empresa pero que el mercado objetivo del cliente necesita, se denomina calidad
del servicio. La calidad se refiere a los estandares de excelencia que la empresa
ha decidido perseguir para apaciguar a sus clientes mas importantes; también
describe los métodos a través de los cuales consigue esta calidad. Por "servicio"
se entiende el grupo de prestaciones que los consumidores esperan (ademas del
servicio o la mercancia) en funcién del estatus, el prestigio y el coste del respectivo
bien o servicio (Pefia, 2019).

Como cuarta teoria se tuvo que, dado que la magnitud de satisfaccion sobre
las expectativas de los clientes determina la calidad del servicio, el cliente no es
objetivo. Cada persona tiene una idea distinta de un determinado servicio (Quispe
& Terrones, 2021).

Los organismos deben poner mas énfasis en la participacion del talento
humano, ya que estas personas seran las encargadas de liderar estratégicamente
la transicion a los cambios de actividad interna y de garantizar que se implanten
con éxito en la organizacion, inspirando el compromiso del personal con la
prestacion de servicios de alta calidad a los clientes externos (Prieto et al., 2016).

Tanto los académicos como los gerentes de la toma de decisiones
empresariales se interesan por la calidad del servicio porque es un constructo
multidimensional de gran valor en la investigacion del comportamiento del
consumidor y por el efecto que tiene en la retencién de los usuarios. La calidad del
servicio se define como "un juicio o actitud global relacionado con la superioridad
del servicio" (Vera & Trujillo, 2018).

La satisfaccion del usuario en cualquier tipo de servicio ha sido considerada
consecuencia de sus expectativas y de la calidad que perciba de este (Tabares &
Hernandez, 2021).

La diferencia entre las perspectivas del cliente y su impresién del servicio
tras recibirlo determina la calidad percibida del servicio, que viene determinada por
la valoracion que hace el cliente (Skinner & Leon, 2016).

Al comparar las expectativas y el rendimiento percibido, la calidad del
servicio se concreta como la discrepancia entre lo percibido y lo previsto (Berdugo
et al., 2016).
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La variable calidad de servicio de la presente investigacion presenta cinco
dimensiones: Tangibles, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia. La
conceptualizacidon de las dimensiones se presenta a continuacion:

La primera dimension de la variable calidad de servicio corresponde a
tangibles, el cual hace mencion del aspecto de los materiales, el personal, las
agrupaciones y las instalaciones fisicas. El equipo utilizado por el proveedor de
servicios parece actual. Los espacios fisicos del proveedor de servicios son
estéticamente agradables. El personal del proveedor de servicios esta bien
cuidado. Los folletos, declaraciones y otros bienes tangibles tienen un aspecto
agradable (Zeithaml et al., 1990).

Se refiere fundamentalmente a los elementos de la infraestructura fisica, asi
como a las herramientas, personas y suministros utilizados en el tributo del servicio.
Describe el aspecto mas evidente del servicio y el proceso asociado y esta formado
por la configuracién fisica del lugar, las herramientas utilizadas, el personal, el
papeleo y otros elementos utilizados para la comunicacion. Pueden ser decisivos
en la evaluacion del servicio por parte del cliente y en la creacidén de discrepancias
entre las expectativas creadas por la comunicacién del cliente sobre el servicio
prometido y la realidad de este en su extremo (Rilo, 2018).

La segunda dimension en el estudio corresponde a fiabilidad, y es la
capacidad de prestar de forma fiable y meticulosa el servicio prometido. El
proveedor de servicios cumple sus promesas de completar las tareas de manera
oportuna. Cuando un consumidor tiene un problema, la empresa quiere realmente
encontrar una solucion. La primera vez, la empresa proporciona un Servicio
excelente. La empresa presta el servicio en el plazo previsto. El proveedor de
servicios es inflexible a la hora de mantener registros precisos (Zeithaml et al.,
1990).

Menciona la capacidad de realizar el servicio especificado con exactitud,
precision y ausencia de errores. Estas caracteristicas se basan en la forma en que
los consumidores creen que se puede suministrar el servicio de la manera y en el
plazo acordado. La capacidad de una organizacion y sus recursos para prestar los
servicios de forma eficaz y sin interrupciones ni perjuicios se demuestra mediante
la fiabilidad. Para lograr este requisito se deben utilizar personas cualificadas y una

metodologia experimentada. Cuando la fiabilidad es inadecuada, hay importantes
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riesgos de insatisfaccion del consumidor y de costes de mantenimiento excesivos
(Rilo, 2018).

La tercera dimension en el estudio corresponde a respuesta,
conceptualizado como la capacidad y disposicion del personal para coadyuvar al
cliente y prestar el servicio. Los clientes son informados por los empleados de
cuando va a terminar el servicio. Los clientes de la empresa reciben un servicio
puntual por parte del personal. El personal del proveedor de servicios esta siempre
dispuesto a dar soporte a usuarios. El personal siempre esta libre para contestar a
las preguntas de los clientes (Zeithaml et al., 1990).

Refiriéndose a las directrices para la prestacién de servicios a tiempo:
rapidez, puntualidad y oportunidad. La capacidad de prestar un servicio cuando los
consumidores lo necesitan es mas importante que tener las herramientas para
hacerlo. Horarios de servicio - Rapidez - Fiabilidad Puntualidad - Tiempo de espera,
recepcion de servicios y recogida de llamadas. - Entregas legales o prometidas
realizadas en el plazo previsto - Disponibilidad del producto (Rilo, 2018).

La cuarta dimension en el estudio corresponde a seguridad, que la
experiencia y los conocimientos de los empleados, asi como su talento, son los que
generan credibilidad y confianza. Los clientes del proveedor de servicios reciben
confianza por las acciones de los trabajadores. Los clientes tienen confianza
cuando realizan transacciones con quien nos provee los servicios. El personal
siempre trata a los consumidores con educacion. Los empleados son
suficientemente competentes responder a las consultas de los clientes (Zeithaml et
al., 1990).

La percepcion de un servicio debe inspirar confianza a los usuarios, dandoles
la seguridad de que estan trabajando con la entidad adecuada y completando la
accion apropiada (Rilo, 2018).

La quinta dimensién en el estudio corresponde a empatia, que es la
asistencia a medida que las empresas ofrecen a sus clientes. El proveedor de
servicios presta a cada cliente una atencion Unica. El proveedor de servicios ofrece
un horario flexible para sus usuarios. El proveedor de servicios tiene en cuenta los
intereses de sus clientes. El proveedor de servicios es consciente de las

necesidades Unicas de sus clientes (Zeithaml et al., 1990).
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Respecto a la variable tiempo de espera, se tiene como primera teoria que,
el resultado de una cola de clientes esperando para recibir un servicio son los
tiempos de espera. Los clientes pueden ser personas reales o cosas inanimadas
como equipos que necesitan mantenimiento, pedidos de productos basicos que
esperan ser entregados o articulos de inventario que van a ser utilizados (Urcia &
Varela, 2017).

El servicio es, en esencia, una conexion entre personas, y su calidad no solo
depende de la forma en que se preste, sino también de lo bien que se reconozcan
y atiendan las necesidades de los clientes. Esto comprende las siguientes normas:
comunicacion y comprension del cliente (Rilo, 2018).

Como segunda teoria tenemos que, en la fila de un cliente el tiempo de
espera suele indicar su grado de satisfaccion con el servicio recibido. Durante la
espera, el cliente puede tener la sensacion de que se esté perdiendo un tiempo que
podria dedicarse a tareas mas productivas, lo que podria provocar una mala
impresion del nivel de atencion al cliente del banco (Moreno, 2012).

Las esperas no explicadas parecen mas largas que las explicadas. Es decir,
si cuando los consumidores estan esperando, la empresa les explica los motivos
de la espera, estos la perciben como méas corta que cuando no tienen ninguna
informacion (Pamies et al., 2018).

El tiempo de espera es el tiempo de las colas generado regularmente por las
diferentes diversificaciones de las asignas de responsabilidad (Pérez, 2020).

Las largas esperas no suelen ser indicativas de largas colas. Una cola
prolongada puede ser atendida eficazmente si el ritmo de servicio es rapido. Sin
embargo, cuando los clientes perciben un largo retraso, creen que la calidad del
servicio es inferior. Los gestores intentan alterar el ritmo de llegada de clientes o
cambiar el sistema para que los largos tiempos de espera parezcan menores de lo
que realmente son (Calle, 2021).

Cuando un numero determinado de "clientes" acude a un "lugar" con la
expectativa de recibir un servicio de un "servidor", que tiene una capacidad limitada.
Cuando un cliente intenta conectarse a un servidor sin conexion y finalmente opta

por esperar, se crea un tiempo de espera (Arista, 2016).
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La capacidad de la fila, o el nimero méaximo de clientes que pueden esperar
en ella a la vez, es el primer paso de la técnica estandar para hacer colas (antes de
empezar a ser atendidos) (Barros & Querevalu, 2018).

El tiempo de espera es el tiempo que pasa cuando se comienza el servicio
para el cliente hasta que salga de la entidad (Corcino & Ramos, 2018).

Cuando hay mas demanda de un servicio que capacidad para ofrecerlo, un
sistema experimentara como consecuencia el impacto del tiempo de espera
(Huaman & Sandoval, 2017).

La gente considera que los tiempos de espera son una molestia cuando son
excesivamente largos, convirtiéndose en una experiencia desagradable para ellos
y frustrandose con un retraso demasiado largo. Los tiempos de espera son
habituales en la vida real y se dan en muchas situaciones diferentes (Luque, 2016).

El tiempo de hacer las filas que se genera por la asignacion de
responsabilidades, es considerado como un indicador de satisfaccion del usuario y
muchas veces es considerado una barrera para recibir la atencion requerida
(Vargas, 2022).

El tiempo de espera considera el tiempo que transcurre entre el inicio de una
actividad (cuando se recibe un pedido o una solicitud de un cliente) y el final de esa
actividad (cuando se termina y se entrega) (Londofio, 2019).

La variable tiempo de espera de la presente investigacién presenta tres
dimensiones: rapidez en el tiempo de espera, comodidad en el tiempo de espera,
comunicacién en el tiempo de espera. La conceptualizacion de las dimensiones se
presenta a continuacion:

La primera dimensién de la variable tiempo de espera corresponde a rapidez
en el tiempo de espera, el cual se refiere a que si el consumidor se ve obligado a
aguardar como minimo 3.5 minutos, como sefiala el BCP, significa que no estamos
ofreciendo un buen servicio. Si hacemos esperar demasiado al consumidor, éste
puede decidir dejar de utilizar nuestros servicios y empezar a utilizar los de la
competencia. Cuando un consumidor se incorpora a la linea de servicio, la atencién
rapida comienza por atenderlo de inmediato (Urcia & Varela, 2017).

La segunda dimension corresponde a la comodidad de los clientes es crucial,
por lo que es importante proporcionarles el espacio y las comodidades que

necesitan para llevar a cabo sus tareas mientras esperan. Al proporcionar estas
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comodidades, puede evitar circunstancias incomodas y la aparicibn de emociones
desagradables (Urcia & Varela, 2017).

La tercera dimensidn corresponde a comunicacion en el tiempo de espera,
el cual refiere a que el mundo esta dominado por las imagenes cuando se trata de
comunicacion en tiempo de espera, a través del cine, la TV e incluso Internet. Estas
representaciones y distintivos afectan a la comprension, asi como a los juicios y las
elecciones. Por eso es fundamental satisfacer a los consumidores ofreciendo todo
lo que necesita saber para elegir con conocimiento de causa mientras espera (Urcia
& Varela, 2017).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion
Tipo de investigacion
Fue de tipologia basica el estudio. Normalmente denominada investigacion
pura o teorica, es el andlisis de un tema con la Unica intencion de obtener
informacion. La investigacidn pura crea conceptos amplios y hace avanzar el campo

en términos abstractos (Baena, 2017).

Disefio de investigacion

La investigacion presentada fue de disefio de no experimental, ya que, las
variables establecidas no fueron alteradas o maniobradas en la presente
investigacion, es decir, no se hacen modificaciones deliberadas a las variables.
Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) es un estudio que se desarrolla sin
influir deliberadamente en las variables. En otras palabras, en estas investigaciones
no se cambian deliberadamente las variables independientes para observar como

afectan a las demas variables.

Enfoque de la investigacion

El enfoque fue cuantitativo para la presente tesis, “Al considerar el uso de
las estadisticas para la presentacién de datos basados en la mediciébn matematica
y la estadistica, se tiene en cuenta el enfoque cuantitativo” (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Nivel de la investigacion

Tuvo como nivel de investigacion correlacional, para la presente
investigacion. "El objetivo de este tipo de investigacion es determinar la relacién o
el grado de conexién entre dos o mas variables en un entorno especifico. A veces
s6lo se puede ver la conexion entre dos variables" (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Corte de la investigacion

El corte de esta investigacion fue transversal, segun Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018), seifalan que, la recogida de datos se produce en un momento
unico en el tiempo mediante enfoques transaccionales o transversales. Suelen
servir para explicar variables en una coleccion de instancias (una muestra o

poblacién), o para establecer la intensidad o la modalidad de las variables en un
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momento determinado. (pag. 176)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Es el conjunto de caracteristicas que hacen que algo
o una funcién sea mas facil de evaluar como mejor, peor o a la par de otras cosas
o actividades similares. (Zeithaml et al., 1990)

Definicion operacional: Dado que la calidad percibida es la dimension que
comparten las evaluaciones de todos los tipos de servicios, se considera una
variable multidimensional. Los autores sugirieron las siguientes categorias como
indicadores de "calidad de servicio": tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Variable 2: Tiempo de espera

Definicion conceptual: Los tiempos de espera son el resultado de una cola
de clientes esperando para recibir un servicio son los tiempos de espera. Los
clientes pueden ser personas reales o cosas inanimadas como equipos que
necesitan mantenimiento, pedidos de productos basicos que esperan ser
entregados o articulos de inventario que van a ser utilizados. (Urcia & Varela, 2017)

Definicibn operacional: El tiempo de espera fue medida mediante un
cuestionario con una serie de items los cuales fueron formulados mediante las
dimensiones, rapidez en el tiempo de espera, comodidad en el tiempo de espera y

comunicacion en el tiempo de espera.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

Son unidades de estudio en grupo, es la poblacion de la investigacién, grupo
especificado, restringido y facilmente disponible de instancias que sirvido de base
para seleccionar la muestra y que satisfacen una variedad de criterios establecidos
(Arias et al., 2016).

Para esta investigacion la poblacién de estudio estara establecida por 5000

clientes frecuentes de una institucion financiera publica Quillabamba.
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Muestra:

La muestra, que sirvié como subconjunto del grupo que estamos estudiando,
del que recopilaremos datos, debe estar definida con precision, ser restringida y ser
representativa de la poblacion de sujetos.

Para el presente estudio la muestra conformd 357 clientes de una instituciéon

financiera publica Quillabamba.

n = (p.q) Z%. N

E? (N-1) + (p.q) Z*

n= (1.96%) (0.5) (0.5) (5000)
(5000-1) (0.052) + (1.962) (0.5) (0.5)
n = 356.8164424

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Tamaiio de la poblacion

Z>Valor de la distribucion normal estandarizada correspondiente al nivel de
confianza; para el 95%, z=1.96

E: Maximo error permisible, es decir un 5%

p: Proporcion de la poblacién que tiene la caracteristica que nos interesa
medir, es igual a 0.50.

q: Proporcion de la poblacion que no tiene la caracteristica que nos interesa
medir, es igual a 0.50.
Muestreo:

Explica como se ha obtenido la muestra estadisticamente.

El muestreo para el estudio fue probabilistico de tipo aleatorio simple, porque
no se usoO ningun criterio de ordenamiento para la seleccion, quiere decir que se

realizé al azar.

Técnica de recoleccion de datos
Se uso para la recoleccion de datos y tratamiento de los datos fue la técnica
de la encuesta que fue aplicado a los clientes de una institucion financiera publica

Quillabamba.
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Instrumentos de recoleccion de datos
El instrumento para usar en la investigacion para obtener de los datos sobre

las variables de estudio fue el cuestionario.

Ficha técnica de instrumento 1:

— Nombre: Test calidad de servicio

— Autores: (Garcia & Maldonado, 2020)

— Dimensiones: Tangibles, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatia.

— Baremos: Alto, medio, bajo

Ficha técnica de instrumento 2:

— Nombre: Test tiempo de espera

— Autores: (Urcia & Varela, 2017)

— Dimensiones: Rapidez en el tiempo de espera, comodidad en el tiempo
de espera y comunicacién en el tiempo de espera)

— Baremos: Alto, medio, bajo

Validez

Para el actual estudio, la tabla 1 nos dio a conocer a los profesionales que le
dieron validez al instrumento para que este pueda ser aplicado a la muestra de
nuestra poblacion, nuestros jueces cuentan con el grado de doctorado y maestria.
Tabla 1

Expertos que validan el cuestionario
N° Apellido y nombres Instrumentos

ler Juez experto  Dra. Robladillo Bravo Liz Maribel Aplicable

2do Juez experto  Mg. Soncco Acurio Arturo Aplicable
3er Juez experto  Mg. Rodrigo Carrasco Rodolfo Aplicable
Confiabilidad

Este trabajo de investigacion conto con el tratamiento de la recogida de datos

prevista y la fiabilidad del estadistico alfa de Cronbach.

Al utilizar el método del "Alfa de Cronbach" se tuvieron en cuenta los
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siguientes factores:

La fiabilidad de los instrumentos viene determinada por el valor Alfa de

Cronbach, que debe ser superior o igual a 0,8.

Los instrumentos no seran fiables si la puntuacion del Alfa de Cronbach es
inferior a 0,8. Para llegar a esta conclusion se han realizado las siguientes
comprobaciones con el programa IBM SPSS version 27:

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad de la variable calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,958 22

El valor alfa de Cronbach obtenido, que es de 0,958, indica la fiabilidad de la

variable de calidad del servicio.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad de la variable tiempo de espera

Alfa de Cronbach N de elementos

0,817 12

La fiabilidad del alfa de Cronbach obtenido es el valor de 0,817 de la variable tiempo

de espera.

3.4. Procedimientos
Como el disefio del estudio fue no experimental, con variables cuantitativas,
se considera una prueba estadistica ho paramétrica, como Rho de Spearman, para

contrastar estadisticamente la hipotesis.

3.5. Métodos de anélisis de datos

Este item de la investigacion se presento las dos metodologias de analisis
de datos, descriptivo y el inferencial.

Analisis descriptivo: Se utilizé las estadisticas descriptivas con la ayuda del
programa Excel, es decir que los resultados se presentan en cuadros y graficos. y

sus respectivas interpretaciones. Segun Hernandez & Mendoza (2018), afirman
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que el método descriptivo, “si se atiende a sus deseos y expectativas, se puede
conseguir la felicidad del cliente.” (pag. 328).

Andlisis inferencial: Confirmar la hipotesis y determinar la asociacion entre
las variables utilizando el alfa de Cronbach para verificar la coherencia y fiabilidad
de la herramienta de recogida de datos. De lo mencionado se sostiene en el libro
de Hernandez & Mendoza (2018), donde sefialan que la estadistica inferencial es,

“La estadistica para estimar parametros y determinar la hipétesis” (pag. 338).

3.6. Aspectos éticos

Llevar a cabo una investigacién adecuada requiere un comportamiento
correcto desde una perspectiva moral. El tratamiento de los conflictos de intereses,
el cumplimiento de los compromisos y la aceptacion de la responsabilidad de los
resultados son solo algunas de las diferentes circunstancias que deben manejarse
a lo largo del proyecto de investigacion. Por lo tanto, desde la perspectiva de la
investigacion, un acto ético es aquel que se lleva a cabo de forma responsable,

evitando el dafio deliberado a personas y otros seres vivos. (Autbnoma, 2020)
En el estudio la investigadora debe cumplir las siguientes obligaciones:

— Autonomia: Centrar su labor en la expansion del conocimiento.

— Principios éticos: No olvidar las reglas que orientan las practicas

éticas reconocidas.
— Propiedad intelectual y derechos de propiedad intelectual

— Politicas de antiplagio
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V. RESULTADOS
Andlisis descriptivo
Se efectud la explicacion de las variables: Calidad del servicio y tiempo de

espera donde se aprecio los valores representados por frecuencia y expresados en

porcentajes.

Tabla 4

Frecuencias de la variable “Calidad de Servicio” y sus dimensiones

Malo Regular Bueno
Frecuencias % Frecuencias %  Frecuencias %
Calidad de

VX servicio 169 47.3% 110 30.8% 78 21.8%
DX1 Tangibles 169 47.3% 95 26.6% 93 26.1%
DX2 Fiabilidad 169 47.3% 142 39.8% 46 12.9%
DX3 Respuesta 185 51.8% 110 30.8% 62 17.4%
DX4 Seguridad 185 51.8% 118 33.1% 54 15.1%
DX5 Empatia 177 49.6% 101 28.3% 79 22.1%

Se visualiza en la tabla 4, que el 47,3% de los encuestados opinaron que la
calidad de servicio es mala, el 30,8% precis6 que es regular, el 21,8%
precisaron que es bueno la calidad de servicio. De igual manera, El 47,3%
de los encuestados detallaron que los elementos tangibles son malos, el
26,6% indicé que es regular, el 26,1% detall6 que es bueno. Asimismo, el
47,3% opinaron que la fiabilidad es mala; de ellos el 39,8% precis6 que es
regular la fiabilidad, el 12,9% informan que es bueno. De la misma manera
el 51,8% indica que la respuesta es mala, el 30,8% afirma que es regular, el
17.4% detallo que la respuesta es buena. También de los encuestados el
51,8% indican que la seguridad es mala, de la misma manera el 33.1%
detalla que es regular la seguridad y el 15.1% detalla que es buena. Por
ultimo, el 49.6% de los encuestados detallan que la empatia es mala, el
28.3% de los encuestados informan que es regular la empatia y para finalizar

el 22.1% precisa que es bueno la empatia.



Tabla 5
Frecuencias de la variable “Tiempo de Espera” y sus dimensiones

Malo Regular Bueno
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
s S S
VY Tiempo de 32 9.0% 262 73.4 63 17.6
espera % %
Rapidez en
DY . 45.9 45.1 9.0
1 el tiempo de 164 % 161 % 32 %
espera
oY o dempe 77 L6 gy 24 g 261
2 P % % %
de espera
Comunicacio
DY n en el 19.9 39.2 40.9
3 tiempo de 1 % 140 % 146 %
espera

En la tabla 5, se puede evidenciar, donde el 9.0% de los encuestados
detallaron que el tiempo de espera es mala, el 73.4% indico que es regular,
el 17.6% preciso que es bueno el tiempo de espera. De la misma manera el
45.9% precisaron que es malo la rapidez en el tiempo de espera, el 45.1%
de los encuestados informaron que es regular y un 9.0% precisa que es
bueno la rapidez en el tiempo de espera. De igual forma, el 21.6% de los
encuestados detallaron que la comodidad en el tiempo de espera es mala,
el 52.4% indic6 que es regular, el 26,1% detall6 que es bueno la comodidad
en el tiempo de espera. Asimismo, el 19.9% detallaron que la comunicacion
en el tiempo de espera es mala, el 39,2% precisé que es regular, el 40.9%
de los encuestados detallan que la comunicacion en el tiempo de espera es

buena.
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Tablas cruzadas
Tabla 6
Tablas cruzadas, relacion entre la Calidad de Servicio y el Tiempo de

Espera
Tiempo de Espera TOTAL
BUENO REGULAR MALO
Recuento 32 46 0 78
Esperado 13.8 57.2 7.0 78.0
BUENO o/ el 9.0% 12.9% 0.0% 21.8%
total
Calidad ES ; (LeJ reandt 8 1%44 8%67 909 111%)00
de_ . REGULAR % del 6.7% 24.1% 0.0% 30.8%
Servicio total
Recuento 7 130 32 169
MALO Esperado 29.8 124.0 15.1 169.0
% del 2.0% 36.4% 9.0% 47.3%
total
Recuento 63 262 32 357
TOTAL Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0
% del 17.6% 73.4% 9.0% 100.0%

total

En la tabla 6, se puede ver que el 21,8% de los encuestados afirmaron que
la CS es buena, el 9,0% preciso que es bueno el TE, el 12,9% opinaron que
es regular. El 30,8% de los encuestados afirmaron que es regular la CS, el
6,7% indicd que él TE es bueno, el 24,1% que es regular. Asimismo, el 47,3%
opinaron que la CS es mala; de ellos el 2,0 % que él TE es bueno, el 36,4%
gue es regulary el 9,0% que es malo. Se tiene como resultado que, del 100%
de los encuestados, segun el nivel de la CS, el 17,6% opinaron que él TE es
bueno, el 73,4% que es regular y para finalizar el 9,0% precisé que es malo.
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Tabla 7

Tablas cruzadas, entre los Elementos Tangibles y el Tiempo de Espera

Tiempo de Espera TOTAL
BUENO REGULAR MALO
Recuento 24 69 0 93
BUENO Esperado 16.4 68.3 8.3 93.0
% del total 6.7% 19.3% 0.0% 26.1%
Recuento 24 71 0 95
Elementos ... ar Esperado 168 69.7 8.5 95.0
Tangibles %deltotal  6.7% 19.9% 0.0% 26.6%
Recuento 15 122 32 169
MALO Esperado 29.8 124.0 15.1 169.0
% del total 4.2% 34.2% 9.0% 47.3%
Recuento 63 262 32 357
TOTAL Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0
% deltotal 17.6% 73.4% 9.0% 100.0%

Se observa en la tabla 7, que el 26,1 % de los entrevistados afirman que los

ET son buenos, de los cuales el 6,7% opinaron que él TE es bueno, el 19,3%

que es regular. El 26,6% indicé que los ET son regulares; de ellos, el 6,7%

indicaron que él TE es bueno, el 19.9% que es regular. El 47,3% afirmo que

los ET son malos, el 4,2% que es bueno, 34,2% es regular, y que el 9,0% es

malo. Se tiene como resultado que del 100% de los encuestados precisaron,

segun el nivel de ET, el 17,6% afirmo que él TE es bueno, el 9,0% es malo

y el 73,4% preciso que es regular él TE.
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Tabla 8
Tablas cruzadas, entre la Fiabilidad y el Tiempo de Espera

Tiempo de Espera

TOTAL
BUENO REGULAR MALO
Recuento 16 30 0 46
BUENO Esperado 8.1 33.8 4.1 46.0
% del total 4.5% 8.4% 0.0% 12.9%
Recuento 40 102 0 142
Fiabilidad ~ REGULAR  Esperado 25.1 104.2 12.7 142.0
% del total 11.2% 28.6% 0.0% 39.8%
Recuento 7 130 32 169
MALO Esperado 29.8 124.0 15.1 169.0
% del total 2.0% 36.4% 9.0% 47.3%
Recuento 63 262 32 357
TOTAL Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0
% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0%

La tabla 8, muestra que el 12,9 % de los encuestados afirmo que la F es
buena, el 4,5% afirmo que él TE es bueno, el 8,4% que es regular. Asimismo,
el 39,8% indicé que la F es regular; de ellos, el 11,2% indicaron que él TE es
bueno, el 28,6% que es regular. El 47,3% de los encuestados afirmaron que
la F es mala; de los cuales el 2,0% que él TE es bueno, y el 9,0% es malo, y
gue el 36,4% es regular. Entonces se tiene como resultado que del 100% de
los encuestados, segun sea el nivel de F el 9,0% precis6 que él TE es malo,

el 17,6% que es bueno y el 73,4% detallan que es regular.
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Tabla 9

Tablas cruzadas, entre la Capacidad de Respuesta y el Tiempo de Espera

Tiempo de Espera

TOTAL
BUENO REGULAR MALO
Recuento 24 38 0 62
BUENO Esperado 10.9 455 5.6 62.0
% del total 6.7% 10.6% 0.0% 17.4%
Capacidad Recuento 32 78 0 110
de REGULAR Esperado 194 80.7 9.9 110.0
Respuesta % del total 9.0% 21.8% 0.0% 30.8%
Recuento 7 146 32 185
MALO Esperado 32.6 135.8 16.6 185.0
% del total 2.0% 40.9% 9.0% 51.8%
Recuento 63 262 32 357
TOTAL Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0
% del total  17.6% 73.4% 9.0% 100.0%

Segun la tabla 9, el 17,4 % de los encuestados afirmo que la CR es buena,

entre ellos el 6,7% afirmo que él TE es bueno, el 10,6% afirmo que es regular.

El 30,8% de los encuestados afirmo que es regular; de ellos, el 9,0%

indicaron que él TE es bueno, el 21,8% que es regular. El 51,8% de los

encuestados afirmo que la CR es mala; entre ellos el 2,0% afirmo que él TE

es bueno, 40,9% es regular, y que el 9,0% es malo. Se tiene como resultado

gue del 100% de los encuestados que participaron en la encuesta, tal sea el

nivel de CR, el 17,6% afirmo que él TE es bueno, para ellos el 9,0% es malo

y el 73,4% detallan que es regular.
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Tabla 10

Tablas cruzadas, entre la Seguridad y el Tiempo de Espera

Tiempo de Espera

TOTAL
BUENO REGULAR  MALO
Recuento 24 30 0 54
BUENO Esperado 9.5 39.6 4.8 54.0
% del total 6.7% 8.4% 0.0% 15.1%
Recuento 31 87 0 118
Seguridad  REGULAR  Esperado 20.8 86.6 10.6 118.0
% del total 8.7% 24.4% 0.0% 33.1%
Recuento 8 145 32 185
MALO Esperado 32.6 135.8 16.6 185.0
% del total 2.2% 40.6% 9.0% 51.8%
Recuento 63 262 32 357
TOTAL Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0
% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0%

Latabla 10, se infiere el 15,1 % de los encuestados afirmo que la S es buena,

de ellos el 6,7% afirmo que él TE es bueno, el 8,4% afirmo que es regular.

El 33,1% de los encuestados afirmaron que la S es regular; de ellos, el 8,7%

indicaron que él TE es bueno, el 24,4% que es regular. El 51,8% de los

encuestados afirmo que la S es mala; de ellos el 2,2% afirmo que él TE es

bueno, 9,0% es malo, y que el 40,6% es regular. Se tiene como resultado

gue el 100% de los encuestados, sobre el nivel de S, el 17,6% afirmo que él

TE es bueno, el 9,0% que es malo y el 73,4% detallaron que es regular.
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Tabla 11

Tablas cruzadas, entre la Empatia y el Tiempo de Espera

Tiempo de Espera

TOTAL
BUENO REGULAR MALO
Recuento 40 39 0 79
BUENO Esperado 13.9 58.0 7.1 79.0
% del total 11.2% 10.9% 0.0% 22.1%
Recuento 16 85 0 101
Empatia REGULAR  Esperado 17.8 74.1 9.1 101.0
% del total 4.5% 23.8% 0.0% 28.3%
Recuento 7 138 32 177
MALO Esperado 31.2 129.9 15.9 177.0
% del total 2.0% 38.7% 9.0% 49.6%
Recuento 63 262 32 357
TOTAL Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0
% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0%

Segun la tabla 11, se puede observar que el 22,1% de los encuestados
afirmo que la E es buena, de ellos el 10,9% afirmo que él TE es regular y el
11,2% que es bueno. En tanto el 28,3% que la E es regular; de ellos el 4,5%
indico que él TE es bueno, mientras el 23,8% manifestd que es regular. El
49,6% de los encuestados afirmo que la E es mala; de ellos el 2% afirmo que
él TE es bueno, mientras el 9% sefial6 que es malo y por ultimo el 38,7%
manifestd que es regular. Entonces se obtiene como resultado
independientemente de la cantidad de E, de todas las respuestas, el 100%,
el 17,6% dijo que la ET es buena, el 73,4% dijo que es regular y el 9,0% dijo

gue es malo.
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Prueba de normalidad
Tabla 12
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de
o 161 357 .000 .953 357 .000
servicio
Tiempo de
105 357 .000 .964 357 .000
espera

Se detalla en la tabla 12, donde se realizé la prueba de normalidad, para las cifras
de la variable calidad de servicio, las hipétesis de normalidad se detallan
seguidamente: Dado que el valor de Kolmogorov obtenido es 0,161 que es
comparable con el valor de significancia 0,000, que es inferior a 0,05, En
consecuencia, se ha demostrado que los datos de la variable no siguen una
distribucién normal, por lo tanto, al no tener cifras en la distribucion normal, se aplica
SPEARMAN.

A continuacion, se presentan las presunciones de normalidad para los datos de las
variables de tiempo de espera: Dado que el valor de Kolmogorov obtenido es 0,105
gue es comparable con el valor de significancia 0,000, que es inferior a 0,05, En
consecuencia, se ha demostrado que los valores de la variable no siguen una
distribucion normal; en consecuencia, como la distribucién normal no incluye ningun
namero, SPEARMAN.
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Andlisis inferencial

Prueba de hipétesis general
Ho: No hay relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de espera en una
institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de espera en una
institucién financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Tabla 13
Correlaciones: hipotesis general

Calidad de Tiempo de

servicio espera
Coeficiente  de .
_ _ 1.000 457
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) .001
Rho de N 357 357
Spearman Coeficiente  de .
_ . 457 1.000
Tiempo de correlacion
espera Sig. (bilateral) .001
N 357 357

Se observa en la tabla 13, muestra la relacién de Rho de Spearman que fue de
0,457, el cual sefala que entre la calidad de servicio y el tiempo de espera existe
una relacion positiva moderada. Se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la
hipétesis alternativa (H1) debido al nivel de significancia de 0,001, que es inferior a
0,05. En consecuencia, existe una correlacion entre el tiempo de espera y la calidad

del servicio.
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Prueba de la primera hipotesis especifica
Ho: No hay relacion entre los elementos tangibles y tiempo de espera en una
institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
H1: Existe relacion entre los elementos tangibles y tiempo de espera en una
institucién financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Tabla 14
Correlaciones: hipotesis especifica 1

_ Tiempo de
Tangibles
espera
Coeficiente de
_ 1.000 323"
. correlacion
Tangibles _ _
Sig. (bilateral) .001
Rho de N 357 357
Spearman Coeficiente de .
. .323 1.000
Tiempo de correlacion
espera Sig. (bilateral) .001
N 357 357

La tabla 14, indica la relacién de Rho de Spearman que fue de 0,323, el cual
significa que entre los elementos tangibles y el tiempo de espera existe una
correlacién positiva baja. Por otro lado, la significancia fue de 0,001 que es inferior
a 0,05, lo que indica que se descarta la hipotesis nula (HO) y se admite la hipbtesis
alternativa (H1); esto indica, hay correspondencia entre los elementos tangibles y

el tiempo de espera.
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Prueba de la segunda hipoétesis especifica

Ho: No hay relacién entre la fiabilidad y tiempo de espera en una institucion

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.

H1: Existe relacion entre la fiabilidad y tiempo de espera en una institucion

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Tabla 15
Correlaciones: hipotesis especifica 2

Fiabilidad Tiempo de espera
Coeficiente .
. 1.000 427
o de correlacion
Fiabilidad . .
Sig. (bilateral) .001
Rho de N 357 357
Spearman Coeficiente "
. y 427 1.000
Tiempo de de correlacion
espera Sig. (bilateral) .001
N 357 357

La tabla 15, muestra la relacion de Rho de Spearman que fue de 0,427, ello

representa que entre la fiabilidad y el tiempo de espera existe una correlacion

positiva moderada. Ademas, la significancia fue de 0,001, inferior a 0,05, lo que

sugiere que se reconoce la hipétesis alternativa (H1) y se descarta la hipétesis nula

(HO), demostrando que la fiabilidad y el tiempo de espera estan relacionados.
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Prueba de la tercera hipotesis especifica
Ho: No hay relacién entre la capacidad de respuesta y tiempo de espera en una
institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y tiempo de espera en una
institucién financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Tabla 16
Correlaciones: hipotesis especifica 3

Capacidad _
Tiempo de
de
espera
respuesta
Coeficiente de .
. 1.000 451
correlacion
Respuesta _ _
Sig. (bilateral) .001
Rho de N 357 357
Spearman Coeficiente de .
_ . 451 1.000
Tiempo de correlacion
espera Sig. (bilateral) .001
N 357 357

La tabla 16, nos indica la relacion de Rho de Spearman que fue de 0,451, es decir;
entre la capacidad de respuesta y el tiempo de espera hay una relacion positiva
moderada. Asimismo, la significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que
indica que se descarta la hipétesis nula (HO) y se admite la hipotesis alternativa

(H1); es decir, hay correspondencia entre la capacidad y el tiempo de espera.
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Prueba de la cuarta hipétesis especifica
Ho: No hay relacion entre la seguridad y tiempo de espera en una institucion
financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
H1: Existe relacion entre la seguridad y tiempo de espera en una institucion
financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Tabla 17
Correlaciones: hipétesis especifica 4

_ Tiempo de
Seguridad
espera
Coeficiente de
y 1.000 457"
. correlacion
Seguridad . .
Sig. (bilateral) .001
Rho de N 357 357
Spearman Coeficiente de .
. _ 457 1.000
Tiempo de correlacion
espera Sig. (bilateral) .001
N 357 357

La tabla 17, detalla la relacibn Rho de Spearman que fue de 0,457, esto significa
que, entre la seguridad y el tiempo de espera existe una correlacién positiva
moderada. La significancia bilateral obtenido es de 0,001 que es inferior a 0,05, es
decir, se descarta la hipotesis nula (HO) y se admite la hipotesis alternativa (H1); lo
que significa que, hay relacion entre la seguridad y el tiempo de espera en una

institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
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Prueba de la quinta hipoétesis especifica

Ho: No hay relacion entre la empatia y el tiempo de espera en una institucion

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.

H1: Existe relacion entre la empatia y el tiempo de espera en una institucion

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.
Tabla 18
Correlaciones: hipotesis especifica 5

Empatia Tiempo
de espera
Coef|C|eln,te de 1.000 501"
) correlacion

Empatia  gjg (pilateral) 001

Rho de N 357 357
Spearman Coeficiente de 501" 1.000

Tiempo de correlacion ' '
espera Sig. (bilateral) .001
N 357 357

La tabla 18, nos presenta la relacion de Rho de Spearman que fue de 0,501, lo que

significa que entre la empatia y el tiempo de espera existe una correlacion positiva

moderada. Por otro lado, la significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que

indica que se descarta la hipétesis nula (HO) y se admite la hipétesis alternativa

(H1); significa que hay correspondencia entre la empatia y el tiempo de espera.
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V. DISCUSION

El fin de la investigacion fue, “determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y el tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba,
Cusco 2022”, motivo que se considera de mucho interés dado que las entidades no
cumplen con sus metas propuestas en sus cronogramas, provocando un proceso
estancado y en casos extremos un retroceso, todo ello debido a una causa
principal, la mala atencién al usuario, a pesar de contar con muchos medios de
tecnologia que podria solucionar estos problemas, ain no se cuentan con la
ampliacion de mas ventanillas o capacitacion al personal sobre la calidad del

servicio al cliente en su tiempo de espera.

De acuerdo con el objetivo general, en los resultados se muestra la relacion
de Rho de Spearman que fue de 0,457, esto sefiala que entre la calidad de servicio
y el tiempo de espera existe una relacion algo favorable. Por otra parte, dado que
la significacion fue inferior a 0,001 que es inferior a 0,05, se acepta la hipétesis
alternativa (H1), segun la cual existe una correlacion entre la calidad del servicio y
el tiempo de espera, y se rechaza la hipotesis nula (HO). Los resultados son
similares al de Correa et al. (2015) quienes descubrieron que muchos de los que
acuden a la sucursal no presentan sus solicitudes en linea por miedo o
desconocimiento. Los tiempos de espera de la asistencia al cliente son bastante
largos. El servicio se retrasa porque el personal de la sucursal que asesora carece

de las herramientas necesarias para empezar a trabajar.

En forma similar el objetivo especifico 1, en sus resultados se muestra la
relacion de Rho de Spearman que fue de 0,323, lo cual significa que dentro los
elementos tangibles y el tiempo de espera existe una correlacién positiva baja. Por
otro lado, la significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que quiere decir que
se descarta la hipotesis nula (HO) y se admite la hipétesis alternativa (H1); por lo
tanto, se halla correspondencia entre los elementos tangibles y el tiempo de espera.
Estos resultados son similares al de Berdugo et al. (2016) quienes indican que, se
destacaron las cinco caracteristicas sugeridas por el modelo SERVQUAL,

(metodologia que contempla los elementos: tangible, receptivo, seguro, protegido
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y empético). Ademas, se sugieren los factores de conexidén, cobertura y
accesibilidad.

En cuanto al objetivo especifico 2, en sus resultados se muestra la relacion
de Rho de Spearman que fue de 0,427, ello representa que entre la fiabilidad y el
tiempo de espera existe una correlacion positiva moderada. Ademas, la
significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que quiere decir que se descarta
la hipotesis nula (HO) y se admite la hipétesis alternativa (H1); por lo tanto, se halla
correspondencia entre la fiabilidad y el tiempo de espera, estos resultados son
semejantes al de Idrovo (2019), quien concluye que los clientes estan muy
centrados en los resultados de enumerar los servicios y productos que brindan las
compainiias del sector financiero, por lo que debe aumentar el deseo de la empresa

de satisfacer sus necesidades.

De igual manera en el objetivo especifico 3, en sus resultados muestra la
relacion de Rho de Spearman que es de 0,451, es decir; entre la capacidad de
respuesta y el tiempo de espera existe una correlacibon moderadamente positiva.
Asimismo, la significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que quiere decir
gue se descarta la hipotesis nula (HO) y se admite la hipétesis alternativa (H1); por
lo tanto, se halla correspondencia entre la capacidad y el tiempo de espera, estos
resultados se asemejan al de Mendoza & Ramos (2020), quienes concluyen que,
sigue habiendo descontento respecto al tiempo de espera, que alcanzan una media
de 45 minutos y a veces llegan a los 90, a pesar de que el 94,75% de los clientes
estan satisfechos, un dato que nos permitié centrar los métodos para controlar la

demanda y mejorar el servicio.

En forma similar en el objetivo especifico 4, en sus resultados se evidencia
la correlacién Rho de Spearman que fue de 0,457, lo que quiere decir que, entre la
seguridad y el tiempo de espera se halla una correlacion positiva moderada. El
grado de significancia bilateral obtenido es de 0,001 que es inferior a 0,05, por lo
tanto, se descarta la hipotesis nula (HO) y se admite la hipdtesis alternativa (H1); lo
gue significa que, hay correspondencia entre la seguridad y el tiempo de espera.

Estos resultados son parecidos al de Chilet (2021), quien afirma que, segun el
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andlisis del temay de acuerdo con los encuestados del "Banco Lider", estos clientes
valoran en primer lugar el servicio de Internet, lo que tiene un gran impacto en el
factor de gestidon de la informacion. En otras palabras, los clientes valoran el servicio
de Internet porque le facilita el acceso inmediato a la informacion, la publicacion de
noticias pertinentes, el uso de informacion sobre rentabilidad y tipos de crédito, y el
conocimiento de la fecha de vencimiento de sus pagos. Asi mismo, se parecen al
de Garcia (2018), quien concluye que, la sistematizacion y los continuos adelantos
tecnoldgicos repercuten en la capacidad del sector bancario para prestar servicios
de alta calidad, como se ha mencionado en este ensayo. En cuanto al impacto
monetario y colectivo puede verse en la disminucién del nimero de sucursales y
cajeros (el 37% o mas de la poblacion activa estadounidense) (los cajeros

automaticos han superado a las sucursales fisicas en una proporcion de 4 a 1).

De igual manera en el objetivo especifico 5, en sus resultados se muestra la
relacion de Rho de Spearman que fue de 0,501, lo que significa que entre la
empatia y el tiempo de espera existe una correlacion positiva moderada. Por otro
parte, el nivel de significacion bilateral que se obtuvo es de 0,001, que es menos a
0,05, lo que indica que se accede la hipotesis nula (HO) y se admite la hipétesis
alternativa (H1), por lo tanto, hay correspondencia entre la empatia y el tiempo de
espera, este resultado se parece al de Villarreal (2021), quien concluye que para
limitar la atencion telefénica a determinadas actividades del proceso y acortar
drasticamente los tiempos de espera en las lineas, es necesario centrarse en la
duracion media de la atencion, con el apoyo del uso de la tecnologia. De esta
manera, el servicio al cliente seguird mejorando. También tienen un parecido con
el de Espindola (2015), quien concluye que, mediante el empleo de férmulas y
correlaciones matematicas, la teoria de las colas puede utilizarse para construir un
sistema de colas eficaz. Es fundamental calcular la tasa de servicio, que es la
cantidad de clientes atendidos por cajero en el transcurso de una hora en dias de
gran afluencia y de poca actividad. Esto reduce el costo y mejora la calidad del

servicio, haciéndonos mas competitivos frente a otros bancos.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

VI.  CONCLUSIONES

En este estudio realizado en referencia al objetivo general se determiné
la correlacion de la calidad de servicio y el tiempo de espera, segun el
resultado de la prueba estadistica de Rho de Spearman, la cual brinda

un resultado positivo alta de 0,457.

Para el primer objetivo especificado, sin embargo, se ha comprobado
gue existe una conexion entre los elementos fisicos y los tiempos de
espera, como muestra el resultado de la prueba estadistica Rho de

Spearman, que revela una correlacién bastante positiva de 0,323.

Segun el resultado de Rho de Spearman, que revela una elevada
relacion positiva de 0,427 con relacion al segundo objetivo, también se

ha confirmado la relacién entre fiabilidad y tiempo de espera.

Segun los datos de la prueba estadistica Rho de Spearman, que
proporcionan una relacion moderadamente positiva de 0,451, donde se
determina la relacidén entre la capacidad de respuesta y el tiempo de

espera en lo que respecta al tercer propdsito especificado.

En lo que respecta al cuarto propdésito especificado, se ha determinado
la relacion entre la seguridad y el tiempo de espera, segun el resultado
obtenido con la prueba estadistica Rho de Spearman, que muestra una

relacion positiva moderada de 0,457.

Finalmente, el quinto objetivo particular ha permitido un vinculo entre la
empatia y el tiempo de espera, como demuestran los resultados de la
prueba estadistica Rho de Spearman, que proporcionan una relacion

moderadamente positiva de 0,501.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere al Administrador de la institucion financiera publica de
Quillabamba, en relacion a la calidad de servicio implementar sistemas de
atencién para él cliente, teniendo un conocimiento sobre las necesidades
del usuario, de la misma manera, organizar la atencion adecuadamente
en diferentes turnos, ya que la mayor parte de la poblacién hace colas
hasta de por gusto por la mala informacion que se les brinda, asi también
se recomienda en cuanto al tiempo de espera solicitar la contratacion de
mas personal ya que se puede observar el déficit de personal que se tiene
en esta agencia, de esta manera la atencion sera mas fluida y por ende el
tiempo de espera sera menor para cada cliente, evitando formar largas e

interminables colas.

Segunda: Asimismo en relacién a los elementos tangibles, se sugiere al gerente
de administracién y logistica de la institucién financiera publica de
Quillabamba, trabajar mas en tema de las instalaciones, implementando
rampas que sean accesibles para personas discapacitadas, de la misma
manera tener disponibilidad de asientos para adultos de tercera edad ya
gue muchos de ellos son personas que tienen dificultades para esperar
horas y horas para hacer cualquier tipo de tramites, asimismo, los
trabajadores de la entidad financiera publica deben tener una
identificacion en tema de los uniformes, ya que la presentacion que
tienen no es uniforme, de la misma forma los colaboradores deben de
practicar la equidad de atencién sin discriminar a los adultos, personas
vulnerables de acuerdo a sus circunstancias sociales, econémicas,

demograficas o geograficas practicando la empatia.

Tercera: Con respecto a la fiabilidad de la atencién brindada en la instituciéon
financiera publica de Quillabamba, se recomienda al Administrador
contar con un plan de atenciéon mas rapido haciendo uso de un lenguaje
claro, asimismo realizando publicaciones honestas con una imagen de

Claridad con respecto a los clientes. De la misma manera se recomienda
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Cuarta:

Quinta:

realizar capacitaciones a los colaboradores con el objetivo de contribuir
y perfeccionar la calidad del servicio brindado, practicando la empatia
con las personas en los procedimientos, tramites, etc. de esta manera
pueden generar la equidad en los clientes.

Se recomienda al Administrador de la institucion financiera publica de
Quillabamba en relacion con la capacidad de respuesta tener una buena
comunicacién con el usuario para ello implementar planes de accion que
atiendan las necesidades de los clientes. Asimismo, implementar
pantallas de publicidad dentro de la institucion financiera publica de
Quillabamba para evitar el aburrimiento y estar informados mientras que
esperan su turno para realizar algun tramite o retiro, los prestadores de
servicio deben estar orientados para ofrecer al cliente una experiencia

mejor con exactitud y personalizacion.

En relacion a la seguridad en la institucién financiera publica de
Quillabamba se recomienda a los empleados que deben cuidar su imagen
personal como profesionales y trabajadores de la institucion, ofrecer a los
usuarios servicios que proporcionen seguridad y confianza al momento de
realizar operaciones bancarias ya sea de menor o mayor monto, de la
misma manera, ofreciendo calidad en todas las técnicas, instrumentos,
directrices y protocolos que utiliza una institucién financiera para proteger
los activos, la informacién y otros bienes de sus clientes y socios.
Asimismo, se recomienda transacciones seguras, servicio confiable para
Alcanzar un mejor posicionamiento en el sector financiero, asertividad al

cliente para aumentar la calidad de servicio.

Sexta: Con respecto a la empatia, se aconseja al Administrador de la institucion

financiera publica de Quillabamba continle potenciando elementos
vinculados, como ofrecer herramientas y recursos que hagan mas claro y
comprensible para los clientes el lenguaje utilizado por el personal durante
las operaciones financieras. Ademas de conseguir promulgando politicas
gue atiendan la peticion del usuario ante una necesidad, como ampliar los

horarios de atencion para responder la demanda de los usuarios de los
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servicios financieros lo que aumentara la percepciéon de los usuarios para
responder las necesidades de los clientes, garantizar su lealtad y
satisfaccion. Mediante programas de educacion y formacién que mejoren
su capacidad en el momento de la prestacion del servicio, ya que estos
factores influyen en cédmo perciben los usuarios el servicio recibido y lo

que esperan de él.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

Calidad de servicio y tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba, Cusco 2022.

METODOLOGIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
GENERAL GENERAL GENERAL - Instalaciones
. . Existe una relacién atractivas
;, Cudl es la relacion de la Determinar la relacion que significativa entre la calidad Presentacion del
¢~ - existe entre la calidad de °9 o . TIPO DE ESTUDIO
calidad de servicio y el L ; de servicio y el tiempo de personal L
: servicio y el tiempo de L . . Bésica
tiempo de espera en una -~ . ..~ espera en una institucion - Materiales visuales y
T . . espera en una Institucion - .
institucion financiera publica financiera ublica financiera publica estado de cuenta .
Quillabamba, 20227 Quillabamba, 2022 P Quillabamba, 2022. - Atencion rapida DISENO DE ESTUDIO
: : - Efectividad en los No experimental
¢, Qué relacion existe entre . L Existe una relacién procedimientos
i Determinar la relacion que =~ . : .
los elementos tangibles y el : significativa entre los -Equidad en la POBLACION Y
) existe entre los elementos . -
tiempo de espera en una ) . elementos tangibles y el atencion MUESTRA
S T . . tangibles y el tiempo de . C
institucion financiera publica o .~ tiempo de espera en una Calidad de -Comunicacion con el .
. espera en una institucion . .M. . . . . Se utilizé el muestreo
Quillabamba, 20227 financiera ublica institucion financiera publica servicio usuario babilisti
:Qué relacion existe entre : P Quillabamba, 2022. -Cortesia, amabilidad, ~ Propabilistico
N . Quillabamba, 2022. . S I
la fiabilidad y el tiempo de . L Existe relacion significativa respeto y trato
.- ..~ Determinar la relacion que o ) <
espera en una institucion . o entre la fiabilidad y el tiempo humano TAMANO DE
: . : existe entre la fiabilidad y el TR .
financiera publica de espera en una institucion - Transacciones MUESTRA
: tiempo de espera en una . . _
Quillabamba, 20227 o . : financiera publica seguras 357 clientes
AP 2 institucion financiera publica . o .
¢, Cudl es la relacién entre la Quillabamba, 2022 Quillabamba, 2022. - Servicio confiable
capacidad de respuesta y el . ' L Existe relacion significativa - Asertividad con el .
. Determinar la relaciéon que 7 ; TECNICA E
tiempo de espera en una existe entre la capacidad de entre la capacidad de cliente
institucion financiera publica P respuesta y el tiempo de - Atencion INSTRUMENTOS
. respuesta y el tiempo de A, .
Quillabamba, 20227 espera en una institucion SSPera en una institucion personalizada
¢, Qué relacion existe entre _ pere . financiera publica - Horarios flexibles Técnica: La técnica que
. . financiera publica .
seguridad y el tiempo de . Quillabamba, 2022. se uso es la encuesta
A Quillabamba, 2022. . L
espera en una institucion . o Existe una relacion Instrumento: El
financiera ublica Determinar |a relacion que significativa entre la Rapidez '
. b existe entre seguridad y el gnimie . Tiempo de pide: instrumento fue el
Quillabamba, 20227 ; seguridad y el tiempo de - Comodidad . .
tiempo de espera en una espera cuestionario.

¢, Qué relacién existe entre
la empatia y el tiempo de
espera en una institucion

institucion financiera publica
Quillabamba, 2022.

espera en una institucion
financiera
Quillabamba, 2022.

publica

- Comunicacioén




financiera
Quillabamba, 20227

publica Determinar la relacion que
existe entre la empatia y el
tiempo de espera en una
institucion financiera publica
Quillabamba, 2022.

Existe relacion significativa
entre la empatia y el tiempo
de espera en una institucion
financiera publica
Quillabamba, 2022.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

Calidad de servicio y tiempo de espera en una institucion financiera publica Quillabamba, 2022.

Hipotesis Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
- Instalaciones atractivas
. - Presentacion del personal
Tangibles . .
- Materiales visuales y estado de
cuenta
Es el conjunto de caracteristicas - Atencion rapida
que hacen que algo o una funcién Fiabilidad - Efectividad en los procedimientos
Existe una Calidad de S€@ mas facil de evaluar como - Equidad en la atencién
relaciéon - mejor, peor o a la par de otras - Comunicacion con el usuario
e servicio . S ) -
significativa cosas O actividades similares. Respuesta - Cortesia, amabilidad y respeto trato
entre la (Zeithaml et al., 1990) humano
caliq(a_ld de Seguridad - Tran_sa_lccione_s seguras
servicio y el - Servicio confiable
tiempo de - Asertividad con el cliente
espera en una Empatia - Atencion personalizada
institucion - Horarios flexibles
financiera Los tiempos de espera son el Rapidez en el
publica resultado de una cola de clientes tiempo de espera - Rapidez
Quillabamba, esperando para recibir un servicio.
2022. Tiempo de Los clientes pueden ser personas Comodidad enel Comodidad
espera reales o cosas inanimadas como tiempo de espera

equipos que necesitan
mantenimiento, pedidos de
productos basicos que esperan ser
entregados o  articulos de
inventario que van a ser utilizados.
(Urcia & Varela, 2017)

Comunicacion en el
tiempo de espera

- Comunicacion




Anexo 3: Instrumento

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: A continuacioén, encontrara afirmaciones sobre la calidad del servicio.

Lea cada pregunta con mucha atencién; luego, marque la respuesta que mejor le parezca con una
X segun corresponda. Conteste todas las preguntas con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA.:

S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N°
] PREGUNTAS S |[CS|AV| CN
item
Tangibles
1. |Considera que son atractivas las instalaciones bancarias.
Los elementos del banco como materiales, folletos y
> estados de cuenta son visualmente atractivos para usted.
3. | El personal de la institucion esta vestido adecuadamente.
Considera que su estado de la cuenta y de la tarjeta de
* crédito son faciles de entender.
Fiabilidad
El personal del banco cumple la atencién del servicio, en el
> tiempo promedio.
Considera que el personal del banco realiza bien el servicio
° la primera vez.
Si el personal le indica que le llamaran en 15 minutos,
" cumplen con lo indicado.
Las autoridades del banco determinan quienes son los
5 clientes mas valiosos.
9 Las autoridades del banco muestran un sincero interés

cuando los clientes tienen problemas.




Considera que el banco insiste en mantener un registro sin

10.

errores.

Respuesta

Considera que el banco resuelve rapidamente si se
- presenta un problema con el estado de su cuenta.

Con gué frecuencia el personal esta dispuesto a responder
12 las preguntas y dudas que tenga.
13. |Los empleados de la empresa escuchan le pacientemente.

Qué tan frecuente los empleados del banco estan
14 dispuestos ayudar a los clientes.

Considera que el banco posee las habilidades de procesar
> las transacciones sin torpezas.

Los telefonistas del banco son suficientemente agradables
16 al contestar las llamadas que realiza.

Seguridad

Siento seguridad cuando realizo transacciones bancarias por
1 medio de la institucion financiera publica Quillabamba.
18. | Mi tarjeta de crédito esta salvo de usos no autorizados.

Es sencillo contactar al personal del banco a través del
19 teléfono.

Empatia

El personal del banco se esfuerza por comprender los
20. problemas que tengo.

El banco tiene empleados que le ofrece una atencién
et personalizada.
- Considera que el banco tiene el horario de atencién

conveniente para usted.

Gracias por completar el cuestionario.




CUESTIONARIO DEL TIEMPO DE ESPERA

INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontrara afirmaciones sobre el tiempo de espera. Lea
cada pregunta con mucha atencion; luego, marque la respuesta que mejor le parezca con una X
segun corresponda. Conteste todas las preguntas con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
NO
] PREGUNTAS S |[CS|AV |CN
item
Rapidez en el tiempo de espera
1 El personal del banco explica las razones cuando se
' demoran el tiempo de espera para la atencion.
5 Con gué frecuencia se topa con una cola de espera al
' momento de ir al banco.
3 Con qué frecuencia espera mas de 3 minutos para ser
' atendido.
4. Con gué frecuencia es atendido rapidamente en el banco.

Comodidad en el tiempo de espera

5. Usted realiza reclamos por el tiempo de espera.

Cuando la cola de espera para la atenciéon de los clientes

6. no avanza, prefiere retirarse a realizar otras cosas

personales.
El banco le proporciona un ambiente e infraestructura
" comoda para permanecer en la cola de espera.
8 Considera que los demas clientes se sienten incomodos al

momento de estar en la cola para la atencion.

Comunicacion en el tiempo de espera




Al momento de estar en la cola de atencioén, el banco le

9. brinda informacion importante para aprovechar el tiempo
de espera.
Qué tan frecuente el personal del banco lo deriva a otra
10 area para disminuir el tiempo de espera.
Para que puedan reducir su tiempo de espera, el banco
11. | informa a sus clientes que existen diversas formas de
atencion al cliente.
12. | Con qué frecuencia asiste al banco.

Gracias por completar el cuestionario




Anexo 4: Validacion de expertos

i‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES / items

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Sugerencias

Dimensioén 1: Tangibles

SI | NO

Si

NO

Sl | NO

Indicador 01: Instalaciones atractivas

Considera que son atractivas las
instalaciones bancarias.

Los elementos del banco como materiales,
folletos y estados de cuenta son
visualmente atractivos para usted.

Indicador 02: Presentacién del personal

El personal de la institucion esta vestido
adecuadamente.

Indicador 03: Materiales visuales y
estado de cuenta

Considera que su estado de la cuenta y de
la tarjeta de crédito son faciles de entender.

Dimension 2: Fiabilidad

SI | NO

Si

NO

Sl | NO

Indicador 01: Atencién rapida

El personal del banco cumple la atencion
del servicio, en el tiempo promedio.

Indicador 02: Efectividad en los
procedimientos

Considera que el personal del banco
realiza bien el servicio la primera vez.

Si el personal le indica que le llamaran en
15 minutos, cumplen con lo indicado.

Indicador 03: Equidad en la atencion

Las autoridades del banco determinan
quienes son los clientes mas valiosos.
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Las autoridades del banco muestran un

9. |sincero interés cuando los clientes tienen| X X X
problemas.
Considera que el banco insiste en
10. mantener un registro sin errores. . X X
Dimensién 3: Respuesta S NO | sI NO | SI NO
Indicador 01: Comunicacion con el
usuario
Considera que el banco resuelve
11. |rapidamente si se presenta un problema| X X X
con el estado de su cuenta.
Con qué frecuencia el personal esta
12. |dispuesto a responder las preguntas y| X X X
dudas que tenga.
Los empleados de la empresa escuchan le
18 pacientemente. X X X
14 Qué tan frecuente los empleados del banco X X X
" |estan dispuestos ayudar a los clientes.
Indicador 02: Cortesia, amabilidad y
respeto trato humano
Considera que el banco posee las
15. |habilidades de procesar las transacciones| X X X
sin torpezas.
Los  telefonistas del banco  son
16. |suficientemente agradables al contestar las| X X X
llamadas que realiza.
Dimensién 4: Seguridad SI |NO| SI [ NO| SI | NO
Indicador 01: Transacciones seguras
Siento seguridad cuando realizo
17. |transacciones bancarias por medio del| X X X

Banco de |la Nacion.

Indicador 02: Servicio confiable
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Mi tarjeta de crédito esta salvo de usos no
18; autorizados. X = X
Es sencillo contactar al personal del banco
it a través del teléfono. X X %
Dimension 5: Empatia Si NO | sI NO Sl NO
Indicador 01: Asertividad con el cliente
20 El personal del banco se esfuerza por X X X
~__|comprender los problemas que tengo.
Indicador 02: Atencién personalizada
El banco tiene empleados que le ofrece
21. - 5 X X X
una atencién personalizada.
Indicador 03: Horarios flexibles
Considera que el banco tiene el horario de
22. : 2 . X X X
atencién conveniente para usted.
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

— .
Apellidos y nombres del juez validador: *_2 O/ ({0 ;47C/[/ 450, #/’7[7/)’27

Aplicable después de corregir [1]

No aplicable [ ]

Especklidad del validador: /”75) vl %)’//d en lééf 74(7}/’) ?U?)// co ¥ 2)@0 IY[)//E ﬁ'77 Presorra /

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Wi

14
Firma del Experto Informante.

Adminictradar




i\T ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL TIEMPO DE ESPERA

DIMENSIONES / items

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Sugerencias

Dimension 1: Rapidez en el tiempo de
espera

Sl

NO

Sl

NO

SI

NO

Indicador 01: Rapidez

El personal del Banco de la Nacién le
explica las razones cuando se demoran el
tiempo de espera para la atencion.

Con qué frecuencia se topa con una cola
de espera al momento de ir al Banco de la
Nacion.

Con qué frecuencia espera mas de 3
minutos para ser atendido.

Con qué frecuencia es atendido
rapidamente en el banco.

Dimension 2: Comodidad en el tiempo
de espera

Si

NO

Si

NO

Si

NO

Indicador 01: Comodidad

Usted realiza reclamos por el tiempo de
espera.

Cuando la cola de espera para la atencion
de los clientes no avanza, prefiere retirarse
a realizar otras cosas personales.

El banco le proporciona un ambiente e
infraestructura comoda para permanecer
en la cola de espera.

Considera que los demas clientes se
sienten incomodos al momento de estar en
la cola para la atencion.

Dimensién 3: Comunicacion en el
tiempo de espera

Si

NO

Sl

NO

Si

NO

Indicador 01: Comunicacion
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Al momento de estar en la cola de
atencion, el banco le brinda informacién
importante para aprovechar el tiempo de
espera.

10.

Qué tan frecuente el personal del banco lo
deriva a otra area para disminuir el tiempo
de espera.

iji 9

Para que puedan reducir su tiempo de
espera, el banco informa a sus clientes que
existen diversas formas de atencion al
cliente.

12.

Con qué frecuencia asiste al banco.

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: NC)- O )4({///'0 747’ @f 0

Especialidad del validador: /‘7 aes 717 }/f{ o 4 o rA() ); ‘?0;5 éZ(/

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

¥ _p Qf//)’)”ﬁ//ﬁ fwﬂ)@w 7/ Q/

7/ ///
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INST

L e —
Dimension 1: Tangibles s| |[NO| SI | NO | SI NO

RUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Relevancia | Pertinencia Claridad Sugerencias

—

I

Indicador 01: Instalaciones atractivas

e
Considera que son atractivas las X
instalaciones bancarias.
Los elementos del banco como materiales,

2 |folletos y estados de cuenta son X
visualmente atractivos para usted.

indicador 02: Presentacion del personal

El personal de la institucion esta vestido X
adecuadamente.

Indicador 03: Materiales visuales y
estado de cuenta

Considera que su estado de la cuenta y de X

|a tarjeta de crédito son faciles de entender.

Dimension 2: Fiabilidad sl | NO| SI | NO Sl | NO

indicador 01: Atencion rapida

El personal del banco cumple la atencion X
del servicio, en el tiempo romedio.
Indicador 02: Efectividad en los

procedimientos
Considera que €l personal del banco| y
realiza bien el servicio la primera vez.
Si el personal le indica que le llamaran en|

15 minutos, cumplen con 10 indicado.
Indicador 03: Equidad en la atencion

Las autoridades del banco determinan
quienes son los clientes méas valiosos.




)] CocueLa.08 Posenana

Las autoridades del banco muestran un

9. |sincero interés cuando los clientes tienen| X X
problemas.
10 Considera que el banco insiste en| 7 X
- | mantener un registro sin errores.
F Dimensién 3: Respuesta st INO| sI | NO | SI | NO
Indicador 01: Comunicacién con el
usuario
Considera que el banco resuelve
11. |rapidamente si se presenta un problema X X X
con el estado de su cuenta.
Con qué frecuencia el personal esta
12. |dispuesto a responder las preguntas y| X X X
dudas que tenga.
13 Los empleados de la empresa escuchan le X X X
" | pacientemente.
Qué tan frecuente los empleados del banco
14| estan dispuestos ayudar a los clientes. X . J X
Indicador 02: Cortesia, amabilidad y
respeto trato humano
Considera que el banco posee las ]
15. |habilidades de procesar las transacciones| X X X
sin torpezas.
Los telefonistas del banco  son |
16. |suficientemente agradables al contestar las| X X X
llamadas que realiza.
Dimension 4: Seguridad sl |NO| SI | NO| SI | NO
Indicador 01: Transacciones seguras
Siento seguridad cuando realizo
transacciones bancarias por medio del| X X
Banco de la Nacion.

Indicador 02: Servicio confiable




R SuE4perosenano

18. Mi tafjeta de crédito esta salvo de usos no| X X
autorizados.
19. Es sepcﬂlo con'tactar al personal del banco X X X
a través del teléfono.
Dimensién 5: Empatia Sl NO Sl NO Sl NO
Indicador 01: Asertividad con el cliente T
El personal del banco se esfuerza por
20. X X X
comprender los problemas que tengo.
Indicador 02: Atencién personalizada
El banco tiene empleados que le ofrece
21. ., : X X X
una atencion personalizada.
Indicador 03: Horarios flexibles
Considera que el banco tiene el horario de
22. iz . X X X
atencion conveniente para usted.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

ootits Carinsco ROmLFO

Apellidos y nombres del juez validador:

DNI:

Z2H8002a\\

Especialidad del validador:

“fag\ e GSeation o BAA

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
enn enfirientes nara medir la dimension

Aplicable después de corregir [ 1

No aplicable [ ]

\

e

| TS
irma deVExperto Informante.

Administrador
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL TIEMPO DE ESPERA

NO

DIMENSIONES / items

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Sugerencias

Dimension 1: Rapidez en el tiempo de
espera

Si

NO

Sl

NO

Sl

NO

Indicador 01: Rapidez

El personal del Banco de la Nacion le
explica las razones cuando se demoran el
tiempo de espera para la atencion.

Con qué frecuencia se topa con una cola
de espera al momento de ir al Banco de la
Nacion.

Con qué frecuencia espera mas de 3
minutos para ser atendido.

Con qué frecuencia es atendido
rapidamente en el banco.

Dimensién 2: Comodidad en el tiempo
de espera

Sl

NO

Si

NO

Sl

NO

Indicador 01: Comodidad

Usted realiza reclamos por el tiempo de
espera.

Cuando la cola de espera para la atencion
de los clientes no avanza, prefiere retirarse
a realizar otras cosas personales.

El banco le proporciona un ambiente e
infraestructura comoda para permanecer
en la cola de espera.

Considera que los demas clientes se
sienten incomodos al momento de estar en
la cola para la atencion.

Dimensién 3: Comunicacion en el
tiempo de espera

Sl

NO

NO

Si

NO

Indicador 01: Comunicacion




i\'“ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

Al momento de estar en la cola de

9 atencion, el banco le brinda informacion

importante para aprovechar el tiempo
espera.

de

Qué tan frecuente el personal del banco lo

de espera.

cliente.

Para que puedan reducir su tiempo de
espera, el banco informa a sus clientes que
existen diversas formas de atencion al

Con qué frecuencia asiste al banco.

10. |deriva a otra area para disminuir el tiempo X \ X \

L

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]
Poctes Cramsco  POORAFO

Apellidos y nombres del juez validador:

DNI: QU0 O\

Especialidad del valiflador:_ B )
T deasTel @a’Y\O\\) /\DU SUTA

1Pertinencia: E| item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ 1]

e

|~

Firma del Experto Informante.

Administrador
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Hﬂl

DIMENSIONES | items

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Sugerencias

Dimension 1: Tangibles

5l

NO

]|

NO

5l

NO

Indicador 01: Instalaciones atractivas

Considera que son atractivas las
instalaciones bancarias.

Los elemenios del banco como materiales,
folletos v estados de cuenta son
visualmenie airactivos para usted.

Indicador 02: Presentacion del personal

El personal de la institucion estd wvestido
adecuadamente.

Indicador 03: Materiales visuales y
estado de cuenta

Considera que su estado de la cuenta y de
la tarjeta de crédito son faciles de entender.

Dimension 2: Fiabilidad

5l

NO

]|

NO

5l

NO

Indicador 01: Atencidn rapida

El personal del banco cumpls la atencidn del
senvicio, en el tiempo promedio.

Indicador 02: Efectividad en los
procedimientos

Considera que &l personal del banco realiza
hien el senvicio la primera vez.

Si el personal le indica que le llamaran en 15
minutos, cumplen con lo indicado.

Indicador 03: Equidad en la atencion

Las autoridades del banco determinan
quienes son los clientes mas valiosos.
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Las autoridades del banco muestran un

8. |sincero interés cuando los clientes tienen| X X X
problemas.
Considera gue el banco insiste en mantener
10. LN registro sin emmores. x X X
Dimension 3: Respuesta 1| MO Sl NO Sl NC
Indicador 01: Comunicacion con el
usuario
Considera que el banco resuelye
11. |rapidaments sise presenta un problema con| X X X
el estado de su cuenta.
Con qué frecuencia el personal esta
12. |dispuesio a responder las pregunias y| X X x
dudas que tenga.
Los empleados de la empresa escuchan le
13. pacientemente. X X X
14 Cué tan frecuente los empleados del banco X X X
© |estan dispuestos ayudar a los cligntes.
Indicador 02: Cortesia, amabilidad y
respeto trato humano
Considera que el banco posee las
15. |hahbilidades de procesar las fransacciones| X X X
gin torpezas.
Los telefonistas del banco son
16. | suficientemente agradables al confestar las| X X x
llamadas que realiza.
Dimension 4: Seguridad 1| NO sl MO L NO
Indicador 01: Transacciones seguras
Siento seqgurdad cuando realizo
17. |transacciones bancaras por medio del| X X x

Banco de la Nacion.

Indicador 02: Servicio confiable
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8 Mi tareta de credito &sta salve de usos no x
) autorizadoes.
1@ Es sencille contactar al personal del banco x
~ | a trawes del teléfiono.
Dimensidn 5: Empatia | MO L | N 1| N
Imdicador 01: Asertividad con el cliente
20 El personal del banco se esfusrza por x x x
© | comprender los problemas gue tengo.
Indicador 02: Atencion personalizada
L El banco tiene empleados que ke offecs una » x o
© | atencion personalizada.
Indicador 03: Horarios flexibles
Considera gue el banco tenes el horano de
== atencion conveniente para usted. = ® =
Oibesarvachonea:

Opinion e apiicabllidad: Aplicabie [ X ]

mﬂlﬂ:ﬂ_ﬁlm e Jusr valldador: ROSLANLLD BERAVD LIZ MARISEL
Iz D32170Te

Espacialidad del valldaoor: METODOL =S

Ferdnenoia: El e comesponde 8 conospin teodan Formaaladio.
Fmevancia: S e =5 apropiad o Darn sepemseiar Bl CIETDORENE o
dimenson espei B Corsirucin
3iandad: Sz =nbende Sndfcaliad sSpurs s sroncisdc d= e es
onck. e y e

Moty Bulickencis, se dios swlldencs ouande: s s plartEsds om
mfcEnes paw medlr a dmenson

Aplicable espuss O comegir [ ]

o aplicabis [ ]

A s e

L.~

Flrma del Experto Informants.
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CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL TIEMPO DE ESPERA

N DIMENSIONES ! items Relevancia | Pertinencia Claridad Sugerencias
Dimension 1: Rapidez en el tiempo de
espera sl NO sl NO 1| NO
Indicador 01: Rapidez
El personal del Banco de la Nacidn le
1. [explica las razones cuando se demoran &l = x X
tiempo de espera para la atencion.
Con qué frecuencia se topa con una cola
2. |de espera al momento de ir al Banco de la .‘.{ X X
Macidn.
3 Con qué frecuencia espera mas de 3 X X X
© | minutos para ser atendido.
Con qué frecuencia es atendido
4. rapidamente en el banco. X X X
Dimension 2: Comodidad en el tiempo
de espera | NO sl NO LY | NO
Indicador 01: Comodidad
sted realiza reclamos por 2l tiempo de
a. espera, x X X
Cuando la cola de espera para la atencion
G. |de los clientes no avanza, prefiere retirarse .‘.{ X X
a realizar otras cosas personales.
El banco le proporciona un ambiente e
7. |infrasstructura comoda para permanscer x X x
en la cola de espera.
Considera que los demas clientes se
8. |sienten incomodos al momento de estar en X X X
la cola para la atencidn.
Dimension 3: Comunicacion en el
tiempo de espera | NO sl NO L] | N
Indicador 01: Comunicacion
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Al momento de estar en |a cola de

espera.

atencion, el banco le brinda informacidn
importante para aprovechar el iempo de

de espera.

e tan frecuente el personal del banco lo
10. deriva a otra area para disminuir ! tiempo

cliente.

Para que pusdan reducir su tiempo de
11 espera, el banco informa a sus clientes que
; existen diversas formas de atencidn al

12. Con gué frecuencia asiste al banco.

Obhservaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos vy mombres del juez validador: ROBLADILLO BRAVOD LIZ MARIEBEL

DMNI: 03217078

Especialidad del validador:

Perfinencia: El em comesponde all concepio 1eonico samutado.
Redevancia: E| herr es gpropiado para representar al components o
dimension especiica dall construcio

Claridad: Se eniende Sin gificutad alguna & enunciago del item, es
CONCiso, EXacis y dirscs

Mota: Sufidenda, se gice suficiencia cuanae los items planteanos son
Sufidemes para medir 3 dimension

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

1 1} - ¥ 1
e B A

Firma del Experto Informante.
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Prueba piloto Base de datos

Anexo 5

IABLE
Y

WVARIABLE INDEPEMNDIENTE ¥

~p1|D2| D3 A"

COMUNICACION

COMONIDAD

RAPIDEZ

l‘ Z| 3| 4 5| 6| 7| B 9| 1.0‘ ll‘

12
20
10

12
20
17

12
20
16
10
18

60
43

27
27

17

12

23

40

11

16

13

43

17
13

RIBLE
X

p1|D2|D3|D4| D5 |

X

VARIABLE INDEPENDIENTE:

EMPATIA

SEGURIDAD
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Anexo 6: Base de datos
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