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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la influencia 

de la gestión del tiempo en la satisfacción del cliente de una caja municipal de 

ahorro y crédito en Talara, 2024; se trató de un estudio de tipo básico, de nivel 

correlacional, de enfoque cuantitativo y de diseño no experimental, la 

población del estudio estuvo conformada por 94 clientes, cuya muestra fue 

realizada por muestreo probabilístico aleatorio simple. La recolección de datos 

se realizó mediante la técnica de la encuesta, y se elaboraron dos 

cuestionarios en escala de Likert, ambos instrumentos fueron correctamente 

validados y con una confiabilidad de alfa de Cronbach, entre el rango de 0.828 

y 0,846. Los resultados al realizar un análisis inferencial entre ambas 

variables, presentaron una significancia de 0.001, inferior a 0.05, lo cual 

conllevó a rechazar la hipótesis nula, afirmando que ambas variables 

analizadas, están relacionadas de forma directa, existiendo correlación 

positiva de nivel medio con un coeficiente Rho de Spearman de 0.581. Se 

concluye que en los resultados obtenidos que existe influencia significativa de 

la gestión del tiempo en la satisfacción del cliente, afirmando que una mejor 

gestión del tiempo, tiene un cambio considerable y positivo en el cliente al 

referirse a satisfacción. 

Palabras clave: Gestión del tiempo, satisfacción al cliente, caja municipal 

de ahorro y crédito, clientes. 
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ABSTRACT 

The general objective of this research was to determine the influence of time 

management on customer satisfaction of a municipal savings and credit bank in 

Talara, 2024; It was a basic type study, correlational level, quantitative approach 

and non-experimental design, the study population was made up of 94 clients, 

whose sample was carried out by simple random probabilistic sampling. Data 

collection was carried out using the survey technique, and two questionnaires 

were prepared on a Likert scale. Both instruments were correctly validated and 

with a reliability of Cronbach's alpha, between the range of 0.828 and 0.846. The 

results when carrying out an inferential analysis between both variables, 

presented a significance of 0.001, less than 0.05, which led to rejecting the null 

hypothesis, stating that both variables analyzed are directly related, with a 

medium-level positive correlation with a Spearman's Rho coefficient of 0.581. It 

is concluded that in the results obtained there is a significant influence of time 

management on customer satisfaction, stating that better time management has 

a considerable and positive change in the customer when referring to satisfaction. 

Keywords: Time management, customer satisfaction, municipal savings 

and credit, customers. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial las organizaciones buscan optimizar los procesos, para 

lograr ser más eficientes. En los últimos años el competitivo entorno empresarial 

ha sido testigo de que la gestión del tiempo se ha convertido en una herramienta 

esencial dentro de los procesos o tareas de cualquier empresa. (Pérez, et al. 

2020). La idea de la gestión del tiempo se ha ampliado para ayudar a cubrir la 

vida laboral y lograr en el proceso la satisfacción que se desea. (Willink, 2020). 

Se considera la gestión del tiempo, aquellos procedimientos que se 

dirigen a dar respuesta a diferentes necesidades o problemas a través de una 

planificación de tiempo en las actividades, basada en una idea central que radica 

en la finalización de tareas o actividades en un tiempo determinado. Gallardo, et 

al. (2020). De otro modo se habla de un proceso en el cual es indispensable 

tener en cuenta el periodo empleado por cada actividad, con la finalidad de 

mejorar y optimizar (Olivo, 2020). Clarke (2021) sostiene que el optimizar las 

actividades de forma oportuna dentro del sistema financiero, logra que el sistema 

de atención sea el adecuado, eficiente, rápido y oportuno. Desde entonces las 

organizaciones siempre buscan contar con un cliente satisfecho. Cosme (2020). 

El análisis del control de la gestión del tiempo para Pérez (2021), percute 

en la satisfacción que se obtiene dando valor agregado al servicio, es indudable 

que el factor tiempo en el trabajo prioriza apostar por una buena distribución y 

planificación de las tareas con la finalidad de lograr grandes beneficios como 

clima organizacional positivo, procesos eficientes y satisfacción en los clientes. 

Puerto (2023), Walton (2022). En Barcelona School Management (2023), se han 

realizado estudios dónde se sostiene que la gestión del tiempo es un factor clave 

en la productividad y bienestar de toda organización. 

Tal es así que, que el sector financiero en el Perú, se menciona que uno 

de los puntos más cuestionados por lo clientes en la satisfacción del servicio 

ofrecido por las entidades bancarias es el tiempo, mientras más tiempo 

permanezca el cliente sin ser atendido, más tiempo tendrá para cuestionar 

(Peña, 2021).Es indispensable realizar una gestión integrada, debido a que cada 

proceso obstaculiza en el avance del otro y el trabajo de uno mismo afecta el 

trabajo realizado dentro de la empresa (Zapata,2024).  
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Es por ello que para Olivares (2020) es importante administrar los 

tiempos, minimizar errores al realizar las operaciones durante la atención, tener 

personal capacitado para atender las consultas, reclamos, quejas, solicitudes e 

inquietudes de los clientes. Además, el contar con herramientas o sistemas que 

logren monitorear las tareas; ayudan a tener un control del equipo de trabajo 

conlleva a que se logre la satisfacción por la rapidez y buena comunicación en 

los tiempos dentro de la atención que se recibe en una entidad bancaria. Arantxa 

(2023). 

 Al optimizar y planificar bien los tiempos; en la percepción del cliente 

aumenta la retención, mejora el rendimiento en el flujo de la actividad y aumenta 

la satisfacción por la atención personalizada que se ofrece. Amado (2023), Ruiz 

(2020). 

Por ende, para Herrera (2020) afirma que la satisfacción del cliente en el 

sector financiero no es más que otra cosa que la percepción que ellos tienen 

desde que se encuentran en la entidad, ya sea desde el tiempo en que 

permanecen esperando para ser atendidos hasta la interacción del trabajador 

con el cliente. Si bien es cierto existen otros factores que influyen en la 

percepción del servicio por parte del cliente siendo el más cuestionado el tiempo 

generando en ellos un concepto negativo. (López y Martínez, 2020). 

Para mejorar la imagen de cualquier empresa de servicio se realiza un 

constante análisis de los procesos empleados dentro de ella que conlleve a 

tomar decisiones y obtener beneficios cómo la eficiencia en las operaciones y la 

fidelización de los clientes (Zea, et al. 2022), (Abarca, et al. 2020). 

Como efecto de esta situación en el mercado financiero regional, se puede 

observar que pesar de tener gran acogida en la región el principal cuello de 

botella en la atención y satisfacción del cliente son la mala administración de los 

tiempos, basta en que se demoren en atender unos minutos para que algunos 

de los usuarios que se encuentren en cola empiece a reclamar. Si examinamos 

este aspecto, es el factor principal de mejora. 

Ante lo expuesto una caja municipal de ahorros y créditos en Talara, no 

es ajena a los problemas antes mencionados. Por tal motivo se formula la 

siguiente pregunta de investigación: ¿Cuál es la influencia de la gestión del 

tiempo en la CSAT de una caja municipal de ahorro y crédito en Talara, 2024? 
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La investigación se justifica de aporte teórico, porque se centra en aportar 

conocimientos utilizando conceptos y fundamentos teóricos sobre las variables 

en estudio como la gestión del tiempo y la CSAT, los cuales permiten contribuir 

a otros trabajos de investigación. Además, se justifica de manera práctica al 

examinar el problema existente en una entidad financiera e identificar cuáles son 

aquellas deficiencias en el cumplimiento de las actividades, que propicien 

conclusiones y recomendaciones que permita tomar una mejor toma de 

decisiones. Por otro lado, se justifica como aporte metodológico, ya que al utilizar 

instrumentos de recolección de información aplicados a los clientes se asegura 

una evaluación detallada y precisa de las variables en estudio, los cuales ayudan 

a determinar si las variables de investigación están relacionadas entre sí. 

 De esta manera la investigación tiene como objetivo general: Determinar la 

influencia de la gestión del tiempo en la CSAT de una caja municipal de ahorro 

y crédito en Talara, 2024. Así mismo, se establecieron los siguientes objetivos 

específicos: Analizar la gestión del tiempo en una caja municipal de ahorro y 

crédito en Talara ,2024, Determinar el nivel de CSAT de  una caja municipal de 

ahorro y crédito en Talara ,2024; Determinar de qué manera influye la dimensión 

rapidez en la CSAT de  una caja municipal de ahorro y crédito en Talara ,2024; 

Determinar de qué manera influye la dimensión comodidad en la CSAT de  una 

caja municipal de ahorro y crédito en Talara ,2024; Determinar de qué manera 

influye la dimensión comunicación en la CSAT de una caja municipal de ahorro 

y crédito en Talara ,2024. 

 Por último, se ha proyectado las siguientes hipótesis: H1: Existe influencia 

significativa de la gestión del tiempo en la CSAT de una caja municipal de ahorro 

y crédito en Talara, 2024. 

Además, como H0: No existe influencia significativa de la gestión del tiempo en 

la CSAT de una caja municipal de ahorro y crédito en Talara, 2024. 
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II. MARCO TEÓRICO

A continuación, se detalla las investigaciones previamente realizadas por 

diversos autores, centrándose en las variables de estudio como gestión del 

tiempo y satisfacción del cliente.  

A nivel internacional se ha considerado la investigación realizada por 

Cuadro (2022) en Manabí Ecuador sobre cómo los tiempos empleados dentro 

de una entidad pública afectan la calidad de atención de los usuarios, analizando 

en los procesos, el monitoreo de los tiempos promedios que se han empleado 

dentro de cada actividad. En este estudio la parte metodológica fue de diseño no 

experimental, de tipo analítico correlacional y de enfoque cuantitativo. Como 

instrumento se utilizó el cuestionario. Como muestra de estudio se realizó a 183 

usuarios del establecimiento. Como efecto de este estudio se identifica que 

existe una correlación negativa de -0.28 entre las variables de estudio, 

concluyendo que, al reducir el periodo de espera, se mejora en la atención la 

calidad según lo demostrado en la investigación. 

Por otro lado, Acuña, et al. (2022) presenta un artículo en Córdoba 

Argentina relacionado a Queuing theory to minimize wait times in a financial 

company., donde considera como objetivo principal reducir los tiempos de 

espera en el área de operaciones de una entidad bancaria, con la finalidad de 

aumentar en el cliente su satisfacción. En este estudio la parte metodológica fue 

pre experimental y de enfoque cuantitativo. Como herramienta de recolección de 

datos se aplicó una hoja de registro tanto para el tiempo de llegada y los tiempos 

de atención por cliente. La muestra de la investigación se realizó a 150 clientes. 

Como efecto de este estudio se obtiene que el horario de atención para las 9 am 

hasta las 2 pm es estable, empleando un modelo de colas de M/M/1 y en el 

horario de 3 pm a 6 pm el modelo a emplear es M/M/2 teniendo un alto grado de 

saturación en atención con un 170 % de su capacidad. Concluyendo que el punto 

de mejora son los tiempos empleados por la tarde donde se debe tomar acciones 

inmediatas en las tareas por parte del área operativa con la finalidad de que no 

se colapse la atención mejorando en el cliente su satisfacción. 



 

5 
 

Mendoza (2021) en Bucaramanga Colombia realizó un estudio el cual 

tuvo como objetivo optimizar el sistema de colas en una institución bancaria con 

la finalidad de impactar en la CSAT. En la parte metodológica empleada fue de 

diseño no experimental, de enfoque cuantitativo, de tipo analítico correlacional, 

descriptivo. Como instrumento se aplicó una hoja de registro tanto para el tiempo 

de llegada y los tiempos de atención. La muestra de la investigación se realizó a 

200 clientes de la entidad bancaria. En el hallazgo de esta investigación el tiempo 

de espera promedio de atención de servicio es de 6.97 minutos y el tiempo 

promedio de espera es de 10.9 minutos y en el sistema de 17.87 minutos, lo que 

genera un punto crítico a mejorar por el rechazo en los clientes. Por ello se 

concluye que es fundamental proporcionar servicios eficaces y de alta calidad 

para asegurar la satisfacción en el cliente, esto es posible mediante una 

adecuada optimización del sistema de colas, una buena planificación y 

seguimiento de las tareas realizadas dentro del sector financiero, se encaminada 

a lograr un tiempo efectivo en el desempeño de su día a día. 

López (2020) en Antioquia Colombia realizó una investigación relacionada 

con el proceso de tiempo de espera en el servicio percibido en una entidad 

financiera. Su objetivo fue conocer la interacción entre las dos variables. En este 

estudio como parte metodológica uso un diseño no experimental, correlacional, 

descriptivo, cuantitativo. Como instrumento se empleó los cuestionarios 

validados tipo Likert. Estuvo conformada la muestra por 20 usuarios de la entidad 

financiera. En el resultado de esta investigación se evidencia que durante la 

atención brindada los procesos empleados son muy largos generando altos 

tiempos en espera teniendo un promedio de 30 minutos empleados por cada 

cliente, existiendo así en este estudio una correlación negativa entre el tiempo 

de espera y el servicio de asesoría, lo que genera un punto crítico a mejorar por 

el rechazo en los clientes. Por ello se concluye que es fundamental para el cliente 

el lograr su satisfacción que se brinde servicios eficientes, esto es posible gracias 

a realizar una buena optimización de los tiempos, factor clave dentro de una 

entidad financiera, así como también se recomienda la implementación de 

diversos canales con la finalidad de que no exista tanta afluencia dentro de la 

empresa. 
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Luque (2020) en Mendoza Argentina realizó un estudio de investigación 

que se enfoca en mejorar los tiempos empleados durante la atención en un 

establecimiento. En este estudio se aplicó la teoría de colas, así como también 

se desarrolló el análisis de las expectativas y percepciones del cliente. La parte 

metodológica empleada fue descriptiva, de enfoque cuantitativo, no 

experimental. Como instrumento se empleó el cuestionario. Estuvo conformada 

la muestra por 140 clientes del establecimiento. En el resultado de esta 

investigación se evidencia que durante la atención brindada las filas de espera 

son muy largas generando altos tiempos en espera teniendo un promedio de 11 

minutos en la cola y un promedio de 15 minutos en atención teniendo un total de 

26 minutos por cada cliente, existiendo un 37 % de satisfacción en el cliente. Por 

ello se concluye que el tener un cliente satisfecho dentro de una empresa de 

servicio se ve influenciado por el tiempo de espera; provocando una percepción 

global negativa por todo el servicio o producto ofrecido. 

A nivel nacional se ha considerado la investigación realizada por Gamarra 

y Mercado (2023) en Tacna realizaron un estudio sobre cómo mejorar cada 

proceso realizado en el banco para aumentar en el cliente su grado de 

satisfacción, utilizando una comparación los tiempos de atención y espera. En 

este estudio se empleó un enfoque cualitativo, descriptivo, no experimental 

correlacional. Como instrumento se aplicó el cuestionario validado con escala 

SERVQUAL. La muestra de la investigación fue muy limitada contando 36 

usuarios. De esta investigación se obtiene que entre la gestión del tiempo y la 

productividad en una empresa de servicio existe una significativa correlación, así 

como también que el nivel de satisfacción se encuentra en un 51%. La conclusión 

más importante fue que gracias al monitoreo de los tiempos se pueden identificar 

los puntos críticos en las áreas de mejora, cuya finalidad es mejorar en el cliente 

su satisfacción.  

Alva y Balarezo (2023) en Chimbote realizaron un estudio relacionado a 

determinar hasta qué punto el implementar la teoría de colas reduce el periodo 

de espera e impacta en el cliente en su satisfacción percibida dentro de una 

entidad financiera. En la parte metodológica de este estudio se emplea un 

enfoque cuantitativo, de diseño pre- experimental correlacional, aplicando como 

instrumento los cuestionarios tipo Likert y una hoja de registro del tiempo. La 
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muestra de la investigación se realizó a 385 clientes. En el resultado de esta 

investigación se obtuvo un nivel significativo de p < 0.005, comprobando que la 

hipótesis nula se rechaza debido a que el tiempo de espera tiene un efecto 

significativo en los clientes referente a la satisfacción. De esto se obtiene que 

existe un nivel alto de insatisfacción por los tiempos empleados en la atención, 

teniendo como resultado de satisfacción un 43.66 %, destacando la necesidad 

de emplear tácticas que ayuden abordar las deficiencias identificadas en relación 

a los periodos prolongados en las operaciones del banco. 

Matos (2022) desarrolló una investigación en Lima, con el propósito de 

realizar una adecuada administración del tiempo en el cumplimiento de las 

actividades aportando un valor agregado a cada tarea realizada. En este estudio 

presenta una metodología de enfoque cuantitativo, no experimental 

correlacional, de tipo descriptivo, empleando de instrumento los cuestionarios 

validados con escala SERVQUAL. La muestra de la investigación fue muy 

limitada debido a que se les realizó a 36 usuarios. En el resultado de esta 

investigación resaltan una correlación significativa entre la gestión del tiempo y 

la productividad en una empresa que ofrece servicios. La conclusión más 

importante fue resaltar la importancia de utilizar herramientas de gestión de 

tiempo, con la finalidad de conocer la distribución actual del tiempo empleado. 

Vargas (2022) en la Libertad propone en su investigación enfocarse en 

mejorar el tiempo empleado durante la atención con respecto a la satisfacción 

del usuario, analizando qué tan satisfechos se encuentran con el tiempo de 

espera en la atención. En este estudio en la parte metodológica se utiliza un 

enfoque cuantitativo, no experimental correlacional. Como instrumento se 

empleó el cuestionario. Se utilizó a 95 usuarios del establecimiento como 

muestra. En efecto en este estudio se obtiene que el tiempo de espera tiene 

relación estadísticamente significativa con la CSAT teniendo un valor de 

coeficiente en 0.83 y valor p=0.0021, esto indica que la relación es positivamente 

alta. Por lo que se comprueba que la hipótesis nula se rechaza, existiendo 

relación directa entre ambos objetos en estudio. Se concluye que el monitorear 

los tiempos es considerada una herramienta de gestión el cuál maneja y controla 

los recursos de una organización para crear valor agregado a los resultados que 

espera el cliente dentro del servicio. 
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Basilio (2020) en Yanahuara estableció la intención general de poder 

comprobar cómo influye la calidad de servicio en los clientes de banca de 

negocios con respecto al grado de satisfacción. La parte metodología es de 

diseño no experimental correlacional, descriptiva, básica, y utilizó como 

instrumento los cuestionarios validados tipo Likert. Como muestra contó con 169 

clientes del banco. El resultado más relevante fue que un 50.89 % de los 

encuestados calificaron el tiempo de espera a un nivel muy bueno y un nivel 

bueno del 49.70 % en comunicación durante la atención. Basándose en el 

análisis realizado, podemos inferir que hay una relación notable entre la CSAT y 

la capacidad de respuesta que se transmite dentro de la atención; lo que indica 

que el cliente se siente satisfecho a más rápida, oportuna es la prestación del 

servicio que se ofrece en el sector financiero. 

Varela (2020) en su estudio realizado en Trujillo, pretendió determinar la 

influencia de los tiempos de espera en la calidad del servicio respecto a la CSAT 

de un banco. En este estudio la parte metodológica utilizada fue de tipo básico 

correlacional – causal, de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental. Se 

utilizó una encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento. La 

muestra de la investigación se realizó a 122 clientes de una población. En el 

hallazgo se obtuvo que el tiempo de espera y la calidad de servicio se encuentran 

en un nivel medio con un 95.9 % y 91.8 % respectivamente con un coeficiente 

de correlación de 0.611 y valor p=0.014 , así como también se obtuvo que la 

rapidez en el tiempo de atención se ha obtenido un coeficiente de 0.66 y valor 

p=0.01, en la comodidad del tiempo de espera un coeficiente de 0.510 y valor 

p=0.01 y la comunicación en el tiempo de espera un coeficiente de 0.865 y valor 

p=0.01, lo que significa que las  dimensiones  del tiempo están estadísticamente 

relacionadas con la satisfacción del usuario, esto indica un nivel de significancia 

del 1% por lo tanto, se afirma cada  hipótesis formulada en la presente 

investigación. Se concluye que dentro de la atención se recomienda emplear una 

buena comunicación entre el cliente y el asesor interactuar con ellos para poder 

despejar sus dudas, también se debe informar sobre los diversos canales que 

cuenta la empresa con la finalidad de que realicen sus operaciones de manera 

más rápida, cómoda y efectiva, logrando así a que no exista tanta afluencia 

dentro de la empresa. 
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Es necesario reconocer que la investigación realizada debe de contar con 

sustento de teorías relacionadas con las variables en estudio.  

Por ello se inicia fundamentando la variable de la gestión del tiempo, y 

para ello se cita a Espinoza, et al. (2023) quien asegura que el time management 

es el proceso donde se organiza y se ejerce un control consciente del tiempo, 

fundamental para encaminar de la mejor manera la jornada laboral dentro de una 

empresa.  

Así mismo para Martínez (2024) la gestión del tiempo es definida como 

una técnica o herramienta de gestión utilizada en el análisis del uso del tiempo a 

través de un monitoreo de todas aquellas actividades. Solo sí se sabe cómo se 

está utilizando el tiempo se puede determinar si se emplea de manera efectiva. 

Dave (2022). 

 Zendesk (2023) en su artículo menciona que la administración del tiempo 

es la forma en cómo se planifica y prioriza de manera equilibrada las actividades 

específicas, aumentando el bienestar para el colaborador y cliente. Dicho lo 

anterior para Bernal (2023) el optimizar el tiempo según la importancia y urgencia 

logra grandes beneficios como: clima organizacional positivo, procesos 

eficientes, reducción de costos y satisfacción del cliente. Esta definición guarda 

una pequeña relación con la teoría de Abraham Maslow (1943) donde en su 

jerarquía de necesidades hace mención en las necesidades de autorrealización 

a que se administre el tiempo sabiamente y se molde la vida en base a metas 

clara, cuyo fin es cumplir con los plazos y metas establecidos dentro de la vida 

personal tanto como en laboral. 

Zambrano (2022) menciona que para comprobar el uso adecuado que se 

hace del tiempo se debe de utilizar un registro y anotar durante un periodo dentro 

de la organización todas las labores que se realizan con el propósito de lograr 

obtener el tiempo real empleado dentro del trabajo. Por otro lado, para Alba 

(2022) sostiene que llevando un registro del tiempo se reflexiona si el tiempo real 

empleado es acorde al estimado, conllevando a una mejora. Dicho lo anterior 

guarda relación con lo mencionado por Drucker (1967) donde señala que al 

emplear registros de tiempos asegura una gestión adecuada del tiempo en la 

realización de las tareas. 
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Dentro de las principales actividades para Martínez (2023) al llevar a cabo 

la gestión del tiempo es basarse en los objetivos organizacionales, empezar a 

tomar decisiones definiendo las prioridades y realizar una buena comunicación 

dentro de la empresa. Asimismo, una buena gestión del tiempo dentro de la 

organización logra tener todo bajo control y mejorar el día a día en todas las 

actividades realizadas. Sobrino (2023). 

Hay que mencionar, según Rigters (2020) que existen algunas teorías en 

la gestión del tiempo que pueden ser utilizados dentro de una empresa de 

servicio: 

La matriz de Eisenhower desarrollada por Covey (2003) en este método se 

emplea la clasificación de las tareas en función a su importancia y urgencia 

dividiéndolas en cuatro cuadrantes con la finalidad de ayudar a gestionar y 

priorizar el tiempo de la de manera efectiva. Esta técnica de priorización puede 

ser especialmente útil en una empresa de servicios donde hay muchas tareas y 

solicitudes diferentes que requieren atención. Al clasificar las tareas según su 

urgencia e importancia, los colaboradores pueden concentrarse en las 

actividades que tienen un alto grado de impacto en el cliente y en los objetivos 

empresariales. 

Getting Things Done (GTD) esta metodología, desarrollada por David Allen, 

es altamente adaptable y puede ser implementada en una amplia gama de 

entornos laborales. En una empresa de servicios, GTD puede ayudar a los 

colaboradores a mantenerse organizados, gestionar tareas y proyectos 

garantizando que los plazos se efectúen eficientemente. 

Enfoque basado en el cliente esta metodología fue desarrollada por 

Theodore Levitt con el propósito de mejorar en el cliente su experiencia, 

utilizando una atención personalizada. En tal sentido si se refiere a una empresa 

de servicio el tiempo puede ser gestionado de manera efectiva al priorizar las 

tareas que generan en el cliente mayor valor, enfocado en la percepción del 

control del tiempo. 

Según Narváez (2023) al examinar el tiempo promedio de espera, es 

posible medir el nivel de satisfacción percibida en empresas de servicio, debido 

a que ellos buscan soluciones rápidas y prácticas en la atención. 
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La importancia de mejorar el tiempo de espera para Fernández (2022) es 

definida como la influencia que se tiene en el pensamiento del cliente en la plena 

satisfacción por el servicio que se le ofrece. Esta definición guarda relación con 

la ley de Fraisse en relación con la percepción del tiempo, esta ley sugiere que 

el tiempo puede ser abordado desde dos perspectivas distintas: una objetiva y 

otra subjetiva. La perspectiva objetiva se refiere al tiempo que se puede medir 

de manera precisa. Por otro lado, la perspectiva subjetiva se refiere al tiempo 

experimentado de manera personal, el cual puede variar de una persona a otra 

o en diferentes situaciones.

Dicho lo anterior, para García (2020) las dimensiones basadas en la ley 

Fraisse dentro de la gestión del tiempo de una empresa de servicio son: 

Rapidez en la gestión del tiempo, hace referencia a cómo se está 

empleando el tiempo durante la atención. La rápida atención comienza con el 

servicio al cliente de manera oportuna e inmediata tan pronto como hacen fila 

para ser atendidos. Algunos indicadores empleados en esta dimensión son la 

rapidez, tiempo de espera, tiempo de respuesta, tiempo de ciclo y tiempo de 

ejecución de tareas. 

Comodidad en la gestión del tiempo, hace referencia a los esfuerzos que 

se realizan para priorizar las actividades y regular el tiempo basada en la 

importancia de que un cliente se sienta placentero con el tiempo de servicio 

ofrecido, es por ello que se debe de ofrecer un espacio deleitable para que 

puedan realizar sus diligencias y sentirse cómodos en la espera. Los indicadores 

de comodidad pueden referirse a aspectos que afectan la sensación de bienestar 

y eficacia en el uso del tiempo los cuales son ambiente de espera, comodidad 

con el tiempo de espera. 

Comunicación en la gestión del tiempo, hace mención a la toma de 

decisiones que se ejecutan dentro de la empresa con respecto a la optimización 

de los tiempos, incluye en ella la información facilitada al cliente con la intención 

de qué realice una buena elección y valga el tiempo invertido en el servicio, así 

como también una correcta información de qué canales o sistemas alternos de 

atención existen, logrando así actuar de forma oportuna en la administración de 

los tiempos. Algunos indicadores empleados en esta dimensión son la solución 

de dudas, retroalimentación, información, y tiempos de respuesta. 
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Con respecto a la otra variable, para Loza (2022) define a la satisfacción 

del cliente como el resultado final de toda la experiencia de servicio que el cliente 

percibe, lo que significa que, en cada punto de contacto, el cliente realiza un 

proceso de evaluación, donde analiza si las expectativas, necesidades o deseos 

dentro de la atención fue útil y beneficioso para ellos. Esta definición se relaciona 

con la de Kotler y Armstrong (2003) donde mencionan que la satisfacción se 

refiere al sentimiento de complacencia o decepción que se produce 

inmediatamente después de que un cliente obtiene un producto o un servicio. 

Mientras, Espinoza (2021) menciona la gran importancia de tener a un 

cliente satisfecho ayuda a generar más ingresos para la empresa debido a que 

un cliente satisfecho vuelve a comprar, utiliza los servicios o productos ofrecidos 

por la organización, comparte y recomienda sus experiencias positivas con los 

demás. El lograr satisfacer por completo al cliente es considerado la única vía 

que garantice a la empresa sobresalir entre las demás por ende la permanencia 

en el tiempo. Berenguer y Moliner (2020). 

Para Pozo (2022) la CSAT está compuesta por 3 elementos como: El 

rendimiento percibido hace mención al servicio que los clientes perciben 

después de culminar la compra. En otras palabras, es la apreciación que tiene el 

cliente de los resultados que logra con el producto o servicio que recibe. Algunos 

indicadores empleados en esta dimensión son el resultado que el cliente espera, 

percepción del cliente, así como en su punto de vista sobre las perspectivas 

esperadas por lo ofrecido.  

Las expectativas es la esperanza del cliente de obtener algo en el servicio 

o producto adquirido, es decir aquellos beneficios ofertados con anterioridad. Es 

importante que la empresa cumpla un correcto nivel de expectativas cuyo fin es 

atraer clientes y no decepcionarlos en el proceso de compra o servicio. Kotler 

(2016) 

La satisfacción está conformada por 3 niveles los cuales son la 

insatisfacción dónde el producto adquirido no ha logrado satisfacer esas 

necesidades y expectativas que el consumidor requería, la satisfacción hace 

mención cuando el producto coincide con lo que se necesitaba y complacencia 

es cuando el producto alcanzado un alto nivel de expectativa en el usuario. 

Thompson (2019) 
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Así mismo para Bastos (2014) los factores importantes para analizar la 

satisfacción del cliente en referencia a la calidad de atención percibida por el 

cliente son considerados factores intangibles los cuales relacionan a los clientes 

y colaboradores o la forma cómo se desarrolla y se presta el servicio, cómo la 

capacidad de respuesta, empatía, seguridad y fiabilidad. 

Zambrano (2022) menciona que existen varios métodos en cómo 

comprobar el grado de satisfacción al cliente, donde los más recomendado son 

utilizar encuestas de satisfacción, seguimiento de fidelidad del cliente o análisis 

de quejas y devoluciones. Por otro lado, para Alba (2022) sostiene que el utilizar 

el instrumento de la encuesta con escala Likert se reflexiona sobre los puntos 

que se debe mejorar cuyo fin es de llegar a definir qué es lo más importante por 

el cliente. 

A su vez Gómez (2022) menciona que los modelos más empleados en la 

medición del servicio es el modelo SERVQUAL herramienta desarrollada por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry en el año 1985 utilizado para realizar una 

medición en una gran variedad de empresas, debido a su flexibilidad para 

adaptarse en cada situación en específico , se analiza en este modelo la 

existencia de factores tangibles, dónde se evalúa la apariencia de cada una de 

las instalaciones o áreas que conforman la empresa, así como también los 

equipos, los elementos, el sistema que se emplean, la predisposición de cada 

uno de los colaboradores al momento de realizar la atención y cómo entablan la 

comunicación verbal y fluida al realizar una prestación de servicio. Ibarra (2015). 

Otro modelo empleado en la satisfacción es el modelo ECSI herramienta 

propuesta por Bayol en el año 2000 utilizada para medir, evaluar e identificar la 

calidad de servicio utilizando las expectativas, las necesidades, los deseos y el 

valor percibido por el cliente. Se basa en elaborar encuestas diseñadas en medir 

los elementos que están en constante interacción con el cliente. Alloza, et al. 

(2013) 

En resumen, medir la satisfacción del cliente es esencial para identificar 

áreas de mejora, retener clientes, generar recomendaciones y referencias, 

fortalecer la reputación de la marca y detectar problemas de manera temprana. 

Esto ayuda a las empresas a mantenerse competitivas y a garantizar el éxito a 

largo plazo. Paz (2005). 



14 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

El estudio realizado es de enfoque cuantitativo, Pérez et al. (2020) 

sostiene que en este tipo de enfoque utiliza la estadística para analizar, estudiar 

y entender los datos obtenidos con el fin de dar respuesta a las hipótesis 

previamente planteadas. Por otro lado, Mendoza y Niño (2021) señala que este 

enfoque su esencia es explicar en base a la teoría y los resultados obtenidos a 

través de datos estadísticos, así como cuantificar y estimar la frecuencia y 

magnitud de las variables en estudio como es la de gestión del tiempo y 

satisfacción del cliente. 

La investigación es considerada de tipo básica según Hernández y 

Fernández (2020) en este tipo de estudio se caracteriza por tener la finalidad de 

incrementar conocimientos a través de bases teóricas que fundamenten las 

características, dimensiones en particular sobre las variables de estudio en 

cuanto a gestión del tiempo y satisfacción del cliente.  

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño no experimental, según Ábalos y Rebolledo (2020) hace 

mención a resultados netamente representativos donde no se manipula ninguna 

variable en estudio. De acuerdo con ello, se investiga la gestión del tiempo y la 

satisfacción del cliente mientras se desarrollan de manera natural en su entorno, 

sin interferir en alguna de ellas. Por otro lado, por su temporalidad la presente 

investigación de corte transversal, analiza y recopila información en un período 

en específico.  

El nivel de la investigación es de tipo correlacional causal, existe una 

independencia entre las variables en estudio, es decir existe una variable que 

influye en la otra. Se describe como un análisis sistemático o estudio estadístico 

que examina las relaciones entre las variables sin necesariamente identificar una 

causa – efecto. En ese tipo de diseño se centra en comparar otros estudios. 

Para el presente estudio, se basa en el siguiente esquema: 
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Figura 1 Esquema del estudio correlación causal 

r 

M = X      --------------              Y 

Donde: 

M= Clientes de una caja municipal de ahorro y créditos en Talara,2024. 

r = Relación 

X= Gestión del tiempo 

Y= Satisfacción del cliente 

Nota. Esquema correlacional causal. Fuente Hernández y Fernández (2020). 

3.2. Matriz de operacionalización de las variables 

Variable independiente: Gestión del tiempo 

• Definición conceptual: es el proceso donde se ejerce un control

consciente del tiempo dentro de las actividades, fundamental para encaminar de 

la mejor manera la jornada laboral dentro de una empresa. Espinoza, et al. 

(2023) 

• Definición operacional: la variable fue medida mediante tres

dimensiones: rapidez en la gestión del tiempo, comodidad en la gestión del 

tiempo, y comunicación en la gestión del tiempo, se empleó el instrumento de 

cuestionario adaptado de la gestión del tiempo utilizado por Varela (2020) 

conformado por 12 ítems. 

• Indicadores: para la dimensión rapidez en la gestión del tiempo el

indicador fue la rapidez. Para la dimensión comodidad en la gestión del tiempo 

los indicadores utilizados son: comodidad en el tiempo de espera y ambiente de 

espera. Para la dimensión comunicación en la gestión del tiempo los indicadores 

empleados son: apoyo, información, tiempo de respuesta y solución de dudas. 
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• Escala de medición: se empleó una escala ordinal, tipo Likert con las 

siguientes alternativas de respuesta: Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, 

Nunca. 

 

Variable dependiente: Satisfacción al cliente 

• Definición conceptual: es el resultado final de toda la experiencia de 

servicio que el cliente percibe, se refiere al sentimiento de complacencia o 

decepción que se produce inmediatamente después de que un cliente obtiene 

un producto o un servicio. Kotler y Armstrong (2003) 

• Definición operacional: La variable fue medida mediante tres 

dimensiones: rendimiento percibido, expectativas y nivel de satisfacción, se 

empleó el instrumento de cuestionario adaptado de la satisfacción al cliente 

utilizado por Alva y Balarezo (2023), conformado por 12 ítems. 

• Indicadores: para la dimensión rendimiento percibido los indicadores 

empleados son el resultado que el cliente espera, percepciones del cliente, punto 

de vista del cliente. Para la dimensión expectativas los indicadores utilizados son 

servicio adecuado, servicio deseado. Para la dimensión nivel de satisfacción se 

utiliza como indicador a la insatisfacción, satisfacción y complacencia. 

• Escala de medición: se empleó una escala ordinal, tipo Likert con 

cinco alternativas de respuesta: total desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, en 

acuerdo y total acuerdo. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

3.3.1. Población 

Se define a la población como el conjunto de elementos o de individuos 

con particularidad y atributos comunes. Hernández y Fernández (2018). Se 

considera para la población a 2,810 clientes con los que cuenta una caja 

municipal de ahorros y créditos en Talara. 
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3.3.2. Muestra 

Puede definirse como un subconjunto representativo de la población total 

que se selecciona en base a características o comportamientos comunes sin 

necesidad de analizar toda la población que participa en un estudio científico o 

investigación. Hernández y Fernández (2018). 

Para el caso de la presente investigación la muestra se obtiene utilizando 

la fórmula de poblaciones finitas: 

n= ( NZ^ (2 ) PQ) / (e^2 (N-1)+Z^2  PQ) 

Donde:  

n: es el tamaño de la muestra 

P: Probabilidad de que el evento ocurra = 0.5 

Q: Probabilidad de que el evento fracase= 0.2 (1-P) 

Z: Nivel de confianza 95 % =1.96 

N: Población = 2810 

E: Margen de error =0.10 

n = (2810* (1.96) ̂  (2) *0.50*0.50 / ((0.1) ̂ 2 (2810-1) +(1.96) ̂ 2*0.50*0.50) 

La muestra es de 94 clientes de una caja municipal de ahorro y crédito en Talara.  

3.3.3. Muestreo 

El muestreo según Hernández y Fernández (2018) es una técnica 

estadística utilizada para elegir una muestra representativa de la población para 

nuestra investigación. Dicho lo anterior se emplea un muestreo probabilístico 

aleatorio simple de tal manera que tengan igual probabilidad de ser 

seleccionados los integrantes de la población. 
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3.3.4. Unidad de análisis 

La unidad de análisis según Rodríguez (2021) es considerado el objeto, 

persona o institución del que se obtiene la información fundamental para realizar 

la investigación, el cual forma parte de una población y muestra determinada. En 

este contexto, se considera a los clientes de una caja municipal de ahorros y 

créditos Talara, 2024. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

La encuesta es una técnica que se define como una herramienta 

fundamental dentro de la investigación en donde se recolecta y recopila 

información oportuna sobre las opiniones, características, actitudes o 

comportamientos de un objeto en estudio. Ábalos y Rebollo (2022). 

En la presente investigación se utiliza la encuesta para recabar 

información sobre las variables de gestión del tiempo y satisfacción del cliente. 

Se resalta que, al aplicar la técnica de la encuesta se utiliza el cuestionario, 

instrumento que es utilizado para recopilar información de manera estructurada 

y sistemática mediante una serie de enunciados vinculados a un tema en estudio. 

En este caso, se utilizaron dos cuestionarios los cuales han sido 

adaptados basados en instrumentos utilizados en estudios realizados con 

anterioridad. 

En lo que respecta a la variable gestión del tiempo y satisfacción al cliente 

están conformadas por tres dimensiones mencionadas anteriormente, cada una 

conformada por 12 ítems. Ambas variables de estudio están diseñadas para que 

los clientes respondan utilizando una escala ordinal tipo Likert con cinco 

alternativas de respuesta. La primera variable con las siguientes alternativas 

Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, Nunca y la segunda con las 

siguientes alternativas. Total, desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, en 

acuerdo y total acuerdo. 

Según Novoa y Salvatierra (2020), la validez se refiere a que los instrumentos 

están elaborados de tal modo que realmente se pueda medir de manera precisa 

a una variable de estudio, la cual puede ser evaluada mediante la participación 

de expertos para su cuantificación. Debido a ello, se obtuvo dicha validación a 
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través de la opinión de expertos, en base a su experiencia en el tema evalúan 

los ítems que conforman el cuestionario. (Ver tabla 1). 

 Tabla Nro. 1 Evaluación de expertos 

Nombre del experto 
Grado 

académico Experiencia 

Jeison Cristopher Valdez 
Sedamano 

Maestría en 
Educación 

Docente de técnicas y métodos de aprendizaje 
investigativo en Senati. Comunicador social en 
ONG Cedepas Norte, con más de 7 años de 
experiencia. 

Carlos Augusto Salazar Sandoval 
Maestría en 
administración 
de negocios  

Director de escuela de industrias alimentarias de 
la UNF, presidente del comité de SST, ha sido 
gerente de planta para la Corporación AJEGROUP 
en plantas de Sullana y Tarapoto, con más de 10 
años de experiencia. 

Esther Elizabeth Vivas Landa 
Doctora en 
Educación 

Docente y coordinadora de Administración de 
empresas en la Universidad Católica los Ángeles 
de Chimbote, con más de 10 años de experiencia. 

Deyvi David Cunguia Piedra 
Maestría en 
administración 
de negocios 

Docente universitario de UNF, gerente general de 
ECODEC, con más de 5 años de experiencia. 

La confiabilidad se caracteriza por evaluar de manera cuantificable si los 

instrumentos empleados otorgan consistencia y exactitud dentro de los 

resultados obtenidos. Dicho lo anterior se cuantificó la confiabilidad en la 

presente investigación mediante una prueba piloto aplicada a 20 clientes 

utilizando cuestionarios con escala ordinal tipo Likert, a partir de la información 

recopilada, se utilizó el Alfa de Cronbach para obtener el grado de fiabilidad, 

teniendo como resultado un alto nivel de confiabilidad por los resultados entre el 

rango de 0.828 y 0,846. Hernández y Fernández (2018). 

Tabla Nro. 2 Prueba de confiabilidad 

Variable Coeficiente No de elementos 

Gestión del tiempo 0.828 
12 

Satisfacción del 
cliente 

0.846 

12 
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3.5. Procedimientos 

Se inició el estudio con la solicitud de permiso dirigida a una caja municipal 

de ahorros y créditos con el fin de tener autorización para realizar el estudio; así 

como aplicar la técnica de encuesta dentro de las instalaciones a los clientes de 

su institución en la ciudad de Talara. Luego se aplicó la fórmula de poblaciones 

finitas obteniendo como muestra a 94 clientes. Posterior a ello se ha utilizado 

instrumentos adaptados en base a una revisión exhaustiva de trabajos previos 

los cuales fueron validados por expertos seleccionados, usando una prueba 

piloto para medir el grado de confiabilidad. Después de tener el grado de 

confiabilidad, se pasó aplicar la encuesta a los clientes de dicha caja municipal. 

Para finalizar una vez obtenida la recopilación de los datos se procede a 

ingresarlos en el estadístico IBM SPSS. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Los datos obtenidos en la encuesta serán ingresados en Microsoft Excel, 

para luego ser analizados en el software IBM SPSS. También se aplica la 

estadística descriptiva mediante tablas y gráficos, para determinar si los datos 

adquiridos son de distribución normal, se emplea la prueba de Kolmogórov-

Smirnov ya que la muestra de estudio fue de 94 clientes, y para identificar si se 

utiliza la prueba paramétrica o no paramétrica se debe contar con el nivel de 

significancia. 

3.7. Aspectos éticos  

Los aspectos éticos que se ajustaron en el estudio, es el principio de 

beneficencia, ya que su propósito es proporcionar los resultados obtenidos a la 

entidad, que propicien conclusiones y recomendaciones que permita tomar una 

mejor toma de decisiones. A esto se suma el principio de no maleficencia, porque 

garantiza que esta investigación no cause ningún daño o riesgo al participante. 

Asimismo, se promovió el principio de autonomía asegurando el respeto a que 

los participantes sean siempre libres de decidir en el estudio si desean participar. 

Por último, se cumple con el principio de justicia al recopilar datos a través de los 

clientes conservando en anonimato su nombre. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Análisis inferencial 

 

En el siguiente apartado al considerar que se tiene en el estudio 94 

clientes como muestra se lleva a cabo la prueba de normalidad mediante 

Kolmogórov-Smirnov. Esto permite realizar pruebas sobre las hipótesis 

previamente formuladas, los cuales se analizan utilizando los hallazgos de la 

prueba estadística Rho de Spearman, arrojando como resultado un sig. bilateral 

de 0.001.  

Tabla 3. Prueba de normalidad 

   
Kolmogorov-Smirnov ᵃ  

  Estadístico  gl Sig. 

Gestión del 
tiempo 

,322 94 
,001 

Satisfacción 
del cliente 

,282 94 
,001 

 

 

 

En tal sentido este análisis proporciona información sobre el coeficiente de 

correIación según la prueba estadística Rho de Spearman y la significancia 

bilateral de las variables estudiadas. Es importante destacar que los coeficientes 

de correlación pueden oscilar entre -1.00 a 1.00. 
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4.1.1. Comprobación de Objetivo general 

Objetivo General 

Determinar la influencia de la gestión del tiempo en la CSAT de una caja 

municipal de ahorro y crédito en Talara, 2024. 

Prueba de hipótesis General 

H0: No existe influencia significativa de la gestión del tiempo en la 

satisfacción del cliente. 

H1:  Existe influencia significativa de la gestión del tiempo en la CSAT. 

Se interpreta al comprobar Rho de Spearman que la gestión del tiempo 

se relaciona significativamente con la CSAT existiendo correlación positiva de 

nivel medio con un coeficiente de 0.581. En cuanto a la significancia bilateral 

arroja un valor de 0,001, rechazando la H0, dado que el valor p es menor a 0.05. 

En función a lo obtenido se logró afirmar que una mejor gestión del tiempo, tiene 

un cambio considerable y positivo en el cliente al referirse a satisfacción. 

Tabla 4. Análisis inferencial de hipótesis general 

Gestión del 
tiempo 

Satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 

Gestión del tiempo Coeficiente de 
correIación 

1,000 ,581* 

Sig. (biIateraI) ,001 

N 94 94 

Satisfacción del 
cliente  

Coeficiente de 
correIación 

,581* 1,000 

Sig. (biIateraI) ,001 

N 94 94 
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4.1.2. Comprobación de Objetivos Específicos 

Objetivo Específico 1 

Analizar la gestión del tiempo en una CMAC en Talara ,2024. 

En la tabla 5, al realizar un análisis descriptivo se ha obtenido que en una 

CMAC en Talara la gestión del tiempo se encuentra en un bajo nivel a un 100%. 

Por lo tanto, se evidencia una situación de mejora.  

Tabla 5. Análisis descriptivo del nivel de calificación para la variable gestión del 

tiempo 

Gestión del tiempo 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 94 100.0 

Medio 0 0 

Alto 0 0 

Total 94 100.0 

Figura 2. Gráfico del nivel de calificación para la variable gestión del tiempo 
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Objetivo Especifico 2 

Determinar el nivel de CSAT de una caja municipal de ahorro y crédito en 

Talara ,2024. 

En la tabla 6, al realizar un análisis descriptivo se ha obtenido que en una 

CMAC en Talara se encuentra con un nivel de satisfacción bajo en un 23.4% y 

con un nivel de satisfacción alto en un 76.6 %. Por lo tanto, se evidencia una 

buena percepción por parte del cliente en cuanto a producto y servicio ofrecido.  

Tabla 6. Análisis descriptivo del nivel de calificación para la variable 

Satisfacción al cliente 

Satisfacción del cliente 

Frecuencia Porcentaje 

Bajo 22 23.4 

Medio 0 0 

Alto 72 76.6 

Total 94 100.0 

Figura 3. Gráfico del nivel de calificación para la variable Satisfacción al cliente 
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Objetivo Específico 3 

Determinar de qué manera influye la dimensión rapidez en la CSAT 

4.1.1.1. Hipótesis Específica 3.  

H0:  La dimensión rapidez no influye de manera significativa en la CSAT 

H1:  La dimensión rapidez influye de manera significativa en la CSAT  

En la tabla 7, al realizar la prueba estadística Rho de Spearman se 

interpreta una correlación positiva de nivel débil entre la dimensión rapidez y 

satisfacción al cliente; con un coeficiente de 0,275. En cuanto a la significancia 

bilateral arroja un valor de 0,007, ya que p valor es menor a 0,05. Esto lleva a 

rechazar la H0, puesto que la dimensión rapidez tiene un impacto significativo en 

el cliente al referirse a satisfacción. Por consiguiente, se puede denotar que una 

mejor rapidez durante la atención da respuesta a una mejor satisfacción del 

cliente. 

Tabla 7. Análisis inferencial de hipótesis especifica 3 

Dimensión 
rapidez 

Satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 

Dimensión rapidez Coeficiente de 
correIación 

1,000 ,275* 

Sig. (biIateraI) ,007 

N 94 94 

Satisfacción del 
cliente  

Coeficiente de 
correIación 

,275* 1,000 

Sig. (biIateraI) ,007 

N 94 94 
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Objetivo Específico 4 

Determinar de qué manera influye la dimensión comodidad en la CSAT. 

4.1.1.2. Hipótesis Específica 4.  

H0:  La dimensión comodidad no influye de manera significativa en la 

CSAT. 

H1:  La dimensión comodidad influye de manera significativa en la CSAT. 

En la tabla 8, al realizar la prueba estadística Rho de Spearman se 

interpreta una correlación positiva de nivel débil entre la dimensión comodidad y 

la CSAT; con un coeficiente de 0,475. En cuanto a la significancia bilateral arroja 

un valor de 0,007, rechazando la H0, dado que el valor p es menor a 0.05. 

Demostrando que la dimensión comodidad influye de manera significativa en el 

cliente al referirse a satisfacción. Por consiguiente, predomina que si se mejora 

la comodidad durante la espera da respuesta a una mejor satisfacción y 

percepción por parte del cliente. 

Tabla 8. Análisis inferencial de hipótesis especifica 4 

Dimensión 
comodidad 

Satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 
comodidad 

Coeficiente de 
correIación 

1,000 ,475* 

Sig. (biIateraI) ,007 

N 94 94 

Satisfacción del 
cliente  

Coeficiente de 
correIación 

,475* 1,000 

Sig. (biIateraI) ,007 

N 94 94 
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Objetivo Específico 5 

Determinar de qué manera influye la dimensión comunicación en la CSAT. 

4.1.1.3. Hipótesis Específica 5.  

H0:  La dimensión comunicación no influye de manera significativa en la 

CSAT. 

H1:  La dimensión comunicación influye de manera significativa en la 

CSAT. 

En la tabla 9, al realizar la prueba estadística Rho de Spearman se 

interpreta una correIación positiva de nivel medio de 0,538 entre la dimensión 

comunicación y la CSAT. Obteniendo un valor de 0,004 de significancia bilateral, 

rechazando la H0, dado que el valor p es menor a 0.05. Demostrando que la 

dimensión comunicación influye de manera significativa en el cliente al referirse 

a satisfacción. Por otro lado, se deduce que, si existe una buena comunicación 

entre cliente y colaborador durante la atención en el cliente incrementa su 

satisfacción. 

Tabla 9. Análisis inferencial de hipótesis específica 5 

Dimensión 
comodidad 

Satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 
comodidad 

Coeficiente de 
correIación 

1,000 ,475* 

Sig. (biIateraI) ,007 

N 94 94 

Satisfacción del 
cliente  

Coeficiente de 
correIación 

,475* 1,000 

Sig. (biIateraI) ,007 

N 94 94 



28 

V. DISCUSIÓN

En la presente investigación, los hallazgos demostraron en base al 

objetivo general que concurre correlación significativa entre la gestión del tiempo 

y la CSAT de una caja municipal de ahorro y crédito en Talara,2024; se 

comprobó mediante el análisis inferencial que cuenta con una correlación 

positiva de nivel medio entre la gestión del tiempo y la satisfacción del cliente 

obteniendo como resultado de Rho de Spearman un valor de 0.581. En cuanto 

al valor de significancia bilateral arrojó 0,001, rechazando la H0, dado que el 

valor p es menor a 0.05 lo que significa que sí existe influencia entre las variables 

estudiadas. 

Cabe destacar que los resultados presentan semejanza con la 

investigación realizada por Varela (2020) en su estudio realizado en Trujillo, 

donde pretendió determinar la influencia de los tiempos de espera respecto a la 

satisfacción del cliente de un banco. En los resultados de esta investigación se 

obtuvo que la rapidez en el tiempo de atención ha alcanzado correlación positiva 

de nivel medio de 0.66 y valor p=0.01, en la comodidad del tiempo de espera 

correlación positiva de nivel medio de 0.510 y valor p=0.01 y la comunicación en 

el tiempo de espera correlación positiva de nivel considerable de 0.865 y valor 

p=0.01, lo que significa que el tiempo tiene influencia estadísticamente 

significativa con la satisfacción del usuario con un coeficiente de correIación 

positiva media de 0.611 y valor p=0.014, esto indica que el sig. bilateral es inferior 

a 0.05, por lo tanto se afirma cada  conjetura alterna formuladas en la presente 

investigación.  

Así mismo se confirma lo manifestado por Vargas (2022) en la Libertad, 

en su estudio referente al tiempo de espera con respecto a la satisfacción del 

usuario, se determinó que el tiempo de espera tiene influencia estadísticamente 

significativa con la CSAT teniendo un valor de 0.83 correlación positiva de nivel 

considerable y valor p=0.0021, esto indica que el sig. bilateral es inferior a 0.05. 

Conllevando a apartar la hipótesis nula, existiendo influencia directa entre ambos 

objetos en estudio. 
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Por otro lado, el trabajo realizado por Cuadro (2022) en Manabí Ecuador 

sobre cómo los tiempos empleados dentro de una entidad pública afectan, 

analizando en los procesos, el monitoreo de los tiempos promedios que se han 

empleado dentro de cada actividad discrepa con el presente trabajo debido a 

que como efecto de este estudio se identificó en sus resultados que existe una 

correlación negativa débil de -0.28 al analizar el  periodo, por consiguiente 

prevalece una correlación inversa entre los objetos estudiados, significa que al 

reducir el periodo de espera, se mejora el atributo de atención; por ende la 

satisfacción según lo demostrado en la investigación. Sin embargo, coincidieron 

la significancia obteniendo un valor de 0.000, esto admitió corroborar la hipótesis 

de investigación en ambos estudios. 

 Además, con los resultados obtenidos ofrecen una visión detallada de 

cómo una mala gestión del tiempo puede afectar negativamente en el cliente la 

satisfacción por lo que se afirma la teoría de Espinoza, et al. (2023) quien 

asegura que, al ejercer un control consciente del tiempo, se encamina de la mejor 

manera la jornada laboral dentro de una empresa. Solo sí se sabe cómo se está 

utilizando el tiempo se puede determinar si se emplea de manera efectiva Dave 

(2022). Dicho lo anterior se guarda estrecha relación con lo mencionado por 

Bernal (2023) quien resalta los grandes beneficios como: clima organizacional 

positivo, procesos eficientes, reducción de costos y satisfacción del cliente al 

lograr optimizar el tiempo según la importancia y urgencia. 

Para el primer objetivo específico que hace referencia a un análisis 

descriptivo se ha obtenido que en una entidad financiera en Talara la gestión del 

tiempo se encuentra en un bajo nivel a un 100%. Evidenciando una situación de 

mejora y control al gestionar de manera efectiva el tiempo. 

Por lo tanto, estos resultados difieren con el estudio presentado por Basilio 

(2020) en Yanahuara estableció la intención general de poder comprobar cómo 

influye el tiempo de atención en los clientes de banca de negocios con respecto 

al grado de satisfacción. El resultado más relevante fue que un 50.89 % de los 

encuestados calificaron el tiempo de espera a un nivel muy bueno por los 

prolongados periodos empleados en las transacciones. 
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Así mismo se puede comparar con el estudio presentado por Varela 

(2020) respecto al análisis descriptivo se obtuvo como resultado que el tiempo 

de espera se encuentran en un nivel medio con un 95.9 %. Basándose en el 

análisis realizado, podemos inferir que existe influencia notable en los objetos de 

estudio que se transmite dentro de la atención; lo que indica que el cliente se 

siente satisfecho a más rápida, oportuna es la prestación del servicio que se 

ofrece en el sector financiero. 

De esta manera en base a teorías se sustentan los hallazgos encontrados 

que destacan la importancia de la gestión del tiempo. Zendesk (2023) en su 

artículo menciona que la gestión del tiempo al planificar y priorizar de manera 

equilibrada las actividades específicas, se aumenta el bienestar para el 

colaborador y la satisfacción en el cliente. Además, para Martínez (2023) al llevar 

a cabo la gestión del tiempo es basarse en los objetivos organizacionales, 

empezar a tomar decisiones definiendo las prioridades y realizar una buena 

comunicación dentro de la empresa. Asimismo, una buena gestión del tiempo 

dentro de la organización logra tener todo bajo control y mejorar el día a día en 

todas las actividades realizadas. Sobrino (2023).  

Es así como surge la importancia de mejorar el tiempo de espera para 

Fernández (2022) definida como la influencia que se tiene en el pensamiento del 

cliente en la plena satisfacción por el servicio que se le ofrece. Esta definición 

guarda relación con la ley de Fraisse en relación con la percepción del tiempo, 

esta ley sugiere que el tiempo puede ser abordado desde dos perspectivas 

distintas: una objetiva y otra subjetiva. La perspectiva objetiva se refiere al tiempo 

que se puede medir de manera precisa. Por otro lado, la perspectiva subjetiva 

se refiere al tiempo experimentado de manera personal, el cual puede variar de 

una persona a otra o en diferentes situaciones. 

Para el segundo objetivo específico que hace referencia a un análisis 

descriptivo se ha obtenido que en una CMAC en Talara se encuentra con un 

nivel de satisfacción bajo en un 23.4% y con un nivel de satisfacción alto en un 

76.6 %. Por lo tanto, se evidencia una buena percepción por parte del cliente en 

cuanto a producto y servicio ofrecido.  
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Este hallazgo guarda estrecha relación con lo obtenido en el trabajo 

elaborado por Varela (2020) en Trujillo, quien pretendió determinar la influencia 

de los tiempos de espera con respecto a la CSAT de un banco. Obteniendo un 

nivel medio con un 91.8 % en satisfacción al cliente. 

Sin embargo, se ha obtenido discrepancia entre los resultados de 

investigación de Gamarra y Mercado (2023) en Tacna donde se realizó un 

estudio sobre cómo mejorar cada proceso realizado en el banco para aumentar 

en el cliente su grado de satisfacción, realizando una comparación entre los 

tiempos de atención y espera. Obteniendo como resultado un bajo nivel de 

satisfacción en un 51%. Así mismo, se compara con el estudio realizado por Alva 

y Balarezo (2023) en Chimbote relacionado a determinar hasta qué punto el 

implementar la teoría de colas reduce el periodo de espera e impacta en el cliente 

en su satisfacción percibida dentro de una entidad financiera. En el resultado de 

esta investigación se obtuvo un nivel significativo de p < 0.005, incidiendo de 

esta forma en aprobar la conjetura alterna debido a que el tiempo de espera tiene 

un efecto significativo en los clientes referente a la satisfacción. De esto se 

alcanzó que existe un nivel alto de insatisfacción por los tiempos empleados en 

la atención, teniendo un nivel bajo de satisfacción en un 43.66 %, destacando la 

necesidad de emplear tácticas que ayuden abordar las deficiencias identificadas 

en relación a los períodos prolongados en las operaciones del banco. 

Los resultados son respaldados por teorías, donde Kotler y Armstrong 

(2003) mencionan que la satisfacción se refiere al sentimiento de complacencia 

o decepción que se produce inmediatamente después de que un cliente obtiene

un producto o un servicio. Por otro lado, el medir la satisfacción del cliente es 

esencial para identificar áreas de mejora, retener clientes, fortalecer la 

reputación de la marca. Cabe mencionar que para Espinoza (2021) la gran 

importancia de tener a un cliente satisfecho ayuda a generar más ingresos para 

la empresa, un cliente satisfecho vuelve a comprar, utiliza los servicios o 

productos ofrecidos, comparte y recomienda sus experiencias positivas con los 

demás. El lograr satisfacer por completo al cliente es considerado la única vía 

que garantice a la empresa sobresalir entre las demás por ende la permanencia 

en el tiempo. Berenguer y Moliner (2020). 
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Para el tercer objetivo específico al realizar un análisis inferencial se obtuvo 

que la dimensión rapidez influye de manera significativa en la CSAT, teniendo 

como resultado una correlación positiva de nivel débil entre la rapidez y 

satisfacción al cliente; con un coeficiente de 0,275. En cuanto a la significancia 

bilateral arrojó un valor de 0,007 inferior a 0,05, incidiendo en el rechazo de H0. 

Por consiguiente, se puede denotar que una mejor rapidez durante la atención 

da respuesta a una mejor satisfacción del cliente. 

No obstante, a esta realidad, Varela (2020) en su estudio realizado en 

Trujillo, pretendió determinar la influencia de la rapidez en el tiempo de espera 

con respecto a la satisfacción del cliente de un banco. Donde prevaleció una 

correlación positiva de nivel moderado de 0.66 entre la rapidez y CSAT y un valor 

de 0.01, decisión que permite rechazar la H0. Cabe señalar que, este resultado 

refleja que al mejorar en la atención la rapidez conlleva a una fuerte y significativa 

relación.  

Desde el punto de vista teórico se evidencia una clara similitud en lo antes 

mencionado donde para García (2020) menciona que una buena y rápida 

atención comienza con el servicio al cliente de manera oportuna e inmediata tan 

pronto los clientes hacen fila para ser atendidos.  

Para el cuarto objetivo al realizar la prueba Rho de Spearman se interpretó 

una correlación positiva débil entre la dimensión comodidad y la satisfacción del 

cliente; con un coeficiente de 0,475. En cuanto a la significancia bilateral arrojó 

un valor de 0,007, rechazando la H0, dado que el valor p es menor a 0.05. 

Demostrando que la dimensión comodidad influye de manera significa en el 

cliente al referirse a satisfacción. Predominando que si se mejora la comodidad 

durante la espera da respuesta a una mejor satisfacción por parte del cliente de 

cualquier establecimiento financiero. 

Por lo tanto, estos resultados coincidieron y fueron comparados por el 

estudio realizo por Varela (2020) en Trujillo, donde pretendió determinar la 

influencia de la comodidad en el tiempo de espera con respecto a la satisfacción 

del cliente de un banco. Donde prevaleció una correlación positiva moderada de 

0.510 entre la comodidad y CSAT; con un coeficiente y valor p=0.01, decisión 

que permite rechazar la H0.  
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De esta manera, los hallazgos fueron sustentados con un punto de vista 

teórico donde García (2020) sostiene que el hablar de comodidad son aquellos 

esfuerzos que se realizan para priorizar las actividades y regular el tiempo 

basada en la importancia de que un cliente se sienta placentero con el tiempo de 

servicio ofrecido, es por ello que se debe de ofrecer un espacio deleitable para 

que puedan realizar sus diligencias y sentirse cómodos en la espera.  

Por último, para el quinto objetivo específico al realizar un análisis 

inferencial con la prueba no paramétrica de Rho de Spearman se demostró un 

valor de correlación positiva de nivel medio de 0,538 entre la dimensión 

comunicación y la CSAT, lo cual permitió demostrar que mientras haya una mejor 

comunicación entre cliente y colaborador durante la atención, CSAT se fortalece; 

por consecuencia, se adquirió un valor de significancia de 0,004 incidiendo de 

esta forma con el rechazo de la H0, dado que el valor p es menor a 0.05. 

Demostrando que la dimensión comunicación influye de manera significativa en 

el cliente al referirse a la satisfacción.  

En los trabajos previos de estudio, se muestra similitud a lo señalado por 

Varela (2020) donde se pretendió realizar un análisis sobre la influencia de la 

comunicación en el tiempo de espera con respecto a la satisfacción del cliente 

de un banco. Donde prevaleció una correlación positiva de nivel alto de 0.865 

entre la comunicación y satisfacción al cliente con un valor p=0.01, decisión que 

permite rechazar la H0. Por otro lado, en el estudio realizado por Basilio (2020) 

en Yanahuara se obtuvo como resultado un nivel bueno del 49.70 % en 

comunicación durante la atención.  

Por ende, es importante dentro de la atención emplear una buena 

comunicación entre el cliente y el asesor interactuar con ellos para poder 

despejar sus dudas, también se debe informar sobre los diversos canales que 

cuenta la empresa con la finalidad de que realicen sus operaciones de manera 

más rápida, cómoda y efectiva, logrando así a que no exista tanta afluencia 

dentro de la empresa. Ibarra (2015). 
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VI. CONCLUSIONES

1. Concerniente al objetivo general se concluye que la gestión del tiempo

influye de manera significativa en la satisfacción del cliente. Los hallazgos

mostraron una correlación de Rho de Spearman positiva de nivel medio

de 0.581 y el valor estadístico de significancia bilateral de 0.001, inferior a

0.05, manifestando el rechazo de H0.

2. La gestión del tiempo en una CMAC en Talara se ha obtenido como

resultado al realizar un análisis descriptivo que se encuentra en un bajo

nivel a un 100%. Por lo tanto, se evidencia una situación de mejora.

3. La satisfacción del cliente en una caja municipal de ahorro y crédito en

Talara se ha obtenido como resultado al realizar un análisis descriptivo

que se encuentra con un nivel de satisfacción bajo en un 23.4% y con un

nivel de satisfacción alto en un 76.6 %. Por lo tanto, se evidencia una

buena percepción por parte del cliente en cuanto a producto y servicio

ofrecido.

4. La dimensión rapidez influye de manera significativa en la CSAT;

respaldado por un sig. bilateral de 0.007, esto corrobora la hipótesis

previamente formulada; obteniendo una correlación positiva de nivel débil

con un coeficiente Rho de Spearman de 0,275.

5. La dimensión comodidad influye de manera significativa en la CSAT de

una caja municipal; obteniendo una correlación positiva de nivel débil con

un coeficiente Rho de Spearman de 0,475 y un sig. bilateral de 0,007, lo

que implica rechazar la H0.

6. La dimensión comunicación influye de manera significativa en la CSAT;

obteniendo a través de Rho de Spearman una correlación positiva de nivel

medio de 0,538 y un sig. bilateral de 0,004, lo que implica rechazar la H0.
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VII. RECOMENDACIONES

A la gerencia de operaciones se le recomienda seguir fomentando el uso 

y la implementación de herramientas, equipos o sistemas que optimicen el 

proceso de atención con la finalidad de gestionar mejor el tiempo y, 

consecuentemente, aumentar la satisfacción del cliente. De esta manera, será 

posible manejar imprevistos que se presenten en el día a día sin que afecte las 

actividades más importantes. 

A la gerencia de operaciones del establecimiento financiero se le 

recomienda que, para mejorar la gestión del tiempo, reestructure los procesos 

de atención. Es fundamental identificar y revisar aquellas tareas repetitivas que 

no aportan valor, con la intención de optimizar los tiempos y garantizar un 

servicio rápido y oportuno. 

Al área de experiencia al cliente se le recomienda realizar constantes 

programas de formación y capacitación a los colaboradores, brindándoles pautas 

y un protocolo claro sobre cómo realizar una buena atención con la finalidad de 

retener y captar clientes cubriendo sus expectativas y necesidades. 

A los colaboradores se les recomienda participar en los programas de 

capacitación con la finalidad de planificar y mejorar en sus tareas; siendo 

eficientes y rápidos durante la atención. 

Al gerente se le recomienda fomentar en sus colaboradores el ofrecer a 

los clientes un espacio deleitable para que puedan realizar sus diligencias y 

sentirse cómodos en la espera.  

A los colaboradores se les recomienda tener una buena comunicación con 

el cliente en cada punto de contacto, brindando una correcta información de los 

productos activos y pasivos que se ofrece; por otro lado, comentarles qué 

canales o sistemas alternos de atención existen, logrando actuar de forma 

oportuna en la gestión del tiempo y en la experiencia del cliente. 

A la gerencia se recomienda, realizar constantes reuniones con los 

colaboradores aprovechando sus aportes e ideas de mejora que puedan llegar 

a ser de gran utilidad para la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

Variables 
de 

estudio 

Definición  
conceptual 

Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

 
 
 
Variable 1:  
Gestión del 
tiempo  

 
Es el proceso donde se 
ejerce un control consiente 
del tiempo dentro de las 
actividades, fundamental 
para encaminar de la mejor 
manera la jornada laboral 
dentro de una empresa. 
Espinoza, et al. (2023). 

La variable fue mediada 
mediante tres dimensiones: 
rapidez en la gestión del tiempo, 
comodidad en la gestión del 
tiempo, y comunicación en la 
gestión del tiempo, se empleó el 
instrumento de cuestionario 
adaptado de la gestión del 
tiempo utilizado por Varela 
(2020) conformado por 12 
ítems. 

Rapidez en la 
gestión del 
tiempo 

 
Rapidez  

 
 
 
 

(Escala de 
Likert) 

 
Ordinal 

Comodidad en 
la gestión del 
tiempo 

Comodidad en el tiempo de 
espera 
Ambiente de espera. 
 

Comunicación 
en la gestión del 
tiempo 

Apoyo 
Información 
Tiempo de respuesta 
Solución de dudas 

 
 
 
Variable 2: 
Satisfacción 
al cliente 

Es el resultado final de toda 
la experiencia de servicio 
que el cliente percibe, se 
refiere al sentimiento de 
complacencia o decepción 
que se produce 
inmediatamente después de 
que un cliente obtiene un 
producto o un servicio. Loza 
(2022) 

La variable fue medida 
mediante tres dimensiones: 
rendimiento percibido, 
expectativas y nivel de 
satisfacción, se empleó el 
instrumento de cuestionario 
adaptado de la satisfacción al 

cliente utilizado por Alva y 
Balarezo (2023), conformado 
por 12 ítems. 

Rendimiento 
Percibido 

Resultado que el cliente 
espera 
Percepciones del cliente 
Punto de vista del cliente 

 
 
 
 
 

(Escala de 
Likert) 

 
Ordinal 

 
Expectativas 

Servicio adecuado 
Servicio deseado 

Nivel de 
satisfacción 

Insatisfacción 
Satisfacción 
Complacencia 
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Matriz de consistencia 

Título: Gestión del tiempo en la satisfacción del cliente de una caja municipal de ahorro y crédito en Talara, 2024 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1 Comunicación 

¿Cuál es la influencia 
de la gestión del 
tiempo en la 
satisfacción del cliente 
de una caja municipal 
de ahorro y crédito en 
Talara, 2024? 

Determinar la influencia 
de la gestión del tiempo 
en la satisfacción del 
cliente de una caja 
municipal de ahorro y 
crédito en Talara, 2024. 

Existe influencia 

significativa de la 

gestión del tiempo en 

la satisfacción del 

cliente de una caja 

municipal de ahorro y 

crédito en Talara, 

2024. 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 

Rapidez en la 
gestión del 
tiempo 

Rapidez 1-4  

Escala de medición 

ordinal  

 

 5. Siempre 
 4. Casi siempre                  
 3. A veces 
 2. Casi nunca 
1. Nunca 
 
 

Comodidad en 
la gestión del 
tiempo 

Comodidad en el tiempo de 
espera 

Ambiente de espera 

5-8 

Problema 
específico: 

Objetivo específico: Hipótesis específica:  

Comunicación 

en la gestión 

del tiempo 

 
Información 
Tiempo de respuesta 
Solución de dudas 

9-12 

 

 

¿De qué manera 

influye la dimensión 

rapidez en la 

satisfacción del cliente 

de una caja municipal 

de ahorros y crédito 

en Talara? 

 

¿De qué manera 

influye la dimensión 

comodidad en la 

satisfacción del cliente 

de una caja municipal 

de ahorro y crédito en 

Talara? 

 

 
 
 
 
Determinar de qué 
manera influye la 
dimensión rapidez en la 
satisfacción del cliente 
de una caja municipal de 
ahorro y crédito en 
Talara ,2024. 
 
 
 
Determinar de qué 
manera influye la 
dimensión comodidad 
en la satisfacción del 
cliente de una caja 
municipal de ahorro y 
crédito en Talara,2024. 
 
 
 
 
 

 

 

La dimensión rapidez 

influye de manera 

significativa en la 

satisfacción del cliente 

de una caja municipal 

de ahorro y crédito en 

Talara ,2024. 

 

La dimensión 

comodidad influye de 

manera significa en la 

satisfacción del cliente 

de una caja municipal 

de ahorro y crédito en 

Talara,2024. 

 

 

 

Variable 2. Clima laboral 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 

Rendimiento 

Percibido 

Resultado que el cliente 
espera 

Percepciones del cliente 
Punto de vista del cliente 

1-5 

 
 
Escala de medición 

ordinal  

 
5. Totalmente de acuerdo. 
4. En acuerdo. 
3. Indiferente. 
2. En desacuerdo. 
1. Total desacuerdo. 
  

Expectativas Servicio adecuado 

Servicio deseado  

 
6-8 

Nivel de 
satisfacción 

Insatisfacción 

Satisfacción 

Complacencia 

 
 
 

9-12 
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¿De qué manera 

influye la dimensión 

comunicación en la 

satisfacción del cliente 

de una caja municipal 

de ahorro y crédito en 

Talara? 

 
 
 
Determinar de qué 
manera influye la 
dimensión 
comunicación en la 
satisfacción del cliente 
de una caja municipal de 
ahorros y crédito en 
Talara,2024. 

 

 

La dimensión 

comunicación influye 

de manera 

significativa en la 

satisfacción del cliente 

de una caja municipal 

de ahorro y crédito en 

Talara,2024. 

 

Diseño de 
investigación: 

Población: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Básica 
Diseño: No 
experimental, de corte 
transversal 
Nivel: Correlacional 
causal 
 
Hernández y 
Fernández (2018) 

Población:  
Se considera como 
población a 2810 
clientes con los que 
cuenta una caja 
municipal de ahorro y 
crédito en Talara, 2024. 
 
Como muestra se ha 
considerado a 94 
clientes al utilizar la 
fórmula de poblaciones 
finitas. 
 

Técnicas: Encuesta 
Instrumentos:  
La variable V1:  Gestión del tiempo cuestionario adaptado y utilizado 
por Varela (2020), conformado por 12 ítems. 
 
La variable V2: Satisfacción al cliente cuestionario adaptado y 
utilizado por Alva y Balarezo (2023), conformado por 12 ítems. 

. 
Inferencial: de acuerdo a su nivel de 
significancia se aplicarán las pruebas 
no paramétricas (Rho de Spearman) 
para la contratación de la hipótesis. 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario sobre gestión del tiempo  

El presente cuestionario está dirigido a conocer cómo se emplea la gestión del tiempo 

de una caja municipal de ahorro y crédito en Talara, 2024, no existen respuestas 

incorrectas, recuerde que sus datos serán tratados con confidencialidad. Con esta 

encuesta queremos conocer la percepción que usted tiene sobre los tiempos de 

atención. 

 Puede escribir o marcar con una equis (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le 

recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N°  ITEMS  1  2  3  4 5  

Dimensión 01: Rapidez en la gestión del tiempo 

Indicador: rapidez 

1 ¿Cuándo se alarga el tiempo de espera en la fila, los representantes de servicio de 
una caja municipal de ahorros y crédito le explica las razones de la demora?  

          

2 ¿Cuál es la frecuencia de encontrarse usted en una cola de espera con afluencia de 
clientes, cuando los representantes de servicios están desembolsando? 

          

3 ¿Con qué frecuencia espera usted más de 5 minutos para ser atendido?           

4 ¿Con qué frecuencia el personal de una caja municipal de ahorros y crédito le 
atiende rápido? 

          

Dimensión 02: Comodidad en la gestión del tiempo 

Indicador: Comodidad en el tiempo de espera 

5 ¿Cuándo la fila de clientes no avanza, ¿Prefiere retirarse a realizar otras cosas?           

6 ¿Con qué frecuencia usted empieza a reclamar por el tiempo de espera?           

7 ¿Con qué frecuencia usted percibe que los demás clientes se empiezan a incomodar 
al esperar regular tiempo para ser atendidos? 

          

Indicador: Ambiente de espera 

8 ¿Con qué continuidad una caja municipal de ahorro y crédito le proporciona un 
ambiente e infraestructura cómodo para esperar en la cola de atención? 

          

Dimensión 03: Comunicación en el tiempo de espera 

Indicador: Información 

9 ¿Cuándo usted visita una caja municipal de ahorro y crédito, le han brindado 
información útil con el cual usted pueda interactuar en su tiempo de espera en la 
cola de atención? 

          

10 ¿Con qué frecuencia el personal de una caja municipal de ahorro y crédito le informa 
que existen otros canales de atención al cliente que pueda utilizar para reducir su 
tiempo de espera? 

          

Indicador: Tiempo de respuesta 

11 ¿Con qué frecuencia los representantes de servicios de una caja municipal de ahorro 
y crédito lo derivan al área adecuada para reducir su tiempo en espera? 

          

Indicador: Solución de dudas  

12 ¿Considera usted que el personal de una caja municipal de ahorro y crédito le 
despeja sus dudas en cuanto a productos pasivos y activos durante el tiempo de 
atención? 

          

Elaboración propia 
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Cuestionario sobre la satisfacción del cliente 

El presente cuestionario está dirigido a conocer el nivel de satisfacción del cliente de una 

caja municipal de ahorro y crédito en Talara, 2024, no existen respuestas incorrectas, 

recuerde que sus datos serán tratados con confidencialidad. Con esta encuesta 

queremos conocer la percepción que usted tiene sobre los servicios prestados.  

Puede escribir o marcar con una equis (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le 

recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 

Total desacuerdo En desacuerdo Indiferente En acuerdo Total acuerdo 

1 2 3 4 5 

N°  ITEMS  1  2  3  4 5  

Dimensión 01: Rendimiento percibido 

Indicador: Resultado que el cliente espera 

1 ¿Considera que en una caja municipal de ahorro y crédito le ha ofrecido un producto 
activo o pasivo que usted esperaba? 

          

2 ¿Considera que el personal ha sabido atenderle y ofrecerle la información necesaria 
para que tome una buena decisión del producto que desea adquirir? 

          

Indicador: Percepciones del cliente 

3 ¿Considera que una caja municipal de ahorro y crédito tiene profesionales 
capacitados? 

          

4 ¿Usted recomendaría a una caja municipal de ahorro y crédito a otras personas que 
deseen servicios financieros? 

          

Indicador: Punto de vista del cliente 

5 ¿Considera usted que las tasas de créditos y cuentas de ahorros que ofrecen una 
caja municipal de ahorro y crédito son muy buenas? 

          

Dimensión 02: Expectativas 

Indicador: Servicio adecuado 

6 ¿La atención de los representantes de servicio es la adecuada?           

7 ¿Cuándo un analista de una caja municipal de ahorros y créditos le ofrece un 
préstamo considera que el servicio fue el adecuado? 

          

Indicador: Servicio deseado 

8 ¿El servicio que ha recibido considera que es el que usted esperaba?           

Dimensión 03: Nivel de satisfacción 

Indicador: Insatisfacción 

9 ¿Usted está insatisfecho con el servicio que le ofrece una caja municipal de ahorro y 
crédito? 

          

Indicador: Satisfacción 

10 ¿Considera que el servicio que le ha ofrecido una caja municipal de ahorro y crédito 
ha cumplido sus expectativas? 

          

Indicador: Complacencia 

11 ¿La caja municipal de ahorro y crédito le otorga facilidades de pago cuando se 
retrasan en sus pagos? 

          

12 ¿Considera que el personal de una caja municipal de ahorro y créditos es cortés y 
amable con usted? 

          

Elaboración propia 
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Anexo 3. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 3. Confiabilidad de instrumentos 
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Anexo 4. Modelo del consentimiento o asentimiento informado UCV 
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Anexo 5. Carta de aceptación para realizar investigación 




