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Resumen 

La investigación tuvo como propósito principal determinar la relación que 

existe entre la calidad de servicio y el tiempo de espera en una institución financiera 

pública Quillabamba, Cusco 2022. Este estudio fue de tipo básica, con diseño no 

experimental de enfoque cuantitativo con nivel de investigación correlacional.  La 

población 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 probabilístico de tipo aleatorio simple. Como resultado de la 

prueba estadística de Rho de Spearman arroja una correlación positiva alta de 

0,457 señala que entre la calidad de servicio y el tiempo de espera existe una 

correlación 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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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en la actualidad, las instituciones financieras se enfrentan a un 

escenario difícil a la hora de prestar servicios, lo que reduce tanto el tiempo de 

espera como el nivel de calidad del servicio se evalúa en cada etapa del servicio. 

En otras palabras, si el personal no está atento, si no puede responder a las 

consultas o hablar con los clientes mientras esperan, es una señal de que no 

volverán. 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 atención es la clave para estos activos, 

además que hoy en día los clientes se han convertido altamente relevantes (Quispe 

& Terrones, 2021). 

A nivel internacional, en el segundo trimestre del año, el mejor banco en 

términos de excelencia en el servicio al cliente ha sido nombrado Deutsche Bank 

España por segunda vez consecutiva. Recibió un 8,45 sobre 10 puntos posibles, 

situándose a la cabeza de los bancos españoles y muy por encima de la media del 

sector (7,67). Ha recibido la máxima puntuación en la explicación de los productos 

(9,12), en la claridad en las definiciones (8,83), en la cortesía 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 inversión (9,12), el 

cuestionamiento de los requisitos (9,31) y la venta institucional, se sitúa en segundo 

lugar (7,42). También obtuvo una puntuación superior que la mayoría de las 

empresas financieras españolas en general (Stiga, 2022). 

A nivel nacional, el Banco de Crédito del Perú (BCP) divide a sus usuarios 

en tres grupos: Banca Exclusiva, Clientes y Visitantes. Los clientes de Banca 

Exclusiva son aquellos que ganan más 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 sólo hacen negocios en efectivo y no tienen bienes 

financieros en el banco. Por ello, suelen tener un tiempo de espera de 4 a más 

minutos, lo que provoca quejas de los visitantes e incluso puede provocar 

interrupciones en la agencia, ya que suelen esperar más de 15 a 20 minutos para 

ser atendidos (Cano & Vilca, 2017). 



2 

A nivel local, en el Banco de la Nación del Cusco, presenta un aforo de 290 

personas y 24 ventanillas, sólo hay un número 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 sábados, 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 están operativas 20 y el Banco no usa todas 

sus ventanillas en funcionamiento, además, 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 investigación fue desarrollada en una institución financiera 

publica de Quillabamba, el cual está ubicado en la provincia de la Convención del 

departamento del Cusco, dicho banco al ser una entidad del estado cuenta con una 

demanda muy amplia en cuanto a la atención al cliente, las remuneraciones se 

brindan por medio de esta, así 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 

comunicación, como los correos electrónicos, mensajes, llamadas y redes sociales, 

también se verificó que a pesar de que existen varias ventanillas de atención no 

tienen los colaboradores suficientes como para ocupar dichas ventanillas, además 

que los colaboradores no se encuentran capacitados adecuadamente, no atienden 

amablemente a los cliente, no son empáticos y ni respetan el tiempo pronosticado. 

 Los problemas mencionados generan que, esta institución financiera publica 

no cumpla con las metas previstas en su cronograma de actividades, genera 

inconvenientes de productividad y en la rentabilidad, así 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 atención ya sea 

sobre el pago de sus deudas o visitas de información, esto a su vez afecta a la 

satisfacción 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 

atención. 
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Los problemas mencionados serán solucionados cuando la institución 

financiera publica brinde capacitaciones a los colaboradores sobre la adecuada 

atención que merecen los clientes, considerando aspectos como, la honestidad, la 

empatía, amabilidad, paciencia y productividad, así mismo, cuando el banco 

implemente más ventanillas y contrate a colaboradores con buen desempeño, para 

ello se deben modificar la estructura de atención al cliente seccionando los motivos 

de su visita, ya sea consultas, pagos, estados, prestamos, etc. De esta manera se 

podrá brindar una buena calidad de servicios en un menor tiempo.  

De lo indicado se formuló el problema general: ¿Cuál es la relación de la 

calidad de servicio y el tiempo de espera en una institución financiera publica 

Quillabamba, Cusco 2022?, de igual manera los problemas específicos: ¿Qué 

relación existe entre los elementos tangibles y el tiempo de espera en una 

institución financiera publica de Quillabamba, Cusco 2022?, ¿Qué relación existe 

entre la fiabilidad y el tiempo de espera en una institución financiera publica 

Quillabamba, Cusco 2022?, ¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y 

el tiempo de espera en una institución financiera publica Quillabamba, Cusco 

2022?, ¿Qué relación existe entre seguridad y el tiempo de espera en una 

institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022?, ¿Qué relación existe entre 

la empatía y el tiempo de espera en una institución financiera publica Quillabamba, 

Cusco 2022? 

La investigación contó con una justificación práctica, ya que, se identificó los 

problemas que presenta la institución financiera pública Quillabamba sobre la 

calidad de servicio y el tiempo de espera, a partir de ello se propuso alternativas de 

solución, que permitirán que la institución financiera pública mejore su atención al 

cliente de manera eficaz. Se justificó teóricamente, ya que en el proceso de 

investigación se señaló conceptos y teorías de fuentes confiables respecto a las 

variables de la investigación calidad de servicio y tiempo de espera, asimismo se 

buscó profundizar los conocimientos existentes, del mismo modo se realizó una 

profundización de los conceptos previos, sirviendo como apoyo para 

investigaciones similares. De la misma manera, se presentó una justificación 

metodológica, porque se creó, validó y se aplicó instrumentos para la recolección 

de datos, para evidenciar la calidad del servicio y para evaluar el tiempo de espera. 
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Se tuvo como objetivo general: Determinar la relación que existe entre la 

calidad de servicio y el tiempo de espera en una institución financiera pública 

Quillabamba, Cusco 2022. Así mismo, se tuvo los objetivos específicos: Determinar 

la relación que existe entre los elementos tangibles y el tiempo de espera en una 

institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. Determinar la relación que 

existe entre la fiabilidad y el tiempo de espera en una institución financiera publica 

Quillabamba, Cusco 2022. Determinar la relación que existe entre la capacidad de 

respuesta y el tiempo de espera en una institución financiera publica Quillabamba, 

Cusco 2022. Determinar la relación que existe entre la seguridad y el tiempo de 

espera en una institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. Determinar 

la relación que existe entre la empatía y el tiempo de espera en una institución 

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tuvo como hipótesis general: Existe una relación entre la calidad de servicio y el 

tiempo de espera en una institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. Y 

como hipótesis específicas: Existe una relación entre los elementos tangibles y el 

tiempo de espera en una institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

Existe relación entre la fiabilidad y el tiempo de espera en una institución financiera 

pública Quillabamba, Cusco 2022. Existe relación entre la capacidad de respuesta 

y el tiempo de espera en una institución financiera publica Quillabamba, Cusco 

2022. Existe una relación entre la seguridad y el tiempo de espera en una institución 

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. Existe relación entre la empatía y el 

tiempo de espera en una institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

Seguidamente se exponen los estudios previos que tienen relación a las 

variables de estudio, las cuales fueron seleccionadas detalladamente para que se 

pueda realizar la respectiva comparación con la presente investigación.  

En el contexto internacional, Mendoza (2021) en su estudio tuvo como 

objetivo la mejora del sistema de líneas de espera durante el establecimiento de un 

banco en Bucaramanga, la metodología empleada tuvo una metodología de 

carácter 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, o en 

cinco servidores, las tasas de uso de los servidores disminuyeron. 

Así también, Villarreal (2021) en su estudio tuvo como objetivo, producir una 

contribución examina la noción de colas y tiempos de espera en el sector de las 

agencias de viajes, aplicó el modelo de colas de canales múltiples como 

metodología, se evidencia que para limitar la atención telefónica a determinadas 

actividades del proceso y acortar drásticamente los tiempos de espera en las líneas, 

es necesario centrarse en la duración media de la atención, con el apoyo del uso 

de la tecnología. De esta manera, el servicio al cliente seguirá mejorando. 

Así también, Mendoza & Ramos (2020) en su trabajo el objetivo era evaluar 

la calidad de servicio en una institución bancaria, apoyado en la utilización de 

indicadores cualitativos. La metodología empleada tuvo una tipología 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 

están satisfechos, un dato que nos permitió centrar los métodos para controlar la 

demanda y mejorar el servicio. 

Así también, Idrovo (2019) en su estudio tuvo como objetivo explicar 

apoyado en un patrón, cuáles 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 metodología cuantitativa, 

concluyendo que los clientes están muy centrados en los resultados de enumerar 

los servicios y productos que brindan las compañías del sector financiero, por lo 

que debe aumentar el deseo de la empresa de satisfacer sus necesidades.  
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Por otro lado, García (2018) en su trabajo el objetivo fue evaluar críticamente 

los estudios cuantitativos y cualitativos actuales que discuten los beneficios e 

inconvenientes de los adelantos tecnológicos en las operaciones bancarias. La 

metodología empleada fue de carácter cuantitativo. La sistematización y los 

continuos adelantos tecnológicos 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 disminución del número 

de sucursales y cajeros (el 37% o más de la población activa estadounidense) (los 

cajeros automáticos han superado a las sucursales físicas en una proporción de 4 

a 1). 

Así 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 

evaluación de patrones presentados en el área y con el uso de una metodología 

cuantitativa. El estudio realizó una metodología cuantitativa. Se destacaron las 

cinco características sugeridas por el modelo SERVQUAL, (metodología que 

contempla los elementos: tangible, receptivo, seguro, protegido y empático). 

Además, se sugieren los factores de conexión, cobertura y accesibilidad. 

Así 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 metodología que se empleo fue cuantitativa. Se ha descubierto 

que muchos de los que acuden a la sucursal no presentan sus solicitudes en línea 

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. 

Así también, Espindola (2015) en su análisis tuvo como objetivo, constatar 

que a través del diseño de un sistema, la cola se puede solucionar el exceso de 

espera en las cajas de una entidad bancaria Argentina. Se usó un diseño no 

experimental y métodos descriptivos. Mediante el empleo de fórmulas y 

correlaciones matemáticas, la teoría 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 días de 

gran afluencia y de poca actividad. Esto reduce el coste y mejora la calidad del 

servicio, haciéndonos más competitivos frente a otros bancos. 
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En el mismo sentido, Chingaté (2012) en su investigación tuvo como objetivo, 

fijar estrategias de mejoramiento para el sistema de líneas de espera en 

BANCAMÍA S.A., por medio de simulación discreta para la mejora de los recursos 

operativos de la entidad, la metodología empleada fue cuantitativa. Bancamía S.A. 

para satisfacer la demanda actual en un tiempo aceptable, implementaron un tipo 

de línea de espera en las sucursales de alto cupo en Bogotá, 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 congestión 

porque esto alarga el tiempo de espera del cliente asesor y, como consecuencia, lo 

irrita. 

En el ámbito nacional, Chilet (2021) en su estudio tuvo el objetivo de 

comprobar cómo, en un importante banco de Perú, el uso de Internet en la atención 

al cliente afecta a la calidad del servicio. Según el análisis del tema y las 

indagaciones echas a los usuarios del "Banco Líder", éstos valúan más  el servicio 

de internet en primer lugar porque impacta en gran medida en el elemento de 

gestión de la información, lo que significa que los consumidores aprecian el servicio 

de Internet porque les permite acceder rápidamente a información en tiempo real, 

la publicación de noticias pertinentes, el acceso a información sobre rentabilidad y 

tipos de crédito, información sobre sus fechas de pago, etc. 

Así también, Palomino (2021) en su estudio tuvo como fin, disminuir el 

tiempo de espera usando la teoría de colas en la simulación de escenarios de los 

clientes en el área de operaciones de la agencia BCP Mall Aventura Plaza Trujillo, 

empleo una metodología descriptiva propositiva, preexperimental. La aplicación de 

la simulación a los dos servidores que posee ahora la empresa permitió calcular el 

tiempo de espera, que resultó ser de 43.21 minutos, cuando se tuvieron en cuenta 

cuatro servidores, el tiempo de espera fue de 0,664 minutos. 

Así también, Quiroz & Coello (2021) en su estudio tuvo como fin, determinar 

como la teoría de colas disminuye el tiempo de atención del usuario interno de la 

entidad financiera Mi Banco S.A. la metodología empleada fue. Un diagrama de 

Ishikawa corroboró la conclusión de la investigación anterior de que los usuarios de 

la entidad bancaria Mi Banco se enfrentaban a problemas, como las largas colas 

para la asistencia al cliente. Además, el diagrama de Pareto reveló que los retrasos 

en la atención 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
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Así también, Rodríguez et al. (2020) en su estudio el objetivo fue comprobar 

y evaluar las dimensiones del modelo SERVQUAL en la medición de la calidad del 

servicio de la banca móvil para los clientes de Lima moderna. Empleó una 

metodología cuantitativa. Los componentes del modelo SERVQUAL tienen una 

influencia considerable en el nivel de calidad del servicio brindado a sus usuarios 

de la Lima contemporánea a través de la banca móvil. 

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 

medición de la calidad de servicio en el agente BCP al cliente del Banco de Crédito 

del Perú. La técnica de la investigación es transversal, cuantitativa, explicativa, 

correlacional y experimental. Cada componente del SERVQUAL tiene una huella 

sustancial en la evaluación 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 

metodología 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. Según 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. 

Así también, Tavara (2018) en su estudio el objetivo fue determinar la 

relación entre la calidad de servicio y la atención al cliente del Banco de Crédito del 

Perú en la oficina principal, Cercado de Lima 2017- 2018. La metodología de la 

investigación es cuantitativa. Con un valor p calculado de 0,000 a un nivel de 

significación de 0,05 y una relación de 0,602 en la prueba de hipótesis general, los 

datos de la encuesta demuestran que hay conexión entre las variables. 

Igualmente, Cancho et al. (2018) en su estudio tuvo como objetivo conocer 

cómo influye la calidad del servicio en la fidelidad de los clientes. La metodología 

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. 

Así también, Arce & Gálvez (2017) en su investigación tuvo como objetivo 

perfeccionar el flujo de atención en la oficina bancaria usando canales alternos 
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como los ATMS y los agentes, produciendo una reducción de costos y mejorando 

el tiempo de espera del cliente. La metodología utilizada en el estudio fue 

cuantitativa. El ciclo Deming es el enfoque utilizado (Planificar, Hacer, Comprobar 

y Actuar). Según la derivación sugerida en este estudio, el resultado de la propuesta 

fue favorable en cuanto a la disminución del tiempo de espera y de los costes. 

Igualmente, Acuña 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 área de cajas y cambiar el servicio del banco, la 

metodología 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 prevé instalar 2 servidores más. La conclusión 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. 

Así también, Diaz (2017) en su estudio tuvo como objetivo, describir las 

líneas de espera de los clientes en el Área de Operaciones del Banco Bilbao 

Vizcaya Argentaria (BBVA) Oficina Real Plaza Cusco, 2017, la metodología 

empleada tuvo una tipología básica, un alcance descriptivo, un diseño 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 está a la orden RSS (Selección Aleatoria de Servicio). 

Estos factores se combinan para proporcionar una fuente de población limitada. 

Respecto a las variables de estudio se desarrollaron diferentes teorías para 

ampliar el conocimiento que se tiene sobre la calidad del servicio y del tiempo de 

espera, de esta manera se podrá profundizar el tema y se tuvo un soporte teórico. 

En cuanto a la calidad del servicio, se tuvo como primera teoría que, es el 

conjunto de características que hacen que algo o una función sea más fácil de 

evaluar como mejor, peor o a la par de otras cosas o actividades similares (Zeithaml 

et al., 1990). 

Como segunda teoría se tuvo que, en muchos casos, este término se utilizó 

para describir una evaluación de esa calidad basada en las posibilidades de los 

clientes sobre la prestación que esperan frente al que realmente reciben (González, 

2015). 
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Como tercera teoría, la capacidad de un servicio o un producto para 

satisfacer una necesidad latente o explícita 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 estándares de excelencia que la empresa 

ha decidido perseguir para apaciguar a sus clientes más 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 (además del 

servicio o la mercancía) en función del estatus, el prestigio y el coste del respectivo 

bien o servicio (Peña, 2019). 

Como cuarta teoría se tuvo que, dado que la magnitud de satisfacción 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 más énfasis en la participación del talento 

humano, ya que estas personas serán las encargadas de liderar estratégicamente 

la transición a los cambios de actividad interna y de garantizar que se implanten 

con éxito en la organización, inspirando el compromiso del personal con la 

prestación 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 investigación del comportamiento del 

consumidor y por el efecto que tiene en la retención 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 satisfacción del usuario en cualquier tipo de servicio ha sido considerada 

consecuencia de sus expectativas y de la calidad que perciba de este (Tabares & 

Hernández, 2021). 

La diferencia entre las perspectivas del cliente y su impresión del servicio 

tras recibirlo determina la calidad percibida del servicio, que viene determinada por 

la valoración que hace el cliente (Skinner & León, 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 investigación presenta cinco 

dimensiones: Tangibles, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatía. La 

conceptualización de las dimensiones se presenta a continuación: 

La primera dimensión de la variable calidad de servicio corresponde a 

tangibles, el cual hace mención del aspecto de los materiales, el personal, las 

agrupaciones y las instalaciones físicas. El equipo utilizado por el proveedor de 

servicios parece actual. Los espacios físicos del proveedor de servicios son 

estéticamente agradables. El personal del proveedor de servicios está 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 física, así 

como a las herramientas, personas y suministros utilizados en el tributo del servicio. 

Describe el aspecto más evidente del servicio y el proceso asociado y está formado 

por la configuración física del lugar, las herramientas utilizadas, el personal, el 

papeleo y otros elementos utilizados para la comunicación. Pueden ser decisivos 

en la evaluación del servicio por parte del cliente y en la creación de discrepancias 

entre las expectativas creadas por la comunicación del cliente sobre el servicio 

prometido y la realidad de este en su extremo (Rilo, 2018). 

La segunda dimensión 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 solución. 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, 

precisión y ausencia de errores. Estas características 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 organización 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 

metodología experimentada. Cuando la fiabilidad es inadecuada, hay importantes 
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riesgos de insatisfacción del consumidor y de costes de mantenimiento excesivos 

(Rilo, 2018). 

La tercera dimensión en el estudio corresponde a respuesta, 

conceptualizado como la capacidad y disposición del personal para coadyuvar al 

cliente y prestar el servicio. Los clientes son informados por los empleados de 

cuándo va a terminar el servicio. Los clientes de la empresa reciben un servicio 

puntual por parte del personal. El personal del proveedor de servicios está siempre 

dispuesto a dar soporte a usuarios. El personal siempre está libre para contestar a 

las preguntas de los clientes (Zeithaml et al., 1990). 

Refiriéndose a las directrices para la prestación de servicios a tiempo: 

rapidez, puntualidad y oportunidad. La capacidad de prestar un servicio cuando los 

consumidores lo necesitan es más importante que tener las herramientas para 

hacerlo. Horarios de servicio - Rapidez - Fiabilidad Puntualidad - Tiempo de espera, 

recepción de servicios y recogida de llamadas. - Entregas legales o prometidas 

realizadas en el plazo previsto - Disponibilidad del producto (Rilo, 2018). 

La cuarta dimensión en el estudio corresponde a seguridad, que la 

experiencia y los conocimientos de los empleados, así 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 educación. Los empleados son 

suficientemente competentes responder a las consultas de los clientes (Zeithaml et 

al., 1990). 

La percepción de un servicio debe inspirar confianza a los usuarios, dándoles 

la seguridad de que están trabajando con la entidad adecuada y completando la 

acción apropiada (Rilo, 2018). 

La quinta dimensión en el estudio corresponde a empatía, que es la 

asistencia a medida que las empresas ofrecen a sus clientes. El proveedor de 

servicios presta a cada cliente una atención única. 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 únicas de sus clientes (Zeithaml et al., 1990). 
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Respecto a la variable tiempo de espera, se tiene como primera teoría 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 básicos que 

esperan ser entregados o artículos de inventario que van a ser utilizados (Urcia & 

Varela, 2017). 

El servicio es, en esencia, una conexión entre personas, y su calidad no sólo 

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: 

comunicación y comprensión del cliente (Rilo, 2018). 

Como segunda teoría tenemos que, en la fila de un cliente el tiempo de 

espera suele indicar su grado de satisfacción con el servicio recibido. Durante la 

espera, el cliente puede tener la sensación de que se está perdiendo un tiempo que 

podría dedicarse a tareas más productivas, lo que podría provocar una mala 

impresión del nivel de atención al cliente del banco (Moreno, 2012). 

Las esperas no explicadas parecen más largas que las explicadas. Es decir, 

si cuando los consumidores están esperando, la empresa les explica los motivos 

de la espera, estos la perciben como más corta que cuando no tienen ninguna 

información (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 rápido. 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 número 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 conexión y finalmente opta 

por esperar, se crea un tiempo de espera (Arista, 2016).  
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La capacidad de la fila, o el número máximo de clientes que pueden esperar 

en ella a la vez, es el primer paso de la técnica estándar 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 más demanda de un servicio que capacidad para ofrecerlo, un 

sistema experimentará 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 frustrándose 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 asignación de 

responsabilidades, es considerado como un indicador de satisfacción del usuario y 

muchas veces es considerado una barrera para recibir la atención 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) (Londoño, 2019). 

La variable tiempo de espera de la presente investigación presenta tres 

dimensiones: rapidez en el tiempo de espera, comodidad en el tiempo de espera, 

comunicación en el tiempo de espera. La conceptualización de las dimensiones se 

presenta a continuación: 

La primera dimensión 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 mínimo 3.5 minutos, como señala 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 línea de servicio, la atención 

rápida comienza por atenderlo de inmediato (Urcia & Varela, 2017). 

La segunda dimensión 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 incómodas y la aparición de emociones 

desagradables (Urcia & Varela, 2017). 

La tercera dimensión corresponde a comunicación en el tiempo de espera, 

el cual refiere a que el mundo está dominado por las imágenes cuando se trata de 

comunicación en tiempo de espera, a través del cine, la TV e incluso Internet. Estas 

representaciones y distintivos afectan a la comprensión, así 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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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Fue de tipología básica el estudio. Normalmente denominada investigación 

pura o teórica, es el análisis de un tema con la única intención de obtener 

información. La investigación pura crea conceptos amplios y hace avanzar el campo 

en términos abstractos (Baena, 2017).  

Diseño de investigación 

La investigación presentada fue de diseño de no experimental, ya que, las 

variables establecidas no fueron alteradas o maniobradas en la presente 

investigación, es decir, no se hacen modificaciones deliberadas a las variables. 

Según Hernández-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 cómo 

afectan a las demás variables. 

Enfoque de la investigación 

El enfoque fue cuantitativo para la presente tesis, “Al considerar el uso de 

las estadísticas para la presentación de datos basados en la medición matemática 

y la estadística, se tiene en cuenta el enfoque cuantitativo” (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018). 

Nivel de la investigación 

Tuvo como nivel de investigación correlacional, para la presente 

investigación. "El objetivo de este tipo de investigación es determinar la relación o 

el grado de conexión entre dos o más variables en un entorno específico. A veces 

sólo se puede ver la conexión entre dos variables" (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018). 

Corte de la investigación 

El corte de esta investigación fue transversal, según Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018), señalan que, la recogida de datos se produce en un momento 

único en el tiempo mediante enfoques transaccionales o transversales. Suelen 

servir para explicar variables en una colección de instancias (una muestra o 

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

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de servicio  

Definición conceptual: Es el conjunto de características que hacen que algo 

o una función sea más fácil de evaluar como mejor, peor o a la par de otras cosas

o actividades similares. (Zeithaml et al., 1990)

Definición operacional: Dado que la calidad percibida es la dimensión que 

comparten las evaluaciones de todos los tipos de servicios, se considera una 

variable multidimensional. Los autores sugirieron las siguientes categorías como 

indicadores de "calidad de servicio": tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. 

Variable 2: Tiempo de espera 

Definición 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 básicos que esperan ser 

entregados o artículos de inventario que van a ser utilizados. (Urcia & Varela, 2017) 

Definición operacional: El tiempo de espera fue medida mediante un 

cuestionario con una serie de ítems los cuales fueron formulados mediante las 

dimensiones, rapidez en el tiempo de espera, comodidad en el tiempo de espera y 

comunicación en el tiempo de espera.  

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: 

Son unidades de estudio en grupo, es la población de la investigación, grupo 

especificado, restringido y fácilmente disponible de instancias que sirvió de base 

para seleccionar la muestra y que satisfacen una variedad de criterios establecidos 

(Arias et al., 2016).  

Para esta investigación la población de estudio estará establecida por 5000 

clientes frecuentes de una institución financiera publica Quillabamba. 
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 Muestra: 

La muestra, que sirvió como subconjunto del grupo que estamos estudiando, 

del que recopilaremos datos, debe estar definida con precisión, ser restringida y ser 

representativa de la población de sujetos. 

Para el presente estudio la muestra conformó 357 clientes de una institución 

financiera pública Quillabamba.  

n =  (1. 962 ) (0.5) (0.5) (5000) 

 (5000-1) (0.052) + (1.962) (0.5) (0.5) 

n = 356.8164424  

Muestreo:  

Explica cómo se ha obtenido la muestra estadísticamente. 

El muestreo para el estudio fue probabilístico de tipo aleatorio simple, porque 

no se usó ningún criterio de ordenamiento para la selección, quiere decir que se 

realizó al azar.  

Técnica de recolección de datos 

Se usó para la recolección de datos y tratamiento de los datos fue la técnica 

de la encuesta que fue aplicado a los clientes de una institución financiera publica 

Quillabamba.  
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Instrumentos de recolección de datos 

El instrumento para usar en la investigación para obtener de los datos sobre 

las variables de estudio fue el cuestionario. 

Ficha técnica de instrumento 1: 

 Nombre: Test calidad de servicio 

 Autores: (García & Maldonado, 2020) 

 Dimensiones: Tangibles, fiabilidad, respuesta, seguridad y empatía.  

 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 comunicación 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 población, nuestros jueces cuentan con el grado de doctorado y maestría. 

Tabla 1 
Expertos que validan el cuestionario 

N° Apellido y nombres Instrumentos 

1er 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 investigación contó con el tratamiento de la recogida de datos 

prevista y la fiabilidad del estadístico 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 serán fiables si la puntuación del Alfa de Cronbach es 

inferior a 0,8. Para llegar a esta conclusión se han realizado las siguientes 

comprobaciones con el programa IBM SPSS versión 27: 

Tabla 2 
Estadísticas 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 
Estadísticas 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 diseño del estudio fue no experimental, con variables cuantitativas, 

se considera una prueba estadística no paramétrica, como Rho de Spearman, para 

contrastar estadísticamente la hipótesis.  

3.5. Métodos de análisis de datos 

Este ítem de la investigación se presentó las dos metodologías de análisis 

de datos, descriptivo y el inferencial. 

Análisis descriptivo: Se utilizó las estadísticas descriptivas con la ayuda del 

programa Excel, es decir que los resultados se presentan en cuadros y gráficos. y 

sus respectivas interpretaciones. Según Hernández & 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.” (pág. 328). 

Análisis inferencial: Confirmar la hipótesis y determinar la asociación 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 Hernández & Mendoza (2018), donde señalan que la estadística inferencial es, 

“La estadística para estimar parámetros y determinar la hipótesis” (pág. 338). 

3.6. Aspectos éticos 

Llevar a cabo una investigación adecuada requiere un comportamiento 

correcto desde una perspectiva moral. El tratamiento de los conflictos de intereses, 

el cumplimiento de los compromisos y la aceptación de la responsabilidad de los 

resultados son sólo algunas de las diferentes circunstancias que deben manejarse 

a lo largo del proyecto de investigación. Por lo tanto, desde la perspectiva de la 

investigación, un acto ético es aquel que se lleva a cabo de forma responsable, 

evitando el daño deliberado a personas y otros seres vivos. (Autónoma, 2020) 

En el estudio la investigadora debe cumplir las siguientes obligaciones: 

 Autonomía: Centrar su labor en la expansión del conocimiento. 

 Principios éticos: No olvidar las reglas que orientan las prácticas 

éticas reconocidas. 

 Propiedad intelectual y derechos de propiedad intelectual 

 Políticas de antiplagio



 
 

IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Se efectuó la explicación de las variables: Calidad del servicio y tiempo de 

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

porcentajes. 

Tabla 4 
Frecuencias de la variable “Calidad de Servicio” y sus dimensiones 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se visualiza en la tabla 4, que el 47,3% de los encuestados opinaron que la 

calidad de servicio es mala, el 30,8% precisó 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% indicó que es regular, el 26,1% detalló que es bueno. Asimismo, el 

47,3% opinaron que la fiabilidad es mala; de ellos el 39,8% precisó 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 

último, el 49.6% de los encuestados detallan que la empatía es mala, el 

28.3% de los encuestados informan que es regular la empatía y para finalizar 

el 22.1% precisa que es bueno la empatía.  

 

  

  

Malo Regular Bueno 

Frecuencias % Frecuencias % Frecuencias % 

VX 

Calidad de 

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 Empatía 177 49.6% 101 28.3% 79 22.1% 
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Tabla 5 
Frecuencias de la variable “Tiempo de Espera” y sus dimensiones 

  

Malo Regular Bueno 

Frecuencia

s 
% 

Frecuencia

s 
% 

Frecuencia

s 
% 

VY 
Tiempo de 

espera 
32 9.0% 262 

73.4

% 
63 

17.6

% 

DY

1 

Rapidez en 

el tiempo de 

espera 

164 
45.9

% 
161 

45.1

% 
32 

9.0

% 

DY

2 

Comodidad 

en el tiempo 

de espera 

77 
21.6

% 
187 

52.4

% 
93 

26.1

% 

DY

3 

Comunicació

n en el 

tiempo de 

espera 

71 
19.9

% 
140 

39.2

% 
146 

40.9

% 

 

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% indicó que es regular, 

el 17.6% precisó 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% indicó que es regular, el 26,1% detalló que es bueno la comodidad 

en el tiempo de espera. Asimismo, el 19.9% detallaron que la comunicación 

en el tiempo de espera es mala, el 39,2% precisó que es regular, el 40.9% 

de los encuestados detallan que la comunicación en el tiempo de espera es 

buena. 
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Tablas cruzadas 

Tabla 6 

Tablas cruzadas, relación entre la Calidad de Servicio y el Tiempo de 

Espera 

  Tiempo de Espera TOTAL 

BUENO REGULAR MALO 

Calidad 
de 

Servicio 

BUENO 

Recuento 32 46 0 78 
Esperado 13.8 57.2 7.0 78.0 
% del 
total 

9.0% 12.9% 0.0% 21.8% 

REGULAR 

Recuento 24 86 0 110 
Esperado 19.4 80.7 9.9 110.0 
% del 
total 

6.7% 24.1% 0.0% 30.8% 

MALO 

Recuento 7 130 32 169 
Esperado 29.8 124.0 15.1 169.0 
% del 
total 

2.0% 36.4% 9.0% 47.3% 

TOTAL 

Recuento 63 262 32 357 
Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0 

% del 
total 

17.6% 73.4% 9.0% 100.0% 

 

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% indicó 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% 

que es regular y el 9,0% que es malo. Se tiene como resultado que, del 100% 

de los encuestados, según 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% precisó 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 

Elementos 
 Tangibles 

BUENO 

Recuento 24 69 0 93 

Esperado 16.4 68.3 8.3 93.0 

% del total 6.7% 19.3% 0.0% 26.1% 

REGULAR 

Recuento 24 71 0 95 

Esperado 16.8 69.7 8.5 95.0 

% del total 6.7% 19.9% 0.0% 26.6% 

MALO 

Recuento 15 122 32 169 

Esperado 29.8 124.0 15.1 169.0 

% del total 4.2% 34.2% 9.0% 47.3% 

TOTAL 

Recuento 63 262 32 357 

Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0 

% del total 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% indicó 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, 

según 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. 

 

  



26 
 

 

Tabla 8 

Tablas cruzadas, entre la Fiabilidad y el Tiempo de Espera 

 

 

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% indicó 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 

que el 36,4% es regular. Entonces se tiene como resultado que del 100% de 

los encuestados, según sea el nivel de F el 9,0% precisó que él TE es malo, 

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

  

 Tiempo de Espera 
TOTAL 

BUENO REGULAR MALO 

Fiabilidad 

BUENO 

Recuento 16 30 0 46 

Esperado 8.1 33.8 4.1 46.0 

% del total 4.5% 8.4% 0.0% 12.9% 

REGULAR 

Recuento 40 102 0 142 

Esperado 25.1 104.2 12.7 142.0 

% del total 11.2% 28.6% 0.0% 39.8% 

MALO 

Recuento 7 130 32 169 

Esperado 29.8 124.0 15.1 169.0 

% del total 2.0% 36.4% 9.0% 47.3% 

TOTAL 

Recuento 63 262 32 357 

Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0 

% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0% 
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Tabla 9 

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

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Según 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 

que 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 Tiempo de Espera 
TOTAL 

BUENO REGULAR MALO 

Capacidad 
de 

Respuesta 

BUENO 

Recuento 24 38 0 62 

Esperado 10.9 45.5 5.6 62.0 

% del total 6.7% 10.6% 0.0% 17.4% 

REGULAR 

Recuento 32 78 0 110 

Esperado 19.4 80.7 9.9 110.0 

% del total 9.0% 21.8% 0.0% 30.8% 

MALO 

Recuento 7 146 32 185 

Esperado 32.6 135.8 16.6 185.0 

% del total 2.0% 40.9% 9.0% 51.8% 

TOTAL 

Recuento 63 262 32 357 

Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0 

% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0% 
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Tabla 10 

Tablas cruzadas, entre la Seguridad y el Tiempo de Espera 

Tiempo de Espera 
TOTAL 

BUENO REGULAR MALO 

Seguridad 

BUENO 

Recuento 24 30 0 54 

Esperado 9.5 39.6 4.8 54.0 

% del total 6.7% 8.4% 0.0% 15.1% 

REGULAR 

Recuento 31 87 0 118 

Esperado 20.8 86.6 10.6 118.0 

% del total 8.7% 24.4% 0.0% 33.1% 

MALO 

Recuento 8 145 32 185 

Esperado 32.6 135.8 16.6 185.0 

% del total 2.2% 40.6% 9.0% 51.8% 

TOTAL 

Recuento 63 262 32 357 

Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0 

% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0% 

La tabla 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 

que 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 Empatía y el Tiempo de Espera 

Tiempo de Espera 
TOTAL 

BUENO REGULAR MALO 

Empatía 

BUENO 

Recuento 40 39 0 79 

Esperado 13.9 58.0 7.1 79.0 

% del total 11.2% 10.9% 0.0% 22.1% 

REGULAR 

Recuento 16 85 0 101 

Esperado 17.8 74.1 9.1 101.0 

% del total 4.5% 23.8% 0.0% 28.3% 

MALO 

Recuento 7 138 32 177 

Esperado 31.2 129.9 15.9 177.0 

% del total 2.0% 38.7% 9.0% 49.6% 

TOTAL 

Recuento 63 262 32 357 

Esperado 63.0 262.0 32.0 357.0 

% del total 17.6% 73.4% 9.0% 100.0% 

Según la tabla 11, se puede observar que el 22,1% de los encuestados 

afirmo que la E es buena, de ellos el 10,9% afirmó 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% 

indicó que él TE es bueno, mientras el 23,8% manifestó 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% señaló que es malo y por último el 38,7% 

manifestó 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 

que es malo. 
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Prueba de normalidad 

Tabla 12 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de 

servicio 
.161 357 .000 .953 357 .000 

Tiempo de 

espera 
.105 357 .000 .964 357 .000 

Se detalla en la tabla 12, donde se realizó la prueba de normalidad, para las cifras 

de la variable calidad de servicio, las hipótesis 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 

distribución normal, por lo tanto, al no tener cifras en la distribución normal, se aplica 

SPEARMAN. 

A continuación, 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 

que 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 

distribución normal; en consecuencia, como la distribución normal no incluye ningún 

número, SPEARMAN. 
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Análisis inferencial 

Prueba de hipótesis general 

Ho: No hay relación entre la calidad de servicio y el tiempo de espera en una 

institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

H1: Existe relación entre la calidad de servicio y el tiempo de espera en una 

institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tabla 13 

Correlaciones: hipótesis general 

Se observa en la tabla 13, muestra la relación de Rho de Spearman que fue de 

0,457, el cual señala que entre la calidad de servicio y el tiempo de espera existe 

una relación positiva moderada. Se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la 

hipótesis alternativa (H1) debido al nivel de significancia de 0,001, que es inferior a 

0,05. En consecuencia, existe una correlación entre el tiempo de espera y la calidad 

del servicio.  

Calidad de 

servicio 

Tiempo de 

espera 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .457** 

Sig. (bilateral) .001 

N 357 357 

Tiempo de 

espera 

Coeficiente de 

correlación 
.457** 1.000 

Sig. (bilateral) .001 

N 357 357 
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Prueba de la primera hipótesis específica 

Ho: No hay relación entre los elementos tangibles y tiempo de espera en una 

institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

H1: Existe relación entre los elementos tangibles y tiempo de espera en una 

institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tabla 14 

Correlaciones: hipótesis específica 1 

 

La tabla 14, indica la relación de Rho de Spearman que fue de 0,323, el cual 

significa que entre los elementos tangibles y el tiempo de espera existe una 

correlación positiva baja. Por otro lado, la significancia fue de 0,001 que es inferior 

a 0,05, lo que indica que se descarta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 

alternativa (H1); esto indica, hay correspondencia entre los elementos tangibles y 

el tiempo de espera. 

  

 Tangibles 
Tiempo de 

espera 

Rho de 

Spearman 

Tangibles 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .323** 

Sig. (bilateral)  .001 

N 357 357 

Tiempo de 

espera 

Coeficiente de 

correlación 
.323** 1.000 

Sig. (bilateral) .001  

N 357 357 
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Prueba de la segunda hipótesis específica 

Ho: No hay relación entre la fiabilidad y tiempo de espera en una institución 

financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

H1: Existe relación entre la fiabilidad y tiempo de espera en una institución 

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tabla 15 

Correlaciones: hipótesis específica 2 

 

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

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

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

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

(H0), demostrando que la fiabilidad y el tiempo de espera están relacionados. 

  

 Fiabilidad Tiempo de espera 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad 

Coeficiente 

de correlación 
1.000 .427** 

Sig. (bilateral)  .001 

N 357 357 

Tiempo de 

espera 

Coeficiente 

de correlación 
.427** 1.000 

Sig. (bilateral) .001  

N 357 357 
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Prueba de la tercera hipótesis específica 

Ho: No hay relación entre la capacidad de respuesta y tiempo de espera en una 

institución financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

H1: Existe relación entre la capacidad de respuesta y tiempo de espera en una 

institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tabla 16 

Correlaciones: hipótesis específica 3 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

Tiempo de 

espera 

Rho de 

Spearman 

Respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .451** 

Sig. (bilateral)  .001 

N 357 357 

Tiempo de 

espera 

Coeficiente de 

correlación 
.451** 1.000 

Sig. (bilateral) .001  

N 357 357 

 

La tabla 16, nos indica la relación de Rho de Spearman que fue de 0,451, es decir; 

entre la capacidad de respuesta y el tiempo de espera hay una relación positiva 

moderada. Asimismo, la significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que 

indica que se descarta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis alternativa 

(H1); es decir, hay correspondencia entre la capacidad y el tiempo de espera. 
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Prueba de la cuarta hipótesis específica 

Ho: No hay relación entre la seguridad y tiempo de espera en una institución 

financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

H1: Existe relación entre la seguridad y tiempo de espera en una institución 

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tabla 17 

Correlaciones: hipótesis específica 4 

 

La tabla 17, detalla la relación Rho de Spearman que fue de 0,457, esto significa 

que, entre la seguridad y el tiempo de espera existe una correlación positiva 

moderada. La significancia bilateral obtenido es de 0,001 que es inferior a 0,05, es 

decir, se descarta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis alternativa (H1); lo 

que significa que, hay relación entre la seguridad y el tiempo de espera en una 

institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

 

  

 Seguridad 
Tiempo de 

espera 

Rho de 

Spearman 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .457** 

Sig. (bilateral)  .001 

N 357 357 

Tiempo de 

espera 

Coeficiente de 

correlación 
.457** 1.000 

Sig. (bilateral) .001  

N 357 357 
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Prueba de la quinta hipótesis específica 

Ho: No hay relación entre la empatía y el tiempo de espera en una institución 

financiera pública Quillabamba, Cusco 2022. 

H1: Existe relación entre la empatía y el tiempo de espera en una institución 

financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

Tabla 18 

Correlaciones: hipótesis específica 5 

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

significa que entre la empatía y el tiempo de espera existe una correlación positiva 

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

indica que se descarta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis alternativa 

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

Empatía 
Tiempo 

de espera 

Rho de 
Spearman 

Empatía 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .501** 

Sig. (bilateral) .001 

N 357 357 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

.501** 1.000 

Sig. (bilateral) .001 

N 357 357 
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V. DISCUSIÓN

El fin de la investigación fue, “determinar la relación que existe entre la calidad de 

servicio y el tiempo de espera en una institución 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 atención al usuario, a pesar de contar con muchos medios de 

tecnología que podría solucionar estos problemas, aún no se cuentan con la 

ampliación de más ventanillas o capacitación 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 relación 

de Rho de Spearman que fue de 0,457, esto señala que entre la calidad de servicio 

y el tiempo de espera existe una relación algo favorable. Por otra parte, dado que 

la significación fue inferior a 0,001 que es inferior a 0,05, se acepta la hipótesis 

alternativa (H1), según la cual existe una correlación entre la calidad del servicio y 

el tiempo de espera, y se rechaza la hipótesis nula (H0). 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 línea 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 específico 1, en sus resultados se muestra la 

relación de Rho de Spearman que fue de 0,323, lo cual significa que dentro los 

elementos tangibles y el tiempo de espera existe una correlación 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 hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 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 características sugeridas por el modelo SERVQUAL, 

(metodología que contempla los elementos: tangible, receptivo, seguro, protegido 
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y empático). Además, se sugieren los factores de conexión, cobertura y 

accesibilidad.  

 

En cuanto al objetivo específico 2, en sus resultados se muestra la relación 

de Rho de Spearman que fue de 0,427, ello representa que entre la fiabilidad y el 

tiempo de espera existe una correlación positiva moderada. Además, la 

significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que quiere decir que se descarta 

la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 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 están muy 

centrados en los resultados de enumerar los servicios y productos que brindan las 

compañías del sector financiero, por lo que debe aumentar el deseo de la empresa 

de satisfacer sus necesidades. 

 

De igual manera en el objetivo específico 3, en sus resultados muestra la 

relación de Rho de Spearman que es de 0,451, es decir; entre la capacidad de 

respuesta y el tiempo de espera existe una correlación moderadamente positiva. 

Asimismo, la significancia fue de 0,001 que es inferior a 0,05, lo que quiere decir 

que se descarta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 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 

están satisfechos, un dato que nos permitió centrar los métodos para controlar la 

demanda y mejorar el servicio. 

 

En forma similar en el objetivo específico 4, en sus resultados se evidencia 

la correlación Rho de Spearman que fue de 0,457, lo que quiere decir que, entre la 

seguridad y el tiempo de espera se halla una correlación positiva moderada. El 

grado de significancia bilateral obtenido es de 0,001 que es inferior a 0,05, por lo 

tanto, se descarta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis alternativa (H1); lo 

que significa que, hay correspondencia entre la seguridad y el tiempo de espera. 

Estos resultados son parecidos al de Chilet (2021), quien afirma que, según el 
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análisis del tema y de acuerdo con los encuestados del "Banco Líder", estos clientes 

valoran en primer lugar el servicio de Internet, lo que tiene un gran impacto en el 

factor de gestión de la información. En otras palabras, los clientes valoran el servicio 

de Internet porque le facilita el acceso inmediato a la información, la publicación de 

noticias pertinentes, el uso de información sobre rentabilidad y tipos de crédito, y el 

conocimiento de la fecha de vencimiento de sus pagos. Así mismo, se parecen al 

de García (2018), quien concluye que, la sistematización y los continuos adelantos 

tecnológicos 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 disminución del número de sucursales y 

cajeros (el 37% o más de la población activa estadounidense) (los cajeros 

automáticos han superado a las sucursales físicas en una proporción de 4 a 1). 

De igual manera en el objetivo específico 5, en sus resultados se muestra la 

relación de Rho de Spearman que fue de 0,501, lo que significa que entre la 

empatía y el tiempo de espera existe una correlación positiva moderada. Por otro 

parte, el nivel de significación bilateral que se obtuvo es de 0,001, que es menos a 

0,05, lo que indica que se accede la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 

alternativa (H1), por lo tanto, hay correspondencia entre la empatía y el tiempo de 

espera, este resultado se parece al de Villarreal (2021), quien concluye que para 

limitar la atención telefónica a determinadas actividades del proceso y acortar 

drásticamente los tiempos de espera en las líneas, es necesario centrarse en la 

duración media de la atención, con el apoyo del uso de la tecnología. De esta 

manera, el servicio al cliente seguirá mejorando. También tienen un parecido con 

el de Espíndola (2015), quien concluye que, mediante el empleo de fórmulas y 

correlaciones matemáticas, la teoría 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 días de 

gran afluencia y de poca actividad. Esto reduce el costo y mejora la calidad del 

servicio, haciéndonos más competitivos frente a otros bancos. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera:  En este estudio realizado en referencia al objetivo general se determinó 

la correlación de la calidad de servicio y el tiempo de espera, según el 

resultado de la prueba estadística de Rho de Spearman, la cual brinda 

un resultado positivo alta de 0,457. 

Segunda: Para el primer objetivo especificado, sin embargo, se ha comprobado 

que existe una conexión entre los elementos físicos y los tiempos de 

espera, como muestra el resultado de la prueba estadística Rho de 

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

Tercera: Según el resultado de Rho de Spearman, que revela una elevada 

relación positiva de 0,427 con relación al segundo objetivo, también se 

ha confirmado la relación entre fiabilidad y tiempo de espera. 

Cuarta:  Según los datos de la prueba estadística Rho de Spearman, que 

proporcionan una relación moderadamente positiva de 0,451, donde se 

determina la relación entre la capacidad de respuesta y el tiempo de 

espera en lo que respecta al tercer propósito especificado. 

Quinta:  En lo que respecta al cuarto propósito especificado, se ha determinado 

la relación entre la seguridad y el tiempo de espera, según el resultado 

obtenido con la prueba estadística Rho de Spearman, que muestra una 

relación positiva moderada de 0,457. 

Sexta: Finalmente, el quinto objetivo particular ha permitido un vínculo entre la 

empatía y el tiempo de espera, como demuestran los resultados de la 

prueba estadística Rho de Spearman, que proporcionan una relación 

moderadamente positiva de 0,501. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere al Administrador de la institución financiera publica de 

Quillabamba, en relación a la calidad de servicio implementar sistemas de 

atención para él cliente, teniendo un conocimiento sobre las necesidades 

del usuario, de la misma manera, organizar la atención adecuadamente 

en diferentes turnos, ya que la mayor parte de la población hace colas 

hasta de por gusto por la mala información que se les brinda, así también 

se recomienda en cuanto al tiempo de espera solicitar la contratación de 

más personal ya que se puede observar el déficit de personal que se tiene 

en esta agencia, de esta manera la atención será más fluida y por ende el 

tiempo de espera será menor para cada cliente, evitando formar largas e 

interminables colas. 

Segunda: Asimismo en relación a los elementos tangibles, se sugiere al gerente 

de administración y logística de la institución financiera publica de 

Quillabamba, trabajar más 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 

que muchos de ellos son personas que tienen dificultades para esperar 

horas y horas para hacer cualquier tipo de trámites, asimismo, los 

trabajadores de la entidad financiera publica  deben tener una 

identificación en tema de los uniformes, ya que la presentación que 

tienen no es uniforme, de la misma forma los colaboradores deben de 

practicar la equidad de atención sin discriminar a los adultos, personas 

vulnerables de acuerdo a sus circunstancias sociales, económicas, 

demográficas o geográficas practicando la empatía.  

Tercera: Con respecto a la fiabilidad de la atención brindada en la institución 

financiera publica de Quillabamba, se recomienda al Administrador 

contar con un plan de atención más rápido 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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realizar capacitaciones a los colaboradores con el objetivo de contribuir 

y perfeccionar la calidad del servicio brindado, practicando la empatía 

con las personas en los procedimientos, trámites, etc. de esta manera 

pueden generar la equidad en los clientes.  

Cuarta:   Se recomienda al Administrador de la institución financiera publica de 

Quillabamba en relación con la capacidad de respuesta tener una buena 

comunicación con el usuario para ello implementar planes de acción que 

atiendan las necesidades de los clientes. Asimismo, implementar 

pantallas de publicidad dentro de la institución financiera publica de 

Quillabamba para evitar el aburrimiento y estar informados mientras que 

esperan su turno para realizar algún trámite o retiro, los prestadores de 

servicio deben estar orientados para ofrecer al cliente una experiencia 

mejor con exactitud y personalización. 

 

Quinta: En relación a  la seguridad en la institución financiera publica de 

Quillabamba se recomienda a los empleados que deben cuidar su imagen 

personal como profesionales y trabajadores de la institución, 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 institución financiera para proteger 

los activos, la información 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 empatía, se aconseja al Administrador de la institución 

financiera publica de Quillabamba continúe potenciando elementos 

vinculados, como ofrecer herramientas y recursos que hagan más claro y 

comprensible para los clientes el lenguaje utilizado por el personal durante 

las operaciones financieras. Además de conseguir promulgando políticas 

que atiendan la petición del usuario ante una necesidad, como ampliar los 

horarios de atención para responder la demanda de los usuarios de los 
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servicios financieros lo que aumentará la percepción de los usuarios para 

responder las necesidades de los clientes, garantizar su lealtad y 

satisfacción. Mediante programas de educación y formación que mejoren 

su capacidad en el momento de la prestación del servicio, ya que estos 

factores influyen en cómo 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 institución financiera publica Quillabamba, Cusco 2022. 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES 
METODOLOGÍA 

GENERAL GENERAL GENERAL 

Calidad de 
servicio 

- Instalaciones
atractivas

- Presentación del
personal

- Materiales visuales y
estado de cuenta

- Atención rápida
- Efectividad en los
procedimientos

- Equidad en la
atención

- Comunicación con el
usuario

- Cortesía, amabilidad,
respeto y trato
humano

- Transacciones
seguras

- Servicio confiable
- Asertividad con el
cliente

- Atención
personalizada

- Horarios flexibles

TIPO DE ESTUDIO 

Básica 

DISEÑO DE ESTUDIO 

No experimental 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

Se utilizó el muestreo 

probabilístico 

TAMAÑO DE 

MUESTRA 

357 clientes 

TÉCNICA E 

INSTRUMENTOS 

Técnica: La técnica que 

se uso es la encuesta 

Instrumento: El 

instrumento fue el 

cuestionario. 

¿Cuál es la relación de la 
calidad de servicio y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 

Quillabamba, 2022? 

Determinar la relación que 
existe entre la calidad de 
servicio y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 

Existe una relación 
significativa entre la calidad 
de servicio y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 

¿Qué relación existe entre 
los elementos tangibles y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 

Quillabamba, 2022? 
¿Qué relación existe entre 
la fiabilidad y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 

Quillabamba, 2022? 
¿Cuál es la relación entre la 
capacidad de respuesta y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 

Quillabamba, 2022? 
¿Qué relación existe entre 
seguridad y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022? 
¿Qué relación existe entre 
la empatía y el tiempo de 
espera en una institución 

Determinar la relación que 
existe entre los elementos 
tangibles y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 

Quillabamba, 2022. 
Determinar la relación que 
existe entre la fiabilidad y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 
Quillabamba, 2022. 
Determinar la relación que 
existe entre la capacidad de 
respuesta y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 
Determinar la relación que 
existe entre seguridad y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 
Quillabamba, 2022. 

Existe una relación 
significativa entre los 
elementos tangibles y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 
Quillabamba, 2022. 
Existe relación significativa 
entre la fiabilidad y el tiempo 
de espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 
Existe relación significativa 
entre la capacidad de 
respuesta y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 
Existe una relación 
significativa entre la 
seguridad y el tiempo de 
espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 

Tiempo de 
espera 

- Rapidez
- Comodidad
- Comunicación



 
 

 

financiera publica 
Quillabamba, 2022? 

Determinar la relación que 
existe entre la empatía y el 
tiempo de espera en una 
institución financiera publica 
Quillabamba, 2022. 

Existe relación significativa 
entre la empatía y el tiempo 
de espera en una institución 
financiera publica 
Quillabamba, 2022. 

  



Anexo 2: Matriz de operacionalización de las variables 

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

Hipótesis Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores 

Existe una 
relación 

significativa 
entre la 

calidad de 
servicio y el 
tiempo de 

espera en una 
institución 
financiera 

publica 
Quillabamba, 

2022. 

Calidad de 
servicio 

Es el conjunto de características 
que hacen que algo o una función 
sea más fácil de evaluar como 
mejor, peor o a la par de otras 
cosas o actividades similares. 
(Zeithaml et al., 1990) 

Tangibles 

- Instalaciones atractivas
- Presentación del personal
- Materiales visuales y estado de

cuenta

Fiabilidad 
- Atención rápida
- Efectividad en los procedimientos
- Equidad en la atención

Respuesta 
- Comunicación con el usuario
- Cortesía, amabilidad y respeto trato

humano

Seguridad 
- Transacciones seguras
- Servicio confiable

Empatía 
- Asertividad con el cliente
- Atención personalizada
- Horarios flexibles

Tiempo de 
espera 

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

Rapidez en el 
tiempo de espera - Rapidez 

Comodidad en el 
tiempo de espera 

- Comodidad

Comunicación en el 
tiempo de espera 

- Comunicación



Anexo 3: Instrumento 

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará afirmaciones sobre la calidad del servicio. 

Lea cada pregunta con mucha atención; luego, marque la respuesta que mejor le parezca con una 

X según 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° 

ítem 
PREGUNTAS S CS AV CN N 

Tangibles 

1. Considera que son atractivas las instalaciones bancarias. 

2. 
Los elementos del banco como materiales, folletos y 

estados de cuenta son visualmente atractivos para usted. 

3. El personal de la institución está vestido adecuadamente. 

4. 
Considera que su estado de la cuenta y de la tarjeta de 

crédito son fáciles de entender. 

Fiabilidad 

5. 
El personal del banco cumple la atención del servicio, en el 

tiempo promedio. 

6. 
Considera que el personal del banco realiza bien el servicio 

la primera vez. 

7. 
Si el personal le indica que le llamarán en 15 minutos, 

cumplen con lo indicado. 

8. 
Las autoridades del banco determinan quienes son los 

clientes más valiosos. 

9. 
Las autoridades del banco muestran un sincero interés 

cuando los clientes tienen problemas. 



 
 

 

Gracias por completar el cuestionario. 

 

  

10.  
Considera que el banco insiste en mantener un registro sin 

errores. 
     

 Respuesta  

11.  
Considera que el banco resuelve rápidamente si se 

presenta un problema con el estado de su cuenta. 
     

12.  
Con qué frecuencia el personal está dispuesto a responder 

las preguntas y dudas que tenga. 
     

13.  Los empleados de la empresa escuchan le pacientemente.      

14.  
Qué tan frecuente los empleados del banco están 

dispuestos ayudar a los clientes. 
     

15.  
Considera que el banco posee las habilidades de procesar 

las transacciones sin torpezas. 
     

16.  
Los telefonistas del banco son suficientemente agradables 

al contestar las llamadas que realiza. 
     

 Seguridad  

17.  
Siento seguridad cuando realizo transacciones bancarias por 

medio de la institución financiera publica Quillabamba. 
     

18.  Mi tarjeta de crédito está salvo de usos no autorizados.      

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

teléfono. 
     

 Empatía  

20.  
El personal del banco se esfuerza por comprender los 

problemas que tengo. 
     

21.  
El banco tiene empleados que le ofrece una atención 

personalizada. 
     

22.  
Considera que el banco tiene el horario de atención 

conveniente para usted. 
     



 
 

 

CUESTIONARIO DEL TIEMPO DE ESPERA 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará afirmaciones sobre el tiempo de espera. Lea 

cada pregunta con mucha atención; luego, marque la respuesta que mejor le parezca con una X 

según 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° 

ítem 
PREGUNTAS S CS AV CN N 

 Rapidez en el tiempo de espera  

1.  
El personal del banco explica las razones cuando se 

demoran el tiempo de espera para la atención. 
     

2.  
Con qué frecuencia se topa con una cola de espera al 

momento de ir al banco. 
     

3.  
Con qué frecuencia espera más de 3 minutos para ser 

atendido. 
     

4.  Con qué frecuencia es atendido rápidamente en el banco.      

 Comodidad en el tiempo de espera  

5.  Usted realiza reclamos por el tiempo de espera.      

6.  

Cuando la cola de espera para la atención de los clientes 

no avanza, prefiere retirarse a realizar otras cosas 

personales. 

     

7.  
El banco le proporciona un ambiente e infraestructura 

cómoda para permanecer en la cola de espera. 
     

8.  
Considera que los demás clientes se sienten incomodos al 

momento de estar en la cola para la atención. 
     

 Comunicación en el tiempo de espera  



Gracias por completar el cuestionario 

9. 

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

brinda información importante para aprovechar el tiempo 

de espera. 

10.  
Qué tan frecuente el personal del banco lo deriva a otra 

área para disminuir el tiempo de espera. 

11.  

Para que puedan reducir su tiempo de espera, el banco 

informa a sus clientes que existen diversas formas de 

atención al cliente. 

12.  Con qué frecuencia asiste al banco. 



 
 

 

Anexo 4: Validación de expertos 



 
 

 

                                                       





 

 

 





 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 









 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 
 

 

Anexo 5: Prueba piloto Base de datos 
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