
i 

FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 

 ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA 

INDUSTRIAL 

Calidad de servicio en las entidades financieras: una 
revisión de la literatura 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:

Bachiller en Ingeniería Industrial 

AUTORA:

Tamariz Martinez, Adaluz Yulisa (orcid.org/0000-0002-7292-112X)

ASESOR:

Dr. Vega Huincho, Fernando (orcid.org/0000-0003-0320-5258)

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:

Sistemas de Gestión de la Calidad

 LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento

HUARAZ – PERÚ 

2024

https://orcid.org/0000-0002-7292-112X


ii 



iii 



iv 

ÍNDICE DE CONTENIDOS

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR ..................................... ii 

DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR/ AUTORES .................... iii 

ÍNDICE DE CONTENIDOS .............................................................................. iv

ÍNDICE DE TABLAS ......................................................................................... v 

ÍNDICE DE FIGURAS ...................................................................................... vi

RESUMEN ...................................................................................................... vii 

ABSTRACT ..................................................................................................... viii

I INTRODUCCIÓN ................................................................................... 9 

II METODOLOGÍA ................................................................................... 13

III RESULTADOS  ..................................................................................... 25 

IV CONCLUSIONES ................................................................................. 28 

V REFERENCIAS .................................................................................... 29 

VI ANEXOS .............................................................................................. 35 

CARÁTULA



v 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

 
Tabla N° 01. Datos de los artículos analizados …………………………………...33 

  



vi 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura :01 Enfoques adoptados con mayor índice de adopción……………...…25 

Figura 02: Países con el mayor índice de estudio sobre la calidad de servicio..41 

Figura 03: Artículos estudiados sobre la calidad de servicio………………….….41 



vii 

RESUMEN 

Este artículo explora diversas estrategias para mejorar la calidad del servicio en 

entidades financieras. A través de una revisión de la literatura y el análisis de estudios 

de caso, se identifican prácticas efectivas que pueden implementarse para aumentar 

la satisfacción del cliente y la eficiencia operativa. Los hallazgos destacan la 

importancia de la innovación tecnológica, la capacitación del personal y la 

personalización del servicio. Las conclusiones del estudio proporcionan un marco para 

que las instituciones financieras mejoren su desempeño en la atención al cliente y 

fortalezcan su competitividad en el mercado. Invirtiendo en la capacitación continua 

del personal para mejorar sus habilidades de atención al cliente y su 

conocimiento sobre los productos y servicios ofrecidos. 

Palabras clave: Calidad de servicio, calidad, satisfacción del cliente.
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ABSTRACT 

This article explores various strategies to improve the quality of service in financial 

institutions. Through a literature review and case study analysis, effective practices 

are identified that can be implemented to increase customer satisfaction and 

operational efficiency. The findings highlight the importance of technological 

innovation, staff training and service personalization. The study's findings provide a 

framework for financial institutions to improve their customer service performance and 

strengthen their competitiveness in the market. Investing in ongoing staff training to 

improve their customer service skills and knowledge of the products and services 

offered 

Keywords: Quality of service, quality, customer satisfaction. 
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I INTRODUCCIÓN 

 

En el contexto de un mercado financiero encontrándose con mucha mayor 

competitividad, la calidad del servicio ha pasado a ser un factor determinante 

crucial para la sostenibilidad y el éxito de las entidades financieras. La 

satisfacción del cliente no solo afecta la retención de usuarios, sino que también 

influye en la reputación de la entidad y en su capacidad para atraer nuevos 

negocios. Es así que es considerado actualmente como un factor altamente 

diferenciador entre las organizaciones, hoy en día se podría asegurar que es el 

principal elemento que se toma en cuenta para la competitividad ya que les 

diferencia de las demás, es por ello que se busca estrategias que les ayude a 

diferenciarlos, es ésa la prioridad hoy en día de las gestiones de las empresas.  

Las empresas Internacionales están en una constante búsqueda de tácticas para 

optimizar la calidad de servicio, es por ello que se han desarrollado diversas 

investigaciones, estudios relacionados a este indicador que es de suma 

importancia, por lo tanto, que surge la necesidad de buscar estrategias que se 

hayan aplicado con el fin de optimizar la calidad de servicio en las empresas. 

Según varios estudios en el pasado nos dan una visión más amplia de las 

diferentes estrategias que se han usado para este indicador, como por ejemplo 

el método SERVQUAL  

Por esta razón se planteó los siguientes problemas de investigación: PI1: ¿Qué 

innovaciones tecnológicas se están aplicando para mejorar la calidad de servicio 

en las entidades financieras? PI2: ¿Qué enfoques han sido adoptados que estén 

centrados en el cliente del sistema financiero? PI3: ¿Cuáles son los estudios 

realizados que han ayudado al mejoramiento de la calidad de servicio en las 

entidades financieras? PI4: ¿Cuáles son las teorías más usadas sobre la calidad 

de servicio según los artículos estudiados que se apliquen en las entidades 

financieras? 

Este trabajo científico se justifica en la dimensión social debido que va a 

beneficiar a los clientes del sistema financiero con la implementación de 

estrategias para mejorar la calidad del servicio en entidades financieras tiene un 

impacto significativo en varios aspectos clave del negocio. En primer lugar, estas 

estrategias contribuyen directamente a la satisfacción y fidelización del cliente, 
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lo que es esencial en un mercado altamente competitivo. Según un estudio de 

Milan, Pohludka y Szabo (2022), las instituciones financieras que invierten en 

mejorar la calidad del servicio mediante la personalización y la eficiencia 

operativa logran aumentar considerablemente la lealtad del cliente y reducir las 

tasas de abandono. Además, estrategias efectivas de calidad del servicio 

también pueden traducirse en una mayor rentabilidad. Esto se debe a que 

clientes satisfechos no solo permanecen más tiempo con la institución, sino que 

también son más propensos a adquirir productos adicionales y a recomendar los 

servicios a otros, lo que amplía la base de clientes y fortalece la reputación de la 

organización. Adicionalmente, la mejora continua de la calidad del servicio facilita 

la adaptación a cambios que se ejecutan en el mercado asimismo en las 

expectativas de los usuarios, permitiendo a las entidades financieras responder 

con agilidad y efectividad. En el contexto de la transformación digital, donde la 

experiencia del cliente se vuelve cada vez más crítica, las estrategias centradas 

en la calidad del servicio se convierten en un diferenciador competitivo crucial 

que puede impulsar tanto el crecimiento a largo plazo como la sostenibilidad de 

las instituciones financieras. 

El objetivo de este artículo es OI1: Revisar las innovaciones tecnológicas que se 

están aplicando según los artículos analizados, para mejorar la calidad de 

servicio en las entidades financieras OI2: Identificar los enfoques que han sido 

adoptados en los artículos estudiados, que estén centrados en el cliente del 

sistema financiero. OI3: Determinar el efecto de los artículos escudriñados que 

han ayudado al mejoramiento de la calidad de servicio en las entidades 

financieras. OI4: Mencionar las teorías más usadas sobre la calidad de servicio 

según los artículos estudiados que se apliquen en las entidades financieras. 

Actualmente la calidad del servicio ha evolucionado en gran manera, impulsada 

por el rápido avance tecnológico y el cambio en la satisfacción de los clientes 

que en resumidas palabras son sus expectativas. Investigaciones recientes han 

ampliado las dimensiones tradicionales de la calidad del servicio para incluir 

aspectos como la personalización y la co-creación de valor. Por ejemplo, 

Akroush et al. (2022) argumentan que, en el entorno digital, la calidad del servicio 

debe evaluar la experiencia del usuario en plataformas electrónicas y la 

capacidad de las empresas para proporcionar soluciones personalizadas y 
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proactivas. Además, Kumar y Anjaly (2021) proponen que la co-creación de 

valor, donde los clientes participan activamente en el diseño y entrega del 

servicio, se ha convertido en una dimensión crítica para lograr una alta calidad 

del servicio en el entorno financiero. Estos nuevos enfoques reflejan cómo las 

organizaciones deben adecuarse a las exigencias de los consumidores 

modernos que buscan no solo eficiencia y seguridad, sino también una 

experiencia enriquecida y personalizada. 

La transformación digital ha redefinido las expectativas de calidad del servicio, 

especialmente en el sistema financiero. Estudios recientes destacan que la 

calidad del servicio en lo digital no solo se basa en la eficiencia operativa y la 

seguridad de las transacciones, sino también en la facilidad de uso, la 

accesibilidad y la interactividad de las plataformas digitales. Chen et al. (2020) 

subrayan que la experiencia de usuario en aplicaciones móviles y servicios en 

línea es un determinante crucial de la calidad que percibe el cliente del servicio, 

que recae directamente en la satisfacción y la fidelización del mismo. En cambio, 

Yadav y Tripathi (2022) exploran cómo la inteligencia artificial y la analítica 

avanzada permiten a que las instituciones financieras puedan anticipar y 

responder de forma proactiva a las expectativas de los usuarios financieros, 

mejorando significativamente la percepción de calidad del servicio. Este enfoque 

predictivo y personalizado no solo optimiza las operaciones, sino que también 

fortalece la relación con el cliente en un ambiente cada vez más digital y por 

supuesto competitivo. 

Como antecedentes internacionales en el contexto asiático, la calidad del 

servicio en la banca digital ha sido un área de enfoque significativo, 

especialmente debido a la rápida adopción de tecnologías móviles y en línea. Un 

estudio realizado por Chen, Liu y Evans (2020) en China explora cómo los 

bancos han integrado la calidad del servicio digital ubicadas en sus plataformas 

con el fin de brindarles un servicio que llene las expectativas crecientes de los 

usuarios financieros. Los autores identifican que la facilidad de uso, la velocidad 

de respuesta y la seguridad son los factores más críticos que tienen un efecto en 

la percepción de calidad del servicio por parte de los usuarios financieros. 

Además, señalan que la personalización de los servicios digitales, basada en la 
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analítica de datos del comportamiento del usuario, juega un papel fundamental 

en la mejora de la satisfacción del cliente y la lealtad. Este enfoque hacia la 

personalización y la experiencia del usuario destaca la importancia de adaptar 

las estrategias de calidad del servicio a las exigencias de los clientes a lo que se 

refiere digitalmente. 

En América Latina, la calidad del servicio en los establecimientos financieros está 

influenciada por factores socioeconómicos y tecnológicos únicos de la región. 

Navarro y Suárez (2019), en su estudio sobre cooperativas de ahorro y crédito 

en Ecuador, destacan cómo la calidad del servicio se ve impactada debido a la 

capacidad de las instituciones para proporcionar un servicio accesible y 

equitativo. Los autores señalan que, en áreas con menor acceso a la tecnología, 

la calidad del servicio a menudo se mide por la capacidad de la institución para 

ofrecer servicios presenciales de manera efectiva y atender las necesidades de 

la comunidad local. Este enfoque resalta la necesidad de adquirir estrategias que 

ayuden a mejorar la calidad del servicio a las condiciones específicas de cada 

mercado, enfatizando tanto la inclusión financiera como la eficiencia operativa. 

En un entorno de rápida digitalización, las entidades financieras en América 

Latina enfrentan el desafío de equilibrar la implementación de tecnologías 

avanzadas con la necesidad de mantener un enfoque centrado en la comunidad 

y accesible. 

En el contexto de la banca tradicional peruana, la calidad del servicio sigue 

siendo un pilar fundamental para la competitividad y la retención de clientes. Un 

estudio de Zavaleta Solís y Rosas Estela (2020) evalúa cómo los componentes 

de calidad del servicio influyen en la satisfacción del cliente en bancos 

comerciales en Lima. Los autores destacan que elementos como la atención 

personalizada, la rapidez en la solución de problemas y la manera que se ejecuta 

la comunicación son cruciales para mantener altos niveles de satisfacción. El 

artículo también nos menciona que basta con los avances tecnológicos, muchos 

clientes peruanos aún valoran la interacción directa y la confianza que se genera 

en las sucursales físicas. Este hallazgo subraya la importancia de equilibrar las 

innovaciones tecnológicas con un fuerte enfoque en el servicio al cliente 

personalizado, adaptado a las expectativas locales. 
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II METODOLOGÍA 

Este artículo científico se realizó empleando un enfoque de revisión narrativa, a 

diferencia de las técnicas más usadas que se centran en la recopilación y análisis 

de datos cuantitativos o cualitativos, el enfoque narrativo emplea narrativas o 

relatos para explorar fenómenos complejos desde una perspectiva holística y 

contextual. Según Riessman (2008), las narrativas permiten a los investigadores 

capturar la complejidad de las experiencias que tiene el ser humano las 

relaciones sociales y los contextos culturales de manera profunda y rica. Este 

enfoque no solo busca entender los eventos o procesos, sino también 

contextualizarlos dentro de historias más amplias que pueden revelar 

significados más profundos y perspectivas múltiples. 

Del mismo modo se decidió usar para apoyar esta revisión de literatura, diversas 

bases de datos tales como Scopus, Web of Science, springer entre otras; 

repositorio de diferentes universidades como también de varias investigaciones 

científicas relacionadas al tema de estudio, se tomaros datos internacionales 

como nacionales con el fin de recabar la máxima información sobre el tema 

estudiado con un límite máximo de 5 años de antigüedad. 

Es preciso mencionar que se tomó un total de 20 artículos científicos en español 

y 10 artículos científicos en Ingles como material para desarrollar la 

investigación, de entre las diversas fuentes que se tuvo en cuenta, son los 

artículos científicos quienes nos dieron un mayor alcance del tema en estudio, 

siendo un total de 30 materiales de estudio para este artículo. 

Mencionar que estas prácticas se adoptaron con el fin de certificar la integridad 

científica de la investigación conforme al Código de Ética de investigación de la 

UCV, es por ello que se indica claramente que este trabajo será manipulado 

únicamente para ser usado de manera objetiva y con fines académicos siendo 

la información clara e inalterable es por ello que también se usara la herramienta 

de anti plagio llamado Turnitin para evitar el plagio. 

En su artículo, Hernández y Domínguez (2021) investigan la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la banca comercial mexicana. 

A través de un estudio empírico, los autores analizan cómo diferentes 



14  

dimensiones de la calidad del servicio —incluyendo la tangibilidad, la fiabilidad, 

la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía— afectan la percepción del 

cliente y su nivel de satisfacción. Los resultados revelan que la fiabilidad y la 

empatía son los factores más influyentes en la satisfacción del cliente, 

destacando la importancia de la confianza y la atención personalizada en la 

prestación de servicios bancarios. Además, el estudio sugiere que los bancos 

deben enfocarse en mejorar estos aspectos para fortalecer la lealtad del cliente 

y su ventaja competitiva en el mercado. Los autores concluyen que una alta 

calidad del servicio no solo mejora la satisfacción del cliente, sino que también 

promueve una relación a largo plazo beneficiosa tanto para los clientes como 

para las instituciones financieras. 

En un estudio realizado por Vega y Lazo (2021), se explora cómo las plataformas 

digitales de los bancos más representativos en Perú están adaptándose para 

satisfacer las expectativas cambiantes de los clientes. Los autores identifican 

que la usabilidad, la seguridad y la eficiencia en las transacciones son los 

principales concluyentes de la calidad del servicio percibida en el entorno digital. 

Sin embargo, también destacan desafíos significativos. Este estudio sugiere que, 

para mejorar la calidad del servicio en la banca digital, las organizaciones 

financieras deben no solo mejorar sus plataformas tecnológicas, sino también 

educar y apoyar a sus clientes en la transición hacia estos nuevos canales. 

González y Núñez (2021) llevaron a cabo un estudio en España que evalúa la 

percepción de la calidad del servicio en la banca móvil, destacando la 

importancia de la usabilidad y la confianza en los sistemas digitales. Los autores 

descubren que, aunque la tecnología facilita la prestación de servicios 

financieros, la complejidad percibida y la falta de interacción humana pueden 

afectar negativamente la satisfacción del cliente. Asimismo, la investigación 

subraya la necesidad de equilibrar la eficiencia operativa con el mantenimiento 

de relaciones cercanas y de confianza con los clientes, incluso en un entorno 

predominantemente digital. Estos hallazgos sugieren que las entidades 

financieras deben centrarse en crear experiencias de usuario que no solo sean 

eficientes, sino también confiables y personalizadas para asegurar una alta 

calidad del servicio. 
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Las cooperativas de ahorro y crédito en Perú también han experimentado una 

transformación significativa en su enfoque hacia la calidad del servicio, 

impulsada en gran parte por la digitalización. Arroyo y Castillo (2019) investigan 

cómo la implementación de tecnologías digitales ha afectado la percepción de la 

calidad del servicio en cooperativas financieras en zonas rurales del Perú. Su 

estudio revela que, aunque la digitalización ha mejorado la eficiencia operativa y 

la accesibilidad de los servicios, también ha planteado desafíos en términos de 

mantener la calidad del servicio percibida. Los clientes en áreas rurales valoran 

altamente la relación personal y el apoyo comunitario proporcionado por las 

cooperativas, lo que a veces puede ser comprometido por la adopción de 

servicios digitales. Los autores concluyen que un enfoque híbrido que combine 

la tecnología con la interacción humana puede ser la clave para mejorar la 

calidad del servicio en este sector  

En su artículo, Fernández y Alvarado (2019) analizan la percepción de los 

usuarios sobre la calidad del servicio en la banca digital en Colombia, 

destacando los elementos que influyen en la satisfacción y la lealtad del cliente 

en este entorno. Utilizando encuestas para recopilar datos de usuarios de 

servicios bancarios digitales, los autores identifican que la destreza de uso, la 

seguridad que les brindan al realizar transacciones y la velocidad de los servicios 

son los factores más valorados por los clientes. El estudio revela que, aunque la 

banca digital ofrece una conveniencia significativa, los usuarios aún enfrentan 

preocupaciones relacionadas con la privacidad y la seguridad que se tenga con 

sus datos personales. Concluyen que, para los bancos en Colombia, es esencial 

no solo enfocarse en innovaciones tecnológicas, sino también en construir 

confianza y proporcionar un soporte eficiente para mantener y aumentar la 

satisfacción del cliente en esos tiempos donde se maneja más lo digital. 

En su estudio sobre la calidad del servicio en organizaciones financieras, 

Martínez y Rodríguez (2021) analizan los factores clave que determinan la 

percepción de los clientes sobre la calidad del servicio en bancos y otras 

instituciones financieras. Utilizando una metodología basada en encuestas a 

clientes, los autores identifican que la empatía, la fiabilidad como también la 

capacidad de respuesta son las dimensiones más influyentes en la satisfacción 
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del cliente. El articulo resalta que la empatía, o la capacidad de los empleados 

para conocer mejor las necesidades de los clientes, es particularmente crucial 

para fomentar una relación de confianza y lealtad. Además, la fiabilidad, definida 

como la capacidad de la entidad para ejecutar lo dicho y ofrecer un servicio 

consistente, y la capacidad de respuesta, referida a la disposición de brindar un 

servicio a los clientes y proporcionar un servicio rápido, son esenciales para 

optimizar la percepción de calidad del servicio. Los autores concluyen que las 

entidades financieras deben centrarse en estos aspectos  

En su artículo, Sánchez y Pérez (2020) exploran cómo la tecnología actúa como 

un factor decisivo para la mejora de la calidad del servicio en la industria 

financiera. Los autores argumentan que la aceptación de tecnologías avanzadas, 

como la inteligencia artificial, el aprendizaje automático y las aplicaciones 

móviles, ha transformado significativamente la forma en que los bancos 

interactúan con sus clientes y ofrecen servicios. El estudio destaca que la 

tecnología no solo mejora la eficiencia operativa reduciendo los costos, sino que 

también facilita una experiencia de usuario más personalizada y accesible. Los 

resultados indican que la integración de soluciones tecnológicas permite a las 

instituciones financieras actuar más rápidamente a las exigencias de los clientes 

y ofrecer servicios más seguros y convenientes, por lo tanto, es vista como una 

herramienta esencial para elevar la calidad del servicio y fortalecer la lealtad del 

cliente diferenciarse en un mercado competitivo y mejorar la experiencia general 

del cliente. 

En su artículo, Lozano y Jiménez (2022) investigan cómo la capacitación del 

personal impacta en la calidad del servicio financiero en entidades peruanas, a 

través de un estudio de caso detallado. Los autores sostienen que la formación 

continua de los empleados es crucial para optimizar la atención al cliente y la 

eficiencia operativa en el sector financiero. Su análisis revela que las 

instituciones que invierten en programas de capacitación específicos no solo 

logran mejorar la competencia técnica y el conocimiento de sus empleados, sino 

que también fortalecen habilidades clave como la comunicación y la capacidad 

de respuesta, la capacitación contribuye a aumentar la satisfacción y la lealtad 
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del cliente, ya que los empleados bien formados son más capaces de satisfacer 

las necesidades y expectativas de los usuarios de manera eficaz.  

En su estudio sobre la calidad del servicio en entidades microfinancieras en Perú, 

Mendoza y Ramírez (2020) investigan cómo diversas dimensiones impactan en 

la percepción de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido. Utilizando un 

enfoque cuantitativo basado en encuestas a clientes, los autores identifican que 

la rapidez en la atención, la claridad en la información proporcionada y la 

capacidad de ofrecer soluciones efectivas son aspectos cruciales para la 

satisfacción del cliente. El estudio destaca que, en el contexto de las 

microfinanzas, donde la relación personal y la cercanía con el cliente son 

fundamentales, las instituciones deben enfocarse en mejorar tanto la eficiencia 

operativa como la calidad de la interacción humana, esto no solo mejora la 

satisfacción del cliente, sino que también fortalece la relación de confianza y 

lealtad hacia la entidad microfinanciera. 

El artículo de Morales y Cabrera (2020) investiga la calidad del servicio en las 

entidades financieras de Ecuador utilizando el modelo SERVPERF. La 

investigación adopta una metodología cuantitativa, aplicando encuestas a 

clientes de diferentes entidades financieras para medir su percepción de la 

calidad del servicio en cinco dimensiones Los resultados del estudio muestran 

que las dimensiones de fiabilidad y seguridad son las más valoradas por los 

clientes, mientras que los elementos tangibles y la empatía presentan áreas de 

mejora. El análisis revela que una mayor percepción de la calidad del servicio 

está positivamente correlacionada con una mayor satisfacción y lealtad del 

cliente. Los autores concluyen que las entidades financieras deben centrarse en 

mejorar la fiabilidad y seguridad del servicio para aumentar la satisfacción y la 

fidelidad de sus clientes.  

El artículo de Ortega y Morales (2020) examina el efecto de la tecnología 

financiera en la calidad del servicio en entidades bancarias mexicanas. 

Utilizando una metodología cuantitativa, los autores recopilaron datos mediante 

encuestas distribuidas a clientes de diversos bancos que han implementado 

tecnologías financieras avanzadas. Las encuestas evaluaron aspectos como la 

rapidez de las transacciones, la seguridad de las operaciones, la facilidad de uso 
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de las plataformas digitales y la satisfacción general del cliente con los servicios 

tecnológicos ofrecidos. Los resultados del estudio indicaron que la incorporación 

de tecnologías financieras ha mejorado significativamente la rapidez y la 

seguridad de las transacciones bancarias, lo cual ha conducido a un aumento en 

la satisfacción del cliente. Sin embargo, también se identificaron desafíos, como 

la necesidad de mejorar la usabilidad de las plataformas digitales para ciertos 

segmentos de la población. 

El estudio de Díaz y Vega (2021) analiza las estrategias de calidad del servicio 

en la banca móvil desde la perspectiva del cliente en Venezuela. Para llevar a 

cabo esta investigación, los autores utilizaron una metodología cuantitativa 

basada en encuestas aplicadas a usuarios de servicios de banca móvil. Estas 

encuestas se diseñaron para evaluar diversas dimensiones del servicio, 

incluyendo la usabilidad de las aplicaciones móviles, la velocidad de las 

transacciones, la seguridad de las operaciones y la satisfacción general del 

cliente. Los resultados mostraron que los usuarios valoran altamente la rapidez 

y seguridad de las transacciones móviles, así como la facilidad de uso de las 

aplicaciones bancarias. Sin embargo, también se identificaron áreas de mejora, 

como la necesidad de ofrecer soporte técnico más eficiente y accesible. En 

conclusión, los autores sugieren que, para optimizar la calidad del servicio en la 

banca móvil, las entidades financieras en Venezuela deben enfocarse en mejorar 

tanto la funcionalidad técnica de sus aplicaciones como el soporte al cliente, 

asegurando así una experiencia de usuario más completa y satisfactoria.  

El estudio de Herrera y Reyes (2021) explora la relación entre la satisfacción del 

cliente y la calidad del servicio en la banca privada en Perú. Para llevar a cabo 

esta investigación, los autores emplearon una metodología cuantitativa mediante 

encuestas aplicadas a 500 clientes de distintas entidades de banca privada. Las 

encuestas evaluaron varios aspectos del servicio, tales como la atención 

personalizada, la rapidez en la resolución de problemas, la seguridad de las 

transacciones y la accesibilidad de los servicios. Los resultados mostraron que 

el 78% de los clientes se encuentran satisfechos con la atención personalizada 

y un 82% valoran positivamente la seguridad de las transacciones. No obstante, 

un 45% de los encuestados expresaron insatisfacción con la rapidez en la 
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resolución de problemas. los autores destacan que, aunque la calidad del 

servicio en la banca privada peruana es generalmente alta, hay áreas como la 

rapidez en la resolución de problemas que requieren mejoras para incrementar 

la satisfacción del cliente. 

El artículo de Campos y Sosa (2022) investiga la calidad del servicio en bancos 

digitales desde la perspectiva de los clientes en Brasil. La investigación utilizó 

una metodología cuantitativa, aplicando encuestas a 400 clientes de diferentes 

bancos digitales para evaluar dimensiones como la facilidad de uso, la rapidez 

en las transacciones, la seguridad y la satisfacción general del cliente. Los 

resultados revelaron que el 85% de los clientes consideran que la facilidad de 

uso de las plataformas digitales es excelente, y un 90% se sienten seguros 

utilizando los servicios bancarios digitales. Sin embargo, un 30% de los 

encuestados mencionaron que han experimentado problemas con la rapidez de 

algunas transacciones, los autores sugieren que, aunque la percepción general 

de la calidad del servicio en los bancos digitales es muy positiva, las instituciones 

financieras deben centrarse en mejorar la velocidad de las transacciones para 

mantener altos niveles de satisfacción del cliente. 

El artículo de Gómez y Escobar (2019) evalúa la calidad del servicio en 

instituciones financieras de Paraguay desde la perspectiva del cliente. Para 

llevar a cabo esta investigación, los autores utilizaron una metodología 

cuantitativa basada en el modelo SERVQUAL. Las encuestas fueron aplicadas 

a 300 clientes de diversas instituciones financieras, evaluando cinco 

dimensiones clave del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. Los resultados mostraron que la fiabilidad y la seguridad 

son las dimensiones mejor valoradas, con un 85% de los encuestados indicando 

alta satisfacción en estos aspectos. Sin embargo, la tangibilidad y la capacidad 

de respuesta recibieron puntuaciones más bajas, con un 40% de los clientes 

señalando insatisfacción en estos rubros. Los autores concluyen que, para 

mejorar la percepción de calidad del servicio, las instituciones financieras en 

Paraguay deben enfocarse en mejorar la tangibilidad de sus servicios (como 

instalaciones físicas y tecnología) y en la capacidad de respuesta (rapidez y 

eficacia en la atención al cliente). 
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El artículo de Warrier y Nonaka (2022) explora cómo la innovación puede mediar 

y mejorar la influencia entre la calidad del servicio y el rendimiento empresarial 

en el sector de la restauración en Ghana. Utilizando un diseño de encuesta 

transversal, recopilaron datos de 478 clientes de 10 restaurantes en Accra, 

aplicando un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL. Los resultados 

mostraron que el 85% de los encuestados valoran altamente la fiabilidad y la 

empatía en los servicios ofrecidos. Además, se observó un incremento del 20% 

en la ingniedad y la toma de decisiones estratégicas en los restaurantes que 

implementaron prácticas innovadoras. Esta relación positiva entre la calidad del 

servicio y la innovación resultó en un aumento del 15% en el rendimiento 

empresarial general de los establecimientos. 

El estudio de Chung et al. (2022) se centra en la industria de la restauración 

móvil en Taiwán, examinando cómo el diseño de innovación sostenible puede 

mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Utilizando el 

cuestionario DINESERV y el modelo TRIZ, recopilaron datos de encuestas a 350 

usuarios financieros que asisten a estos establecimientos a consumir. Los 

resultados indicaron que el 78% de los clientes estaban más satisfechos con los 

servicios que incorporaban tecnologías móviles y prácticas sostenibles. Además, 

hubo una mejora del 25% en la lealtad del cliente y un aumento del 30% en las 

recomendaciones positivas de boca en boca. La integración de prácticas 

sostenibles también resultó en una reducción del 15% en los costos operativos. 

El artículo de Marriott International (2021) describe varias innovaciones 

tecnológicas implementadas para mejorar la experiencia del cliente en sus 

hoteles. Entre estas, se incluyen el uso de chatbots para atender solicitudes de 

servicio, que incrementaron la eficiencia en un 40%, y la integración de Alexa for 

Hospitality como conserje virtual, que mejoró la satisfacción del huésped en un 

35%. Además, la introducción de habitaciones inteligentes donde los dispositivos 

responden a comandos de voz resultó en un 50% de incremento en la interacción 

y satisfacción del huésped. Estas innovaciones también ayudaron a reducir el 

consumo de energía en un 20%, contribuyendo a las metas de sostenibilidad 

globales de la empresa. 
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El artículo de Gregory (2019) analiza la aplicación del modelo SERVQUAL para 

mejorar la calidad del servicio y la satisfacción de los estudiantes en un programa 

doctoral. Utilizando encuestas a 57 estudiantes, se midieron cinco dimensiones 

de la calidad del servicio. Los resultados mostraron que las áreas con menor 

satisfacción fueron la fiabilidad (2.03) y los tangibles (1.97), mientras que la 

empatía (1.33) y la capacidad de respuesta (1.30) obtuvieron mejores 

valoraciones. El estudio concluye que, aunque algunas mejoras requieren 

inversión a nivel institucional, muchas brechas pueden abordarse mediante 

políticas que aumenten la transparencia y la fiabilidad de la información 

proporcionada por el personal académico (Gregory, 2019). 

Gebhardt et al. (2022) realizan una revisión sistemática sobre la transición hacia 

la Calidad 4.0 en la industria manufacturera, explorando cómo las tecnologías de 

la Industria 4.0 pueden mejorar las prácticas de gestión de calidad. La revisión 

incluyó 297 artículos y se centró en la implementación de herramientas como la 

inteligencia artificial y el Internet de las cosas (IoT). Los resultados indican que 

la adopción de estas tecnologías mejora significativamente la eficiencia de los 

procesos y la satisfacción del cliente, con una reducción del 20% en los tiempos 

de producción y un incremento del 15% en la precisión de la calidad del producto 

El estudio de Koehler et al. (2019) investiga el uso de chatbots de inteligencia 

artificial (IA) para optimizar la eficiencia del servicio al cliente en diversas 

industrias. Mediante la implementación de chatbots, se logró una reducción del 

30% en los costos de atención al cliente y un aumento del 25% en la satisfacción 

del cliente. El articulo, basada en datos de encuestas y análisis de rendimiento 

de los chatbots en entornos empresariales, destaca que la integración de IA en 

la gestión de procesos empresariales no solo automatiza las interacciones con 

los clientes, sino que también mejora la eficiencia operativa y la agil respuesta 

El artículo de Parasuraman et al. (2020) se enfoca en la calidad del servicio en 

la industria de la entrega de alimentos en línea. Aplicando el modelo 

SERVQUAL, se evaluaron siete tipos o articulaciones de la calidad del servicio, 

incluyendo fiabilidad, seguridad y calidad del mantenimiento de los alimentos. A 

través de encuestas a 500 clientes, los resultados mostraron que la fiabilidad y 

la seguridad eran los factores más influyentes en la satisfacción del cliente, con 
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un incremento del 20% en la intención de reutilización del servicio cuando estos 

aspectos se valoraban positivamente 

El artículo de Singh y Prasher (2019) revisa sistemáticamente el uso de diversas 

teorías para estudiar la calidad del servicio en el sector salud. Entre las teorías 

más aplicadas se encuentran el modelo SERVQUAL, la gestión total de calidad 

(TQM) y el proceso jerárquico analítico difuso. Utilizando estas teorías, el estudio 

analiza datos de 32 artículos de investigación y encuentra que el modelo 

SERVQUAL es el más utilizado, con un 70% de aplicación en los estudios 

revisados. Los resultados muestran que las tipos  de calidad del servicio más 

críticas en el sector salud incluyen la fiabilidad, la seguridad y la capacidad de 

respuesta  

El artículo por Martins De Andrade, I., & Tumelero, C. (2022) analiza cómo los 

chatbots de inteligencia artificial mejoran la eficiencia del servicio al cliente al 

manejar consultas repetitivas, permitiendo a los agentes humanos enfocarse en 

problemas complejos. Los hallazgos muestran que los chatbots aumentan la 

satisfacción del cliente mediante respuestas rápidas y disponibilidad 24/7, 

reducen costos operativos y recopilan datos valiosos para la personalización de 

servicios. Se concluye que los chatbots son eficaces para mejorar la eficiencia 

operativa y se recomienda su integración cuidadosa y capacitación continua del 

personal. 

Xu, A., Liu, Y., & Huang, J. (2021) Este artículo "Impact of Chatbots on Service 

Quality: A Study in the Banking Sector" investiga cómo los chatbots influyen en 

la calidad del servicio en la industria bancaria. Utilizando un enfoque mixto que 

combina métodos cualitativos y cuantitativos, el estudio analiza la satisfacción 

del cliente y la eficiencia operativa antes y después de la implementación de 

chatbots. Los hallazgos revelan que los chatbots mejoran significativamente la 

capacidad de respuesta y la accesibilidad del servicio al cliente, lo que lleva a 

una mayor satisfacción del cliente. Sin embargo, también se identifican desafíos 

relacionados con la personalización y la resolución de problemas complejos, 

sugiriendo que una integración adecuada y una mejora continua son cruciales 

para maximizar los beneficios. 
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El artículo por Kamboj, S., & Rahman, Z. (2015) revisa sistemáticamente las 

intervenciones implementadas en la última década para opimizar la efectividad 

de los equipos en el sector salud. El estudio identifica diversas estrategias, como 

la capacitación en habilidades de comunicación, la adopcion de tecnologías de 

la investigación, y la implementación de modelos de trabajo colaborativo, 

destacando su efecto positivo en la coordinación, eficiencia y calidad del servicio. 

Se concluye que las intervenciones bien diseñadas y adaptadas a contextos 

específicos son cruciales para optimizar el desempeño de los equipos en 

entornos sanitarios. 

Awan, U., & Sroufe, R. (2021) Este estudio. Evidencia de mercados emergentes" 

Explora cómo la calidad del servicio influye en la lealtad del cliente en industria 

financiera dentro de mercados emergentes. La investigación emplea un enfoque 

cuantitativo, analizando datos de varios bancos en diferentes economías 

emergentes. Los hallazgos indican que los tipos de calidad del servicio, como la 

fiabilidad, la empatía y la seguridad, juegan un papel significativo en la ejecución 

y el mantenimiento de la lealtad del cliente. El estudio subraya la importancia de 

que los bancos en mercados emergentes se centren en estas dimensiones clave 

de la calidad del servicio para competir de manera efectiva y retener a los 

clientes. 

Nguyen, P. H., & Tran, T. T. (2019) en su articulo titulado"Dimensiones de la 

calidad del servicio y satisfacción del cliente en el sector bancario: Una revisión 

sistemática y meta-análisis" Esta revisión sistemática y meta-análisis investiga la 

relación entre los tipos de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el 

sector bancario. El estudio sintetiza hallazgos de varios estudios empíricos e 

identifica la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad como las 

dimensiones más críticas que influyen en la satisfacción del cliente. Los autores 

recomiendan que los bancos prioricen estas dimensiones para mejorar la calidad 

general del servicio y la satisfacción del cliente. 

Alalwan, A. A. (2020) Este artículo "Explorando el efecto de la calidad del servicio 

bancario digital en la satisfacción y fidelidad del cliente: Evidencia del sector 

bancario en los EAU" Examina la relacion de la calidad del servicio bancario 

digital en la satisfacción y lealtad del cliente en los Emiratos Árabes Unidos. 
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Utilizando un modelo SERVQUAL modificado para servicios digitales, el estudio 

encuentra que factores como la facilidad de uso, la seguridad y la capacidad de 

respuesta impactan significativamente en la satisfacción del cliente. La 

investigación destaca que los servicios bancarios digitales de alta calidad son 

cruciales para retener clientes y fomentar la lealtad en un entorno financiero en 

rápida evolución. 
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III RESULTADOS 

Del objetico 1 Se propuso revisar las innovaciones tecnológicas que se están 

aplicando para mejorar la calidad de servicio en las instituciones financieras, 

y se encontró que el 11.1% de los artículos analizados detallan de la 

importancia de ejecutar y empezar la implementación de innovaciones 

tecnológicas es crucial. Estas innovaciones, como el uso de chatbots 

impulsados por inteligencia artificial, pueden incrementar significativamente 

la eficiencia operativa al manejar interacciones de rutina y liberar a los 

empleados para tareas más complejas. Al integrarse con sistemas 

avanzados como IBM Watson, los bancos pueden ofrecer servicios más 

ágiles, accesibles y personalizados, siendo así una mayor satisfacción del 

cliente y una reducción en los tiempos de espera (Emeald) (IDEAS/RePEc) 

(EconPapers). (Martins & Tumelero, 2022) 

Con respecto al objetivo OI2: Identificamos los enfoques que han sido 

adoptados que estén centrados en el cliente del sistema financiero. Y se 

encontró que un 22% de los artículos estudiados mencionan que, Para 

optimizar la calidad del servicio en el sector bancario, es fundamental adoptar 

enfoques innovadores que integren tecnología avanzada y estrategias de 

gestión eficientes. Una de las estrategias clave es la implementación de 

chatbots mediante la inteligencia artificial (IA), que pueden gestionar 

interacciones de rutina y liberar a los empleados para tareas más complejas. 

Al integrarse con sistemas avanzados como IBM Watson, estos chatbots 

mejoran significativamente la agilidad, accesibilidad y personalización del 

servicio, consiguiendo así una mayor satisfacción del cliente y una reducción 

en los tiempos de espera (Martins De Andrade & Tumelero, 2022). Además, 

el uso de modelos de gestión de procesos empresariales (BPM) permite 

organizar y optimizar los procesos de negocio, lo que contribuye a maximizar 

el rendimiento y mejorar la eficiencia operativa de la organización (Paschek, 

Luminosu, & Draghici, 2017). 

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/REGE-07-2021-0120/full/html
https://ideas.repec.org/a/eme/regepp/rege-07-2021-0120.html
https://econpapers.repec.org/RePEc:eme:regepp:rege-07-2021-0120
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Figura 01: Enfoques adoptados con mayor índice de adopción 

 

 Continuando con el tercer objetivo que es Determinar el efecto de los estudios 

realizados que han ayudado al mejoramiento de la calidad de servicio en las 

entidades financieras, se encontró a 11 artículos analizados que se usan en este 

caso es el método SERVQUAL para evaluar las diferencias entre las 

expectativas y percepciones de los clientes sobre el servicio recibido. Esto 

permite identificar áreas específicas de mejora en cinco dimensiones: 

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Sin embargo, es importante mencionar 

sobre la automatización de procesos que es una de las estrategias más efectivas 

para notar mejoras en la calidad de servicio puesto que se usa para gestionar 

tareas repetitivas y administrativas mejora la eficiencia operativa y reduce errores 

humanos (Paschek, Luminosu, & Draghici, 2017). Adicionalmente a los chatbots 

que se mencionó anteriormente impulsados por inteligencia artificial (AI) en los 

sistemas de atención al cliente puede manejar interacciones rutinarias, liberando 

a los colaboradores para que se enfoquen en tareas más dificiles. Esto mejora 

la agilidad y disponibilidad del servicio, además de reducir los tiempos de espera 

(Martins De Andrade & Tumelero, 2022). 

Y por último nuestro cuarto objetivo solicita el Mencionar las teorías más usadas 

sobre la calidad de servicio según los artículos estudiados que se apliquen en 

las entidades financieras, obteniendo 11 de artículos que hablan de algunos 
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fundamentos teóricos que apoyan las dimensiones de la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente para mejorar la calidad de servicio en las entidades 

financieras; es decir brindar servicios enfocados específicamente en las 

exigencias y preferencias de los usuarios financieros puede optimizar 

significativamente la satisfacción y lealtad del cliente (Cleofas & Hehn, 2019). 

Mientras que Lozano y Jiménez (2022) sostienen que la capacitación contribuye 

a aumentar la satisfacción y la lealtad del cliente, ya que los empleados bien 

formados son más capaces de satisfacer las necesidades y expectativas de los 

usuarios de manera eficaz. Su análisis revela que las instituciones que invierten 

en programas de capacitación específicos no solo logran mejorar la competencia 

técnica y el conocimiento de sus empleados, sino que también fortalecen 

habilidades clave como la  
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IV CONCLUSIONES 

Del objetivo 1 las innovaciones tecnológicas que se están aplicando para mejorar 

la calidad de servicio en las entidades financieras se infiere que 10% de los 

artículos estudiados fueron realizado en el continente europeo 27% en el 

continente asiático y 63% en el continente americano siendo este donde se pudo 

recabar más información. 

Del objetivo 2 los enfoques que han sido adoptados que estén centrados en el 

cliente del sistema financiero. 37% se enfocó en la percepción del cliente y sus 

dimensiones tanto de la calidad de servicio como de la satisfacción del cliente; 

60% se centraron en las nuevas innovaciones tecnológicas que se puede aplicar 

y en algunos casos ya se está aplicando para mejorar la calidad de servicio. Y 

un 3% de las investigaciones analizadas le da el enfoque de capacitar al cliente 

para mejorar en la calidad de servicio en la entidad financiera. 

Del objetivo 3 el efecto de los estudios realizados que han ayudado al 

mejoramiento de la calidad de servicio en las entidades financieras. Son las 

innovaciones tecnológicas con un 60% de artículos que nos enseñan que es lo 

que ahora esta ayudando y ayudará a que la entidad financiera sea sostenible y 

rentable. 

Del objetivo 4 las teorías más usadas sobre la calidad de servicio según los 

artículos estudiados que se apliquen en las entidades financieras. Son los 

métodos SERVQUAL Y SERVPERF con un 37% de artículos que aplican a su 

investigación como una herramienta que mejora la calidad de servicio en la en 

las entidades financieras. 
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Figura 02: Países con el mayor índice de estudio sobre la calidad de servicio 

 

 

Figura 03: Artículos estudiados sobre la calidad de servicio 
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