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Resumen

La presente investigacion, tuvo como objetivo identificar la relacion entre la calidad de
servicio y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera en
Lima, afio 2023, se sitta en el ODS 12 Produccién y consumo responsable. El tipo de
investigacion fue basica, nivel correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y corte transversal. Se considero a una poblacion de 43 y una muestra
de 39 empleados de una institucion financiera cuyo muestreo fue no probabilistico por
conveniencia. La técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos los cuestionarios,
las cuales fueron correctamente validados mediante juicios de expertos, a traves del
estadistico de Alfa de Cronbach, demostrando una confiabilidad de 0.830y 0.820 para
ambas variables. Los resultados sefialaron que el 41% de los encuestados consideran
a la eficiencia operativa como la calidad de servicio en un nivel regular y efectivo, es
decir se cumple con el objetivo general establecido. Concluyendo que hay una
asociacion notable entre la calidad de servicio y la eficiencia operativa en la banca
comercial en una entidad financiera. Sugiriendo a la Gerencia General automatizar
operaciones de productos activos y pasivos que ofrece el banco y realizar analisis

periddicos de la atencion del personal.

Palabras clave: Calidad de servicio, operacion bancaria, financiacion, instituciones

financieras.
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Abstract

The objective of this research was to identify the relationship between service quality
and operational efficiency in the commercial banking of a financial entity in Lima, year
2023.research, is located in SDG 12 Responsible production and consumption. The
Type of research was basic, correlational level, quantitative approach, non-
experimental design and cross-sectional. A population of 43 and a sample of 39
employees of a financial institution were considered, whose sampling was non-
probabilistic for convenience. The technique used was the survey and the instruments
were questionnaires, which were correctly validated through expert judgments,
through the Cronbach's Alpha statistic, demonstrating a reliability of 0.830 and 0.820
for both variables. The results indicated that 41% of those surveyed consider
operational efficiency as the quality of service at a regular and effective level, that is,
the established general objective is met. Concluding that there is a notable association
between service quality and operational efficiency in commercial banking in a financial
institution. Suggesting General Management to automate operations of active and

passive products offered by the bank and carry out periodic analyzes of staff attention.

Keywords: Quality of service, banking operation, financing, financial institutions.



.  INTRODUCCION

En la actualidad la calidad de servicio dispuesto por el sector financiero es crucial
para preservar la lealtad y satisfaccion en clientes, dicha presién competitiva del
sector obliga a los sectores bancarios a esforzarse por brindar un servicio de nivel
elevado con el proposito de acatar las expectativas de los usuarios (Mohamed et
al.,, 2019). Es aqui donde la eficiencia operativa toma un papel crucial al querer
pretender una mayor rentabilidad y competitividad en cuanto a las entidades
financieras ya que hace uso de los recursos disponibles para poder conseguir una

mayor optimizacién de los procesos internos (Al-Homaidi et al., 2020).

Sin embargo, las entidades financieras se enfrentan a desafios para
mantener este estandar y mejorar la calidad de servicio ofrecida en la actualidad,
ya que existen diversos factores determinantes que pueden complicar la situacion
si no se gestionan adecuadamente, la eficiencia en instituciones financieras
implica una mayor rentabilidad, mas fondos canalizados, mejores precios y calidad
de servicios para los consumidores en este entorno empresarial competitivo (Ullah

et al., 2023).

La presente investigacion se situa dentro del ODS 12 Garantizar métodos
de consumo y producciones sostenibles segun la guia RVI Nro. 095-2024
Articulacion de las Areas de investigacion con Lineas de accion RSU y ODS. Para
enfrentar obstaculos significativos a nivel global, La Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU) ha propuesto la meta 12.6: Fomentar que las compaiiias, en
particular las grandes y multinacionales, adopten medidas sostenibles e
incorporen datos sobre sostenibilidad en sus informes, asegurando un acceso

equitativo y econdmico a toda la poblacién (Naciones Unidas, 2018).

Dentro del contexto global, Nguyen (2023) en Vietnam, los bancos
financieros evidencian una asociacion negativa en la calidad de servicio ofrecido
por esta entidad, hallando que el banco presenta una débil informacion financiera
(2,27) en cuanto a la utilizacion y divisién de capacidad (3.44), y la mas baja fue
de (1,00) en cuanto a la ineficiencia de la informacién brindada por la entidad
crediticia; existe una discrepancia entre la excelencia del servicio brindada por la

entidad.



Asimismo, segun Nasim et al. (2024) encuentra que el apalancamiento, la
solvencia de capital, las condiciones monetarias, el progreso financiero, el
equilibrio de precios y tipos de cambios tienen un impacto negativo en la eficiencia
operativa bancaria, resaltando que los factores macroeconémicos, el entorno, el
PIB (-0.034) e incertidumbre econémica (-0.017) tiene una influencia sustancial en
la eficiencia operativa de entidades financieras en naciones en economias en
desarrollo, con excepcion de la inflacion, las cuales presenta ineficiencias del

sector bancarios tanto de las economias en auge como las no desarrolladas.

En el contexto nacional, segun Balbin et al. (2022) sefalan que la
excelencia del servicio en el ambito bancario conlleva dificultades y descontentos
en los usuarios de banca electrénica al evidenciar que, el 45,1% de los
encuestados afirma que la banca electronica no es sencilla de usar, asi como el
60,1% no se encuentra de acuerdo en la accesibilidad y el 61,3% no satisface sus
necesidades personales, a partir de sus interacciones, los clientes de la institucion

financiera no se encuentran satisfechos con la institucion financiera.

En el ambito local, constituye un problema considerable la carencia de
excelencia de servicio y eficiencia operativa en una entidad bancaria, que impacta
tanto a clientes como al centro bancario. La ineficiencia obliga a los usuarios a
soportar filas extensas, procedimientos complicados y errores usuales que
socavan la fiabilidad de la entidad. Asimismo, una ineficaz eficiencia operativa
conlleva a procesos lentos, transacciones fallidas y respuestas deficientes que no
satisfacen las necesidades del cliente. Los problemas en la capacidad de servicio
y eficiencia operativa no solo impactan al cliente, sino que también a laimagen de
la institucién, afecta la rentabilidad y la sostenibilidad a largo plazo. En
consecuencia, es imperativo que las entidades financieras prioricen la mejora
continua de sus procesos Yy servicios para asegurar una experiencia satisfactoria

para los usuarios y preservar su competitividad en el mercado.

En ese sentido, el problema primordial fue ¢De qué manera la calidad de
servicio y la eficiencia operativa se relaciona con la banca comercial en una
entidad financiera, Lima? y, dentro de los problemas secundarios; 1) ¢De qué
modo la tangibilidad y la eficiencia operativa se relaciona con la banca comercial

en una entidad financiera, Lima?; 2) ¢De qué modo la fiabilidad y la eficiencia



operativa se relaciona con la banca comercial en una entidad financiera, Lima?;
3) ¢De qué modo la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa se relaciona
con la banca comercial en una entidad financiera, Lima?; 4) ¢;De qué modo la
garantia y la eficiencia operativa se relaciona con la banca comercial en una
entidad financiera, Lima? 5) ¢De qué modo la empatia y la eficiencia operativa se

relaciona con la banca comercial en una entidad financiera, Lima?

Este estudio ofrece una sdlida base tedrica para entender y examinar el
interés de la calidad de atencion y la eficiencia operativa en un campo crediticio,
con el fin de aportar el disefio de acciones y practicas mas funcionales en el sector
bancario. Se justifica te6ricamente, ademas, debido a la importancia esencial que
tienen las variables en el contexto del sector bancario. La excelencia de servicio
es un elemento crucial para la notoriedad de una determinada entidad, ya que
permite retener clientes, generar confianza y diferenciarse de la competencia. La
eficiencia operativa no solo mejora la productividad, también ofrece servicios mas
agiles y efectivos a los usuarios. Comprender la correspondencia permitio
identificar oportunidades de mejora, implementar estrategias eficaces y optimizar

el desempefio de la entidad financiera en un entorno competitivo y en evolucion.

Se justifica practicamente debido a los impactos directos que tiene en el
desempefio y éxito de una entidad financiera. Esta tesis abord6 los desafios y
oportunidades en este ambito con el fin de brindar recomendaciones practicas y
estratégicas que ayuden a las entidades a adaptarse y prosperar en un entorno
bancario competitivo y evolutivo. Un servicio de calidad y una eficiencia operativa
adecuada son factores cruciales para atraer y retener clientes, mejorando el
agrado y fidelidad de los clientes e incrementando su confianza y recomendacion,
lo cual se traduce en un crecimiento de la base de clientes y mayores ingresos. Al
mismo tiempo, una mayor eficiencia operativa optimiza recursos, reduce costos,

agiliza procesos internos mejorando la oferta de productos y servicios.

La justificacion metodologica radico en la urgencia de una perspectiva
minuciosa y sistematica para alcanzar data precisa sobre la calidad de servicio y
la eficiencia operativa en el campo financiero, brindando una metodologia sélida
para el estudio y las decisiones en el marco de la direccion bancaria. Esta permitié

recopilar datos relevantes mediante encuestas, ocupando instrumentos



estadisticos para realizar un diagndstico preciso y una evaluacion comparativa de
la excelencia en la atencion y la eficiencia operativa en la entidad financiera. Esta
metodologia permitio identificar fortalezas y debilidades, asi como establecer

relaciones causales y efectuar recomendaciones basadas en hallazgos obtenidos.

En relacién al problema de estudio, se tiene como objetivo primordial:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la eficiencia operativa en la
banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio; y como
objetivos especificos; 1) Determinar la relacion de la tangibilidad y la eficiencia
operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima; 2) Determinar la
relacion de la fiabilidad y la eficiencia operativa en la banca comercial en una
entidad financiera, Lima; 3) Determinar la relacién de la capacidad de respuesta y
la eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima; 4)
Determinar la relaciéon de la garantia y la eficiencia operativa en la banca comercial
en una entidad financiera, Lima; 5) Determinar la relacion de la empatia y la

eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima.

Consideramos imprescindible revisar estudios recientes sobre el tema,
identificando los siguientes precedentes a nivel internacional, Khan et al. (2024)
en Bangladesh, propuso indagar la calidad del servicio en instituciones financieras,
ocupd un caracter cuantitativo, aplicando una encuesta a una muestra de 355
datos. Los resultados mediante Spearman revelan una asociacién entre la
tangibilidad, confiabilidad, empatia, aseguramiento y capacidad de respuesta en
la excelencia de asistencia, con un valor de 0.349 p = 0.000. Se concluy6 que la
excelencia de servicio presenta una asociacion minima y notable con la

satisfaccion de usuarios en las operaciones financieras.

Istaiteyeh et al. (2024) propuso determinar la eficiencia operativa y su
influencia en bancos de Jordania entre 2006 y 2021. Empleé una metodologia
cuantitativa mediante un analisis entre los afios comprendidos. Los resultados
hallaron que la eficiencia operativa, se asocié con la rentabilidad economica (r =
0,545), rentabilidad de capital (r = 0,474), relacion depdésitos/pasivos (r = 0,135) y
tamafio del banco (r = 0,156), y se asocié negativamente con los gastos totales de
la institucion financiera (r = —0,568). Concluyéndose que la eficiencia operativa

incide notablemente en los centros crediticios jordanos.



Nigatu et al. (2023) propuso evaluar la calidad del servicio en los centros
financieros con la satisfaccion de los beneficiarios como factor clave. Emple6 una
metodologia cuantitativa, agrupando informacién con una muestra de 346
usuarios en Etiopia. Mediante la prueba de coeficiente de Pearson, los resultados
hallaron que la fiabilidad (0.636), la facilidad de uso (0.441), el cumplimiento
(0.399), la conveniencia (0.247) y la seguridad y privacidad (0.142) se corresponde
con la satisfaccion del usuario. Concluyé la presencia de una direccion ejecutiva

en los centros financieros mejorando la calidad de servicio y cajeros financieros.

Ntarindwa (2022) tuvo como proposito examinar el efecto de las estrategias
de manejo de costos en la eficiencia operativa en bancos en Ruanda, Africa. Para
ello empled un caracter cuantitativo, aplicando una muestra < 103 directivos de la
institucion financiera. Los resultados hallaron un valor R cuadrado de 0.692
indicando que las estrategias de gestion se asocian con la eficiencia operativa.
Concluyéndose la existencia de un efecto sustancioso beneficioso entre las

estrategias de gestion de costos y la eficiencia operativa en el centro financiero.

Etana (2021) tuvo como propésito examinar el impacto del desempefio en
la calidad del servicio y la satisfaccion del beneficiario en Etiopia en una zona
financiera. Emple6 una metodologia cuantitativa, con un cuestionario para 321
usuarios. Los resultados hallaron que el banco presentaba un débil desempefio
en cuanto a tangibilidad (-1.486), confiabilidad (-1.09), capacidad de respuesta (-
1.364). Concluyéndose que la calidad de servicio presenta una incidencia en el

desempefio para el mejoramiento de las necesidades.

En Etiopia, Tadesse y Bakala (2021) propusieron evaluar los efectos de la
calidad del servicio en relacion con la satisfaccion al beneficiario en un area
financiera. Se ocupod una metodologia mixta, utilizando una muestra de 168
operadores de ATM. Mediante el modelo logit, los resultados encontraron un nexo
entre la sensibilidad 0.014, garantia 0.008 aspectos tangibles 0.021, amplitud de
servicios 0.039 y empatia 0.000. Se concluyo la presencia de una correspondencia

notable en la excelencia del servicio y satisfaccion del consumidor.

Por otro lado, en los antecedentes nacionales, tenemos a Machaca et al.
(2024) propusieron examinar la calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion

mediante la aplicacion digital Yape en los usuarios de una Universidad en



Arequipa. Para ello contd con un caracter cuantitativo, correlacional, efectuando
un cuestionario a 270 educandos. Los resultados mediante Spearman hallaron
una correlacion de 0.306. Concluyendo la existencia de una correspondencia
prudente entre la excelencia de servicio y la satisfaccion de beneficiarios en

servicios brindados por esta aplicacion.

Para Oruna et al. (2023) propusieron determinar la calidad de servicio de
una banca digital y su relacion con la fidelidad en el usuario peruano. Emple6 una
metodologia mixta, integrando una muestra de 383 clientes de centros financieros
en Comas. Los resultados mediante Spearman hallaron un valor de 0.793 con p =
0.01, concluyéndose la presencia de una asociacion directa entre la excelencia de

servicio entre el compromiso de los beneficiarios en las zonas financieras.

Balbin et al. (2022) propusieron examinar satisfaccion del cliente en la
industria financiera peruana y la relacion con la calidad del servicio. Emple6 un
enfoque cuantitativo, correlacional, transversal y no experimental, aplicando un
cuestionario a 346 usuarios. Los resultados mediante Spearman indicaron un valor
de 0.620 y p = 0.01, concluyéndose que la excelencia de servicio se asocia

notablemente entre la satisfaccion del cliente en sectores bancarios peruanos.

Crispin et al. (2020) tuvieron como proposito determinar la calidad de
servicio y la influencia en la satisfaccion de beneficiarios en financieras privadas
en Huanuco, 2019. Empledé una metodologia cuantitativa, no experimental, se
integré a 380 usuarios como muestra, aplicando el modelo SERVQUAL para la
medicion. Los resultados mediante Spearman hallaron una correlacion de 0.785,
sig =0.000. Concluyendo la existencia de una asociacion notable entre la

excelencia de servicio y la satisfaccion del beneficiario en bancos de Huanuco.

Finalmente, Ramirez et al. (2020) tuvieron como proposito examinar la
influencia entre la calidad de servicio y la fidelidad y satisfaccion de beneficiarios
en cajas municipales de Ancash. Emple6 un planteamiento cuantitativo,
transversal, utilizando un modelo SERVQUAL. Se aplic6 una encuesta a 391
clientes. Los resultados mediante regresion lineal de r cuadrado hallaron que la
satisfaccion del cliente se asocia significativamente ((B = 0.714, t = 16.154, p
<0.001) con la fidelidad del usuario, concluyéndose que la calidad de servicio

obtuvo una asociacion notable entre las cajas municipales en la region Ancash.



La corriente filosofica del utilitarismo propuesto por Bentham (1789)
evalla una accidbn como correcta 0 incorrecta, dependiendo si aumenta o
disminuye de las partes involucradas (Rivera, 2011). La corriente filosofica del
pragmatismo, propuesto por Piaget (1878) sostiene que las circunstancias de los
clientes repercuten en los proveedores para lograr el éxito (Heinonen & Strandvik,
2022). La corriente filosofica de la gestion de calidad total sostiene que la
excelencia en productos y servicios se logra mediante la mejora continua, el

involucramiento y la plenitud del usuario (Bahia et al., 2023).

Sustentando las teorias, instauramos bases sobre la primera variable
Calidad del Servicio, identificando la teoria de conducta planificada (TCP), dirigida
por Ajzen (1991), enfocada en como las personas toman elecciones de compra y
productos (Regalado et al., 2017). Para validar su desempefio, el modelo
SERVQUAL examina cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad,

empatia, seguridad y rasgos de tangibilidad (Parasunama et al., 1988).

Referente a las bases conceptuales de este estudio, para Torres y Luna
(2017) aluden la calidad de servicio en compuestos por los consumidores,
basados en sus demandas individuales, la precision y el rendimiento en la
prestacion de servicio. Consecuentemente, la excelencia de servicio se forma en
la mente de los usuarios, fundamentandose en entender sus necesidades, y

superar sus expectativas respecto a un servicio especifico (Izquierdo, 2021).

En este contexto, podemos definir la primera dimensién de esta variable
como Tangibilidad, respaldado por Kadri et al. (2022) aludida a la capacidad de
una institucion para demostrar su presencia a terceros mediante elementos fisicos
y visibles. Comprende el conjunto Unico de recursos y capacidades que una

empresa gracias a la interaccion de diferentes sistemas (Camison et al., 2022).

En cuanto al indicador Instalaciones fisicas, Ezeudoye et al. (2022) alude a
los espacios diseflados para el uso de una empresa. Por otro lado, el
equipamiento, para Lah et al (2015) abarca el espacio destinado a respaldar las
actividades organizacionales Asi mismo, el indicador personal, Hermina y
Yosepha (2019) incluye a los colaboradores que desempefian funciones y

responsabilidades para alcanzar objetivos y metas establecidos.



Tenemos también la segunda dimension, fiabilidad, Lali y Chakor (2023),
refleja la congruencia entre la prestacion ofrecida a los clientes y el servicio que
ellos esperan. Comprende la estabilidad y consistencia de los hallazgos en

condiciones similares a lo largo del tiempo (Riezler & Hagmann, 2024)

Por otra parte, en el marco de esta dimension encontramos el indicador
capacidad de proveedor, para Saunila et al. (2021) involucra las operaciones de
un comprador, proporcionando data detallada sobre la adquisicion de un producto
o prestacion. El indicador cumplimiento de promesas, segun Setiono y Hidayat.
(2022) alude al tamafio en que un servicio o prestacion cumple con las
expectativas del cliente tras su compra. De igual manera, el siguiente indicador
como resolucion de problemas, se refiere a la capacidad de manejar y resolver

situaciones en las que dos o mas tienen aspiraciones (Cohen, 2010).

Mencionando a la tercera dimension, Capacidad de respuesta, Shukri, et
al. (2020), alude a la destreza de los proveedores de servicios para apoyar a los
clientes y brindar un correcto servicio. Conforme con Gomez et al. (2021) alude a
la habilidad de un servicio para brindar soluciones oportunas, evaluando la

eficiencia de las politicas actuales.

Coherente a esta dimension contamos con el indicador de atencion, segun
Burgoyne et al. (2020) la atencion alude a la capacidad de concentrarse en sus
metas y mantener la informacion durante el pensamiento divergente. El indicador
gestion de preguntas, Alanazi et al. (2021) alude al proceso de administrar y
facilitar una formulacién y respuestas de preguntas para obtener informacién. El
indicador tiempo de espera, como el tiempo transcurrido entre la finalizacién de

una tarea y el comienzo de la siguiente en un proceso (Lashkevich et al., 2023).

Conforme, la siguiente dimensioén Garantia, indica que son las promesas
gue las organizaciones realizan para asegurar la excelencia de sus productos o
servicios (Dunkovi¢ & Knezevi¢, 2023). Ademas, segun Crisafullim (2016) la

garantia es un compromiso que mejora la experiencia de justicia del cliente.

De igual manera, en el marco de esta dimension se incluye el indicador
cordialidad, segun Garcia (2022) alude la capacidad de entender la
correspondencia entre individuos. El indicado r confianza, segun Yarfez et al.

(2008) es la disposicion a aceptar vulnerabilidad ante la accion de otra persona,
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esperando beneficios propios, el indicador seguridad, segun Checa (2022) abarca

las acciones implementadas para mitigar amenazas en el desempefio de labores.

Por otro lado, se define la quinta dimension como Empatia, que, es una
habilidad interpersonal que facilita la conexion emocional entre las personas,
permitiendo entender mejor sus sentimientos (Calle & Montenegro, 2020). La
empatia es una herramienta esencial para las empresas, implicando comprender

y gestionar las necesidades del usuario en el tiempo justo (Cervantes et al., 2021).

En esta dimension identificamos el indicador Simpatia, segun Altuna (2021)
es una conexion emocional basada en comprender la perspectiva ajena. En
cohesion, el indicador amabilidad, se manifiesta en actitudes altruistas hacia otros
(Gomez & Narvaez, 2022). Finalmente, el Comportamiento solido, es la prueba
conductual de que la confianza ofrece una base para el aumento del afecto y

empatia hacia los demés. (Decety, 2011)

Continuando, establecemos las teorias con la variable eficiencia operativa.
Dar (2022) se centr0 en la teoria de la gestion cientifica, destacando la supervision
y evaluacion del desempefio en gerente y empleados a nivel operativo. Ademas,
se considera la teoria de produccion de Lean, segun Pinto et al. (2022) que busca
reducir residuos y mejorar la eficacia en las organizaciones. Asimismo, la teoria
de las restricciones, segun Stopka (2023) sugiere que las empresas maximicen

los ingresos enfocandose en actividades que aumenten la eficiencia operativa.

En cuanto a los fundamentos conceptuales de este estudio, la eficiencia
operativa alude a la optimizacion de bienes para realizar una tarea. (Wilson, 2015).
Es la destreza de una empresa para minimizar costos y maximizar la productividad

mediante una gestidn eficaz de sus recursos (Barth et al., 2023)

La eficiencia operativa permite a las instituciones funcionar agilmente en un
entorno competitivo. Esto implica optimizar los procesos internos, reducir
desperdicios, mejorar la productividad y utilizar de manera efectiva al personal,

tecnologia y capital (De la Cruz et al., 2023).

Mencionando a la Optimizacion de contratacion como primera dimension,
se refiere al proceso de contratacion adoptado por las organizaciones para adquirir

recursos humanos adicionales (Firman & Inrawati, 2023). Asi mismo, Hamza



(2021) la optimizacion de contratacion se comprende la examinacion del personal

del trabajo, la contratacién y la coordinacién del nuevo empleado a la asociacion.

En esta dimension se incluye el indicador poder adquisitivo, respaldado por
Qiao (2024) alude la capacidad de un individuo o conjunto para adquirir bienes y
servicios. En coherencia, el indicador siguiente es la negociacion de productos y
servicios, Kang et al. (2020) alude al dialogo entre adquiriente y comerciante, en

la que ambas pretenden entablar negociaciones a fin de llegar a un acuerdo.

En referencia, la segunda dimensién redisefio de procesos, comprende la
modificacion deliberada de los procedimientos financieros (Gross et al., 2021).
Segun Fehrer et al. (2022) estas se ocupan de las mejoras de los procesos para

la resolucién de problemas.

Dentro de esta dimension tenemos el indicador procesos empresariales,
segun Reijers (2021) se comprende la gestion de actividades en el proceso de
negocios. Asi mismo, el indicador localizacion, Revelle y Eiselt (2005) comprende
un espacio o lugar fisico entre los productos. El indicador de decision de
producto/servicio, segun Czinkota et al (2021) comprende como el proceso para
determinar qué productos o servicios ofrecen al mercado, asi como la percepcién

de los consumidores y su gestion en su ciclo de vida.

Como tercera dimension de la segunda variable contamos con la
digitalizacion y automatizacion, respaldado por Rachinger (2019), la digitalizaciéon
es la operacién de convertir datos analogos en digitales. La automatizacion es la
ocupacién de tecnologias para reemplazar capacidades humanas y la ejecucion

de tareas laborales realizadas por el humano (Coombs et al., 2020).

Dentro de esta dimension tenemos el indicador aprovechamiento de
tecnologia, segun Kraus (2022) alude al uso eficaz de tecnologias para mejorar
procesos, reducir costos y alcanzar metas organizacionales, el indicador
estandarizar procesos, segun Grover y Abhishek (2023) alude la capacidad de
usar herramientas que optimicen actividades. El indicador datos de clientes,
Bojanowska (2019) alude la informacion recolectada para gestionar relaciones con

sus clientes.
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Como cuarta dimension tenemos redisefiar cartera de productos,
comprendida como una operacion que abarca la gestion de costo, valor y ajuste
de productos (Mammeld et al.,, 2022). Segun Villamil y Hallstedt (2021) se

examina, segun los requerimientos del usuario, para la decision de productos.

En esta dimension se incluye modular productos/servicios, respaldado por
Mertens et al. (2022) implica descomponer y reorganizar productos en médulos,
para desarrollar nuevos recursos. Asimismo, el indicador procesar componentes,
Habib et al. (2023) permiten la personalizacién al posibilitar la construccion y
ensamblaje de una cantidad de recursos. Bajo esa compresion, el indicador
gestionar cartera de productos/servicios, segun Wirtz et al. (2021) se refiere a

supervisar y optimizar el conjunto de prestaciones y servicios por una empresa.

Finalmente, como quinta dimensién se incluye Gestionar gastos de
adquisicion, comprendida al manejo y control de costos incurridos en el proceso
de compra. (Candra et al., 2021). Implicando el manejo y administracion de costos

asociados con la compra en el desempefio financiero (Fuad & Jatmiko, 2022).

En esta dimensién tenemos el indicador gestion de ventas, se establece
como el proceso que involucra el manejo de talento humano en la planificacién de
actividades de ventas (Czinkota et al., 2021). Asi mismo, el indicador gestion de
canales, Mohsen et al. (2023) es la manera en la que una empresa gestiona y

planifica la entrega de productos desde el fabricante hasta los clientes.

Por ultimo, se establecio la siguiente hipotesis general, la calidad de servicio
se relaciona significativamente con la eficiencia operativa en la banca comercial
en una entidad financiera, Lima; en cuanto a hipotesis especificas; 1) La
tangibilidad se relaciona significativamente con la eficiencia operativa en la banca
comercial en una entidad financiera, Lima; 2) La fiabilidad se relaciona
significativamente con la eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad
financiera, Lima; 3) La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con
la eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima; 4)
La garantia se relaciona significativamente con la eficiencia operativa en la banca
comercial en una entidad financiera, Lima; 5) La empatia se relaciona
significativamente con la eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad

financiera, Lima.
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METODOLOGIA

El tipo fue basico, siendo un tipo de estudio que se enfoca en profundizar
el entendimiento te6rico en un campo del conocimiento, sin la necesidad de

explorar aplicaciones concretas o resolver soluciones (Alban et al., 2020).

Se utilizé un enfoque cuantitativo, implicando la recoleccion vy
examinacion de informacion de manera que puedan ser cuantificados y
medidos. En este tipo de investigacion utilizaron procedimientos y actividades
gue facilitan la evaluacién y medicion de elementos para detectar conexiones

y efectuar deducciones estadisticas (Polania et al., 2020).

El disefio fue no experimental, el sujeto no interfiere voluntariamente en
las variables ni controla los fendmenos en las que se recopila la informacion
(Ramos, 2021). También fue de tipo transversal, enfocado en recopilar
informacion en un Unico punto temporal y especifico.

El nivel fue correlacional, este tipo de alcances busca identificar la
asociacion o alcance de correspondencia entre dos o0 mas variables dentro de
un grupo o un hecho especifico (Hernandez et al., 2014).

La definicion conceptual de la variable calidad de servicio abarca
aquellos criterios establecidos por los propios usuarios, fundamentados en sus
expectativas, necesidades personales, la calidad de atencion, la puntualidad y
la eficacia en la prestacion de servicio (Torres & Luna, 2017). La definicion
operacional se encuentra comprendido por los propios usuarios, basados en
demandas como el servicio, la precisiéon y el rendimiento. Asimismo, se
encuentra dimensionada en empatia, garantia, capacidad de respuesta,
fiabilidad y tangibilidad.

Respecto a la segunda variable, la eficiencia operativa alude como la
medida en que se han utilizado los recursos adecuados para ejecutar un
proceso, servicio o actividad, un proceso logra sus objetivos con el minimo
tiempo, dinero, personas u otros recursos necesarios (Wilson, 2015). La
definicion operacional de la eficiencia operativa comprende la optimizacion de
bienes para realizar una tarea, y se encuentra dimensionada en optimizacién
de contratacién, redisefio de procesos, digitalizacion y automatizacion,

redisefiar cartera de productos y gestionar gastos de Adquisicion. El cuadro de
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operacionalizacion de variables se adjunta como apéndice a esta busqueda,
donde se describe la definicion teorica, practica, la magnitud y los marcadores
de cada uno de ellos. Se detalla la escalay los elementos para la investigacion.

La poblacion se integré por 43 empleados de un centro financiero
localizada en Lima a lo largo del afio 2023. Coherente con el grupo objetivo,
acumulo una muestra de 39 personas para asegurar su validez. Este desarrollo
se realizara por medio de un muestreo no aleatorio por conveniencia, donde
los colaboradores fueron escogidos de manera practica, teniendo en cuenta la
disponibilidad y accesibilidad para el investigador. (Robles, 2019).

Se utiliz6 un método de muestreo no aleatorio, empleando un muestreo
conveniente. La muestra es un segmento representativo y limitado que se
selecciona del grupo brindado (Arias, 2012).

Teniendo en cuenta los criterios de inclusion, se considera a los
funcionarios financieros y supervisores que trabajan mas de tres meses en el
centro bancatrio.

Para los criterios de exclusion, se considera a los empleados del sector
bancario de la entidad en estudio que se encuentren de licencia.

Fueron seleccionados los participantes por compartir la caracteristica de
pertenecer a la banca comercial de una institucion financiera ubicada en Lima.
Como técnica se ocupol la encuesta, ya que permite recopilar data correcta
sobre el numero de individuos implicados (Caro, 2020).

Conforme a ello, se empleo el instrumento conocido como cuestionario,
indicado especialmente para estudios cuantitativos, debido a la relevancia de
informacion especifica obtenidos de la muestra (Marx & Mouselli, 2018), Se
encuentra compuesto por 56 interrogantes que abordan las variables con una

escala de Likert.

La tabla de juicio de expertos muestra que tres expertos validaron el
estudio, cada uno con el grado de Magister. Siendo los validadores Mg.
Baguedano Cabrera Luis, Mg. Soto Moreno Alex y Mg. Sechuran Fernando
Walter. Asimismo, los especialistas evaluaron la suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia, asi como coincidieron en la opinidon que el contenido

es aplicable.
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Durante la etapa de recojo de informacion del estudio, se cumplieron los
procedimientos requeridos para asegurar la debida autorizacion y
coordinacion. Inicialmente, se obtuvo la aprobacion de los responsables de la
banca comercial. Asimismo, se organizé una colaboracién con el encargado
administrativo del centro elegido para asegurar su apoyo y cooperacion.

Luego, se procedié a entregar el cuestionario a los integrantes de la
muestra, proporcionando una sintesis del estudio y su relevancia. Esta etapa
preliminar facilita una comprension precisa, promoviendo el involucramiento de
los funcionarios y garantizando la calidad de los datos recopilados en el
estudio.

Se hace referencia que no corresponde autorizacion de uso de
informacion de la empresa, ya que no se utilizaron documentos para desarrollar
la tesis.

La confiabilidad de un instrumento de evaluacion corresponde con su
capacidad para proporcionar resultados consistentes y uniformes en distintos
periodos y contextos. Un instrumento se considera confiable si sus hallazgos
permanecen constantes y se pueden replicar bajo condiciones semejantes
(Hernandez et al., 2014).

Para la variable “Calidad de servicio”, se calculd un alfa de Cronbach de
0.830, indicando una alta consistencia interna entre los 30 items que
componen esta variable. Por otro lado, para la variable “Eficiencia operativa”,
el alfa de Cronbach hallado fue de 0.820, también reflejando una alta
consistencia interna entre los 26 que la conforman. El alfa de Cronbach es un
indicador de coherencia interna que mide la fiabilidad del grado en que los
elementos de un instrumento estan relacionados entre si (Da Silva et al., 2015).

El Método de andlisis de informacion en esta averiguacion se realizo
usando la aplicacion de un cuestionario, cuyos hallazgos se evaluaron
utilizando una escala de Likert. Posteriormente, los datos recolectados se
ingresaron y verificaron en Microsoft Excel. Este software se empleé para
organizar la informacion y facilitar el analisis estadistico. Las funciones de
Excel permitieron calcular medias, frecuencias y elaborar graficos que
ayudaron en la comprensioén de los hallazgos.

Finalmente, se procedid a la interpretacion relevante del estudio,

destacando las tendencias y patrones observados en los datos, lo cual
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proporciond una vision completa y detallada de los hallazgos obtenidos.

Para examinar la informacion de la presente averiguacion, la
informacion se proceso utilizando el software SPSS version 29. Se emplearon
estadisticas descriptivas, incluidas tablas y graficos de barras, para examinar
la percepcion de los encuestados respecto a las variables y dimensiones de la
investigacion.

Posteriormente, se efectudé un analisis inferencial para determinar la
correspondencia entre las variables. Previamente se realizé la prueba de
prueba de normalidad para determinarsi los datos presentaban una
distribucion normal y, como resultado se utilizé el coeficiente rho de Spearman
porque no presentaba una distribucion normal.

Después se realiz6 la contrastacion de las hipo6tesis y con los resultados
obtenidos se elabord las discusiones y conclusiones.

En el contexto de este estudio, se siguieron las normativas
institucionales de la Universidad César Vallejo, conforme a las normativas del
Manual de Estilo APA 7.

Asimismo, se tomaran en cuenta las pautas del Cédigo de Etica en
Investigacion de la universidad para asegurar la éticay claridad en la utilizacion
de saberes e informacion.

Los principios que guian este estudio son los presentes: Primero,
garantizar la integridad mediante una revision de documentacion destacadas,
la direccion rigurosa de informacién y la correcta integracion de data. Segundo,
promover honestidad, imparcialidad, veracidad y responsabilidad, manejando
los datos estadisticos con mesura y asegurando una interpretacion exacta.
Tercero, respetar la autonomia y el bienestar, protegiendo y fomentando el
bienestar de los involucrados. Cuarto, prevenir el dafio mediante un andlisis
preliminar para minimizar riesgo psicologicos, fisicos o emocionales y
mostrando los hallazgos de forma clara. Quinto, mantener la probidad
previniendo alteraciones sin la aceptacion del comité.

Respecto al asentimiento de los participantes, se obtuvo de forma clara
y consciente, garantizando que comprendieran todo el contenido y explicando
detalladamente la duracién, importancia y beneficios del estudio.

Se comprometié a respaldar la autora el estudio con acierto y legitimidad,

acatando las directrices y protocolos fijados para la elaboracion del estudio.
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.  RESULTADOS

Andlisis descriptivo

En este apartado, se exponen los hallazgos encontrados a partir de la encuesta
realizado a 39 colaborados de una entidad financiera, quienes respondieron 2

cuestionarios de 56 preguntas.
Objetivo general:

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la eficiencia operativa en la banca

comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.

Tabla 1

Comportamiento de la calidad de servicio y la eficiencia operativa

Eficiencia operativa (V2)

Bajo Regular Alto Total

Calidad de  Poco efectivo  Recuento 13 2 0 15
servicio (V1) % del total 33,3% 5,1% 0,0% 38,5%
Efectivo Recuento 0 16 1 17

% del total 0,0% 41,0% 2,6% 43,6%

Muy efectivo Recuento 0 4 3 7

% del total 0,0% 10,3% 7,7% 17,9%

Total Recuento 13 22 4 39
% del total 33,3% 56,4% 10,3%  100,0%

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacién: Segun los resultados de la tabla 1, evidencia que la frecuencia
mas alta esta conformada por 16 colaboradores de la entidad financiera. La
combinacion mas frecuente es que los encuestados consideran tanto la eficiencia
operativa como la calidad de servicio en un nivel "Regular" y "Efectivo",
respectivamente, representando el 41% del total de los encuestados. En cuanto a las
frecuencias mas bajas, se observan combinaciones que no tienen registros en la
tabla, lo que indica que no hay encuestados que consideren la eficiencia operativa
como "Alto" y la calidad de servicio como "Poco efectivo"”, ni aquellos que perciban la

eficiencia operativa como "Bajo" y la calidad de servicio como "Muy efectivo".
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Objetivo especifico 1:

Determinar la relacion de la tangibilidad y la eficiencia operativa en la banca comercial

en una entidad financiera, Lima — 2023.

Tabla 2

Comportamiento de la tangibilidad y la eficiencia operativa

Eficiencia operativa (V2)

Bajo Regular Alto Total

Tangibilidad Poco efectivo  Recuento 10 3 0 13
(ViD1) % del total 25,6% 7, 7% 0,0% 33,3%
Efectivo Recuento 3 18 3 24

% del total 7,7% 46,2% 7,7% 61,5%

Muy efectivo Recuento 0 1 1 2

% del total 0,0% 2,6% 2,6% 5,1%

Total Recuento 13 22 4 39
% del total 33,3% 56,4% 10,3%  100,0%

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 2, evidencia que la frecuencia
mas alta esta conformada por 18 colaboradores de la entidad financiera, refiriendo
gue 18 de los encuestados consideran tanto la eficiencia operativa como la dimensién
tangibilidad en un nivel "Regular” y "Efectivo”, respectivamente, representando el
46.2% del total de los encuestados. En cuanto a las frecuencias mas bajas, se
observan combinaciones que no tienen registros en la tabla, lo que indica que no hay
encuestados que consideren la eficiencia operativa como "Alto" y la tangibilidad como
"Poco efectivo”, ni aquellos que perciban la eficiencia operativa como "Bajo" y la

tangibilidad como "Muy efectivo".

De acuerdo con el OE1, se evidencido que el instrumento para evaluar la
variable eficiencia operativa incluye 26 preguntas, formuladas en base a las
dimensiones e indicadores correspondientes. Por otro lado, la primera dimensién,

tangibilidad, consta de 6 preguntas elaboradas a partir de 3 indicadores.
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Objetivo especifico 2:

Determinar la relacion de la fiabilidad y la eficiencia operativa en la banca comercial

en una entidad financiera, Lima - 2023.

Tabla 3

Comportamiento de la fiabilidad y la eficiencia operativa

Eficiencia operativa (V2)

Bajo Regular Alto Total

Fiabilidad Poco efectivo  Recuento 12 5 0 17
(V1D2) % del total 30,8% 12,8% 0,0% 43,6%
Efectivo Recuento 1 14 1 16

% del total 2,6% 35,9% 2,6% 41,0%

Muy efectivo Recuento 0 3 3 6

% del total 0,0% 7,7% 7,7% 15,4%

Total Recuento 13 22 4 39
% del total 33,3% 56,4% 10,3%  100,0%

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 3, evidencia que la frecuencia
maxima esta conformada por 14 colaboradores de la entidad financiera, indicando
gue estos encuestados consideran tanto la eficiencia operativa como la dimension
fiabilidad en un nivel "Regular" y "Efectivo”, respectivamente, representando el 35.9%
del total de los encuestados. Cabe resaltar que una proporcion considerable, el 30.8%
de los encuestados, considera tanto la eficiencia operativa como la fiabilidad en un
nivel “Bajo” y “Poco efectivo”, respectivamente. En cuanto a las frecuencias mas
bajas, se observan combinaciones que no tienen registros en la tabla, lo que indica
gue no hay encuestados que consideren la eficiencia operativa como "Alto" y la
fiabilidad como "Poco efectivo”, ni aquellos que perciban la eficiencia operativa como

"Bajo" y la tangibilidad como "Muy efectivo".

De acuerdo con el OE2, se evidencié que el instrumento para evaluar la
variable eficiencia operativa consta de 26 preguntas, formuladas en base a las
dimensiones e indicadores correspondientes. Por otro lado, la segunda dimension,

fiabilidad, consta de 6 preguntas elaboradas a partir de 3 indicadores.
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Objetivo especifico 3:

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa en la

banca comercial en una entidad financiera, Lima — 2023.

Tabla 4

Comportamiento de la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa

Eficiencia operativa (V2)

Bajo Regular Alto Total

Capacidad Poco efectivo  Recuento 13 4 0 17
de % del total 33,3% 10,3% 0,0% 43,6%
respuesta Efectivo Recuento 0 13 1 14
(V1D3) % del total 0,0% 33,3% 2,6%  359%
Muy efectivo Recuento 0 5 3 8

% del total 0,0% 12,8% 7,7% 20,5%

Total Recuento 13 22 4 39
% del total 33,3% 56,4% 10,3%  100,0%

Fuente: elaboracion por el investigador.

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 4, evidencia que la frecuencia
mas alta esta conformada por 13 colaboradores de la entidad financiera, indicando
que estos encuestados consideran tanto la eficiencia operativa como la dimension
capacidad de respuesta en un nivel "Regular" y "Efectivo”, de igual manera aquellos
que perciben la eficiencia operativa como “Bajo” y la capacidad de respuesta como
“Poco efectivo”, representando un 33.3% cada combinacion. En cuanto a las
frecuencias mas bajas, se observan combinaciones que no tienen registros en la
tabla, lo que indica que no hay encuestados que consideren la eficiencia operativa
como "Alto" y la capacidad de respuesta como "Poco efectivo”, ni aquellos que
perciban la eficiencia operativa como "Bajo" y la capacidad de respuesta como "Muy

efectivo".

De acuerdo con el OE3, se evidencié que el instrumento para evaluar la
variable eficiencia operativa consta de 26 preguntas, formuladas en base a las
dimensiones e indicadores correspondientes. Consecuentemente, la tercera
dimensién, capacidad de respuesta, consta de 6 preguntas elaboradas a partir de 3

indicadores.
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Objetivo especifico 4:

Determinar la relacion de la garantia y la eficiencia operativa en la banca comercial

en una entidad financiera, Lima — 2023.

Tabla 5

Comportamiento de la garantia y la eficiencia operativa

Eficiencia operativa (V2)

Bajo Regular Alto Total

Garantia Poco efectivo  Recuento 11 4 0 15
(V1D4) % del total 28,2% 10,3% 0,0% 38,5%
Efectivo Recuento 2 12 1 15

% del total 5,1% 30,8% 2,6% 38,5%

Muy efectivo Recuento 0 6 3 9

% del total 0,0% 15,4% 7,7% 23,1%

Total Recuento 13 22 4 39
% del total 33,3% 56,4% 10,3%  100,0%

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacién: Segun los resultados de la tabla 5, evidencia que la frecuencia
mas alta esta conformada por 12 colaboradores de la entidad financiera, indicando
gue estos encuestados consideran tanto la eficiencia operativa como la dimensién
garantia en un nivel "Regular" y "Efectivo", respectivamente, representando el 30.8%
del total de los encuestados. Cabe resaltar que una proporcion considerable, el 28.2%
de los encuestados, considera tanto la eficiencia operativa como la garantia en un
nivel “Bajo” y “Poco efectivo”, respectivamente. En cuanto a las frecuencias mas
bajas, se observan combinaciones que no tienen registros en la tabla, lo que indica
gue no hay encuestados que consideren la eficiencia operativa como "Alto" y la
garantia como "Poco efectivo”, ni aquellos que perciban la eficiencia operativa como

"Bajo" y la garantia como "Muy efectivo".

De acuerdo con el OE4, se evidencié que el instrumento para evaluar la
variable eficiencia operativa consta de 26 preguntas, formuladas en base a las
dimensiones e indicadores correspondientes. Por otro lado, la cuarta dimension,

garantia, consta de 6 preguntas elaboradas a partir de 3 indicadores.

20



Objetivo especifico 5:

Determinar la relacion de la empatia y la eficiencia operativa en la banca comercial

en una entidad financiera, Lima — 2023.

Tabla 6

Comportamiento de la empatia y la eficiencia operativa

Eficiencia operativa (V2)

Bajo Regular Alto Total

Empatia Poco efectivo  Recuento 10 5 0 15
(V1D5) % del total 25,6% 12,8% 0,0% 38,5%
Efectivo Recuento 3 11 0 14

% del total 7,7% 28,2% 0,0% 35,9%

Muy efectivo Recuento 0 6 4 10

% del total 0,0% 15,4% 10,3% 25,6%

Total Recuento 13 22 4 39
% del total 33,3% 56,4% 10,3%  100,0%

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: Segun los resultados de la tabla 6, evidencia que la frecuencia
mas alta esta conformada por 11 colaboradores de la entidad financiera, indicando
gue estos encuestados consideran tanto la eficiencia operativa como la dimension
empatia en un nivel "Regular" y "Efectivo", respectivamente, representando el 28.2%
del total de los encuestados. Cabe resaltar que una proporcion considerable, el 25.6%
de los encuestados, considera tanto la eficiencia operativa como la empatia en un
nivel “Bajo” y “Poco efectivo”, respectivamente. En cuanto a las frecuencias mas
bajas, se observan combinaciones que no tienen registros en la tabla, lo que indica
gue no hay encuestados que consideren la eficiencia operativa como "Alto" y la
empatia como "Poco efectivo”, ni aquellos que perciban la eficiencia operativa como

"Bajo" y la empatia como "Muy efectivo".

De acuerdo con el OE5, se evidencié que el instrumento para evaluar la
variable eficiencia operativa consta de 26 preguntas, formuladas en base a las
dimensiones e indicadores correspondientes. Por otro lado, la quinta dimension,

empatia, consta de 6 preguntas elaboradas a partir de 3 indicadores.
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Calidad de servicio

Tabla 7

Variable de frecuencia Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Poco efectivo 15 38,5 38,5 38,5
Efectivo 17 43,6 43,6 82,1
Muy efectivo 7 17,9 17,9 100,0
Total 39 100,0 100,0

Fuente: elaboracion por el investigador.

Segun los resultados de la tabla 7, de los 39 colaboradores encuestados en la
entidad financiera, el 43.6% expresé que la calidad del servicio prestado por el area
financiera es medianamente efectiva. Por otro lado, un porcentaje considerable, el
38.5%, mencion6 que la calidad del servicio es poco efectiva, mientras que solo el
17.9% de los encuestados considerd que el servicio ofrecido es muy efectivo. Estos
datos reflejan una percepcion variada entre los colaboradores sobre la efectividad del
servicio prestado por la entidad financiera, mostrando areas donde se podria mejorar
para satisfacer mejor las expectativas y requerimientos de los usuarios y empleados

por igual.

Tabla 8

Dimensiones de la calidad de servicio por frecuencia

o o Capacidad Garantia Empatia
] Tangibilidad  Fiabilidad
Nivel de respuesta
f % f % f % f % f %

Poco efectivo 13 33.3 17 43.6 17 43.6 15 385 15 38.5
Efectivo 24 61.5 16 41.0 14 35.9 15 385 14 35.9
Muy efectivo 2 51 6 154 8 20.5 9 23.1 10 25.6
Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100

Fuente: elaboracion por el investigador.

Los resultados de la tabla 8 revelan que, de los 39 empleados encuestados en
la entidad, el 61.5% considera que la tangibilidad del servicio es medianamente
efectiva. Sin embargo, la dimension de fiabilidad es percibida como poco efectiva por

el 43.6% de los encuestados, al igual que la capacidad de respuesta, que también es
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vista como poco efectiva por el mismo porcentaje. Ademas, un alto porcentaje del
77% indica que la dimensién de garantia es considerada poco y medianamente
efectiva. En cuanto a la dimension de empatia, el 38.5% de los encuestados la califica
como poco efectiva. Estos resultados subrayan areas especificas donde la entidad
financiera podria enfocarse en mejorar la percepcion y la entrega de sus servicios

para alinear mejor las expectativas tanto del personal como de los clientes.
Eficiencia operativa

Tabla 9

Frecuencia de la variable Eficiencia operativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 13 33,3 33,3 33,3
Regular 22 56,4 56,4 89,7
Alto 4 10,3 10,3 100,0
Total 39 100,0 100,0

Fuente: elaboracion por el investigador.

Segun los resultados de la tabla 9, de los 39 colaboradores encuestados en la
entidad financiera, el 56.4% expresaron que la eficiencia operativa de la entidad
financiera es regular. Ademas, un porcentaje considerable, el 33.3%, mencion6 que
la eficiencia operativa es baja, mientras que solo el 10.3% de los encuestados
consider6 que la eficiencia operativa es alta. Estos hallazgos muestran una
percepcion predominante de eficiencia operativa regular entre los colaboradores, con
un reconocimiento significativo de areas donde se podria mejorar para optimizar los

procesos internos y la satisfaccién general del personal y los clientes.
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Tabla 10

Dimensiones de la eficiencia operativa por frecuencias

Digitalizacion

Optimizacion Redisefio Redisefiar Gestionar
de de y L carterade gastos de
Nivel y automatizacio L
contratacion procesos productos adquisicién
n
f % f % f % f % F %
Bajo 14 35.9 13 333 16 41.0 14 35.9 12 30.8

Regular 19 48.7 11 53.8 17 43.6 20 51.3 19 48.7
Alto 6 154 5 12.8 6 154 5 12.8 8 20.5

Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100

Fuente: elaboracion por el investigador.

|Los datos de la tabla 10 muestran que el 48.7% de los encuestados perciben
la optimizacion de contratacidn como regular. Asimismo, un 53.8% considera que el
redisefio de procesos se encuentra en un nivel regular. En cuanto a la digitacion y
automatizacion, el 43.6% también la evalua como regular. La percepcion sobre el
redisefio de la cartera de productos es similar, con un 51.3% indicando que se
encuentra en un nivel regular. Ademas, el 48.7% de los colaboradores califica la
gestion de gastos de adquisicion como regular. Estos resultados resaltan areas clave
donde la entidad podria concentrarse para mejorar la eficiencia y efectividad en sus
operaciones y procesos internos, buscando asi optimizar el servicio ofrecido y

satisfacer mejor las necesidades tanto de los colaboradores como de los clientes.

Analisis estadistico
Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general

H1: Existe una relacidon significativa entre la calidad de servicio y la eficiencia
operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio
2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la eficiencia
operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio
2023.
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Tabla 11

Correlacion entre la calidad de servicio y la eficiencia operativa

Valores Calidéd-de Eficien-cia
servicio operativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,828"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 39 39
Spearman Coeficiente de correlacion ,828™ 1,000
Eficiencia operativa Sig. (bilateral) ,000
N 39 39

Fuente: elaboracion por el investigador.

Interpretacion: La Tabla 11 expone los resultados alcanzados usando el
coeficiente de Spearman, donde se observa una significancia inferior a 0.05. Esto
manifiesta una presencia numérica adecuada para declinar la hipétesis nula. Ademas,
se reporta un coeficiente de correlacion de 0.828, revelando una correspondencia
positiva muy fuerte entre las variables. Por consiguiente, se puede inferir la presencia
de una correspondencia notable entre las dos variables en la banca comercial de una

entidad financiera en Lima durante el afo 2023.

Hipotesis especifica 1

H1: Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la eficiencia operativa en la

banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.

HO: No existe una relacién significativa entre la tangibilidad y la eficiencia operativa

en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.
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Tabla 12

Correlacion entre la tangibilidad y la eficiencia operativa

Valores Tangibilidad EfICIen_CIa
operativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,758"
Tangibilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 39 39
Spearman Coeficiente de correlacion ,758™ 1,000
Eficiencia operativa Sig. (bilateral) ,000
N 39 39

Fuente: elaboracion por el investigador.

Interpretacion: La Tabla 12 revela los resultados conseguidos usando el
coeficiente de Spearman, donde se observa una significancia inferior a 0.05. Esto
brinda pruebas estadisticas claras para descartar la hipétesis nula. Ademas, se
reporta un coeficiente de correlacion de 0.758, manifestando una correspondencia
afirmativa considerable entre la dimension tangibilidad y la variable eficiencia
operativa. Por lo tanto, se infiere que existe una asociacion notable entre la
tangibilidad y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera

en Lima durante el afio 2023.
Hipotesis especifica 2

H1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la eficiencia operativa en la

banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la eficiencia operativa en

la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.

26



Tabla 13

Correlacion entre la fiabilidad y la eficiencia operativa

Valores Fiabilidad Ef|C|en-C|a
operativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,807"
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 39 39
Spearman Coeficiente de correlacion ,807" 1,000
Eficiencia operativa Sig. (bilateral) ,000
N 39 39

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: La Tabla 13 exhibe los resultados alcanzados usando el
coeficiente de Spearman, donde se observa una significancia inferior a 0.05. Esto
brinda pruebas estadisticas adecuadas para descartar la hipotesis nula. Ademas, se
reporta un coeficiente de asociacién de 0.807, indicando una correspondencia
afirmativa muy fuerte entre la dimension fiabilidad y la variable eficiencia operativa.
Por lo tanto, se infiere la presencia una asociacion notable entre la fiabilidad y la
eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante
el afio 2023.

Hipotesis especifica 3

H1: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la eficiencia
operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio
2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuestay la eficiencia
operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio
2023.
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Tabla 14

Correlacion entre la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa

Capacidad de Eficiencia

Valores .
respuesta operativa
. Coeficiente de correlacion 1,000 ,811™
Capacidad de ) ]
Sig. (bilateral) . ,000
respuesta

Rho de N 39 39

Spearman Coeficiente de correlacion ,811™ 1,000
Eficiencia operativa Sig. (bilateral) ,000
N 39 39

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: La Tabla 14 evidencia los resultados alcanzados usando el
coeficiente de Spearman, donde se observa una significancia inferior a 0.05. Esto
brinda pruebas estadisticas adecuadas para descartar la hipétesis nula. Ademas, se
reporta un coeficiente de asociacion de 0.811, manifestando una asociacién afirmativa
muy fuerte entre la dimension capacidad de respuesta y la variable eficiencia
operativa. En consecuencia, se infiere la presencia una asociacion notable entre la
capacidad de respuesta y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad

financiera en Lima durante el afio 2023.
Hipotesis especifica 4

H1: Existe una relacion significativa entre la garantia y la eficiencia operativa en la

banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la garantia y la eficiencia operativa en la

banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.
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Tabla 15

Correlacion entre la garantia y la eficiencia operativa

Valores Garantia Ef|C|en-C|a
operativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,760™
Garantia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 39 39
Spearman Coeficiente de correlacion ,760™ 1,000
Eficiencia operativa Sig. (bilateral) ,000
N 39 39

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: La Tabla 15 evidencia los resultados alcanzados usando el
coeficiente de Spearman, donde se observa una significancia inferior a 0.05. Esto
brinda pruebas estadisticas adecuadas para descartar la hipétesis nula. Ademas, se
reporta un coeficiente de correlacion de 0.760, manifestando una correspondencia
afirmativa muy fuerte entre la dimensién garantia y la variable eficiencia operativa.
Por lo tanto, se infiere la presencia de una asociacion notable entre la garantia y la
eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima durante
el afo 2023.

Hipotesis especifica 5

H1: Existe una relacion significativa entre la empatia y la eficiencia operativa en la

banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la empatia y la eficiencia operativa en la

banca comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023.
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Tabla 16

Correlacion entre la empatia y la eficiencia operativa

Valores Empatia Ef|C|en-C|a
operativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ,801"
Empatia Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 39 39
Spearman Coeficiente de correlacion ,801™ 1,000
Eficiencia operativa Sig. (bilateral) ,000
N 39 39

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: La Tabla 16 evidencia los resultados hallados usando el

coeficiente de Spearman, donde se observa una significancia inferior a 0.05. Esto

brinda pruebas estadisticas adecuadas para descartar la hipétesis nula. Ademas, se

reporta un coeficiente de asociacion de 0.801, manifestando una correspondencia

afirmativa muy fuerte entre la dimensién empatia y la variable eficiencia operativa.

Consecuentemente, se infiere la presencia de una asociacion notable entre la empatia

y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima

durante el aflo 2023.
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IV. DISCUSION

Los resultados mediante el analisis de la informacion recogida en esta
investigaciéon fueron verificados y contrastados con otras investigaciones que
exploraron las mismas variables de interés. Para este propdésito, se elaboré y efectud

un cuestionario que facilité el recojo de data necesaria para realizar esta validacion.

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad
financiera en Lima durante el afio 2023. En el cual el producto del analisis descriptivo
de la investigacion revela que el 41% de los 39 colaboradores de una entidad
financiera consideran la eficiencia operativa "Regular" y la calidad de servicio
"Efectivo”, combinacibn mas comun en 16 colaboradores. No se registraron
respuestas que asocien eficiencia operativa "Alta" con calidad "Poco efectivo”, ni
eficiencia "Baja" con calidad "Muy efectivo”, indicando una correlacion significativa

entre eficiencia operativa y calidad del servicio.

Los resultados que se centraron en el analisis inferencial encaminados por el
software SPSS version 29, se plantearon las hipétesis H1 y HO, donde H1 postulaba
gue existe una correspondencia notable entre ambas variables, mientras que HO
sostenia lo contrario. Los resultados hallados usando el coeficiente de Spearman
mostraron una significancia inferior a 0.05, ofreciendo una adecuada prueba
estadistica para descartar la hipotesis nula (HO). Ademas, se reporté un coeficiente
de asociacion de 0.828, indicando una correspondencia afirmativa pronunciada entre
la calidad de servicio y la eficiencia operativa. Por lo tanto, se desestimé la HO y se
aceptdé la H1, apoyando la nocion de una asociacion considerable entre la calidad de

servicio y la competitividad en distintos escenarios comerciales.

Este descubrimiento coincidié con estudios previos. Khan et al. (2024): En su
estudio sobre la calidad del servicio tecnolégico en areas bancarias en Bangladesh,
encontraron una correlaciéon entre diversas dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion de beneficiarios, con un coeficiente de correspondencia de 0.349.
Aunque este coeficiente indica una correlacion baja en comparacién con el hallazgo
de 0.828 en nuestra investigacion, ambos estudios sugieren que la excelencia de
servicio tiene una incidencia beneficiosa en el rendimiento y satisfaccion en el

contexto financiero. La diferencia en la magnitud de la correlacién podria atribuirse a
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las diferentes variables especificas de calidad de servicio y contextos nacionales

examinados en cada estudio.

De igual forma Istaiteyeh et al. (2024): Este estudio analizo la influencia de la
eficiencia operativa en bancos de Jordania y encontr6 asociaciones positivas
significativas con la rentabilidad econémica (r = 0.545) y el tamafio del banco (r =
0.156), ademas de una asociacion negativa con los gastos totales de la institucién
financiera (r = -0.568). Aunque se centr0 en diferentes variables de eficiencia
operativa, los hallazgos destacan la relevancia de la eficiencia operativa en el
rendimiento financiero de los bancos, en consonancia con nuestros hallazgos que
muestran una fuerte correspondencia entre la excelencia del servicio y la eficiencia

operativa en la entidad comercial en Lima.

Del mismo modo, Nigatu et al. (2023): En su analisis de la calidad del servicio
en ATM y la satisfaccion del consumidor encontraron asociaciones significativas entre
la satisfaccién del usuario y factores como la fiabilidad (0.636) y la facilidad de uso
(0.441). Aunque su enfoque se limitdé a la calidad del servicio de los cajeros
automaticos, sus resultados apoyan la idea de que mejoras en la calidad de servicio
estan asociadas con mejores resultados operativos y satisfaccion del cliente. La
correlacion positiva muy fuerte de 0.828 en nuestra investigacion reafirma esta
tendencia, extendiendo la aplicacion de esta relacion a un ambito mas amplio de la

banca comercial.

Es decir, la teoria propuesta, los resultados descubiertos y los precedentes

contrastantes sugieren que se cumple con el objetivo general establecido.

Con relacién al objetivo especifico 1 de la investigacion, el cual busco
determinar la relacion entre la tangibilidad y la eficiencia operativa en la banca
comercial de una entidad financiera en Lima durante el afio 2023. Respecto al analisis
descriptivo se encontré que el 46.2% de los encuestados de una entidad financiera
consideran la eficiencia operativa "Regular" y la tangibilidad "Efectivo”, siendo esta
combinacion la mas comun con 18 colaboradores. No se registraron respuestas que
asocien la eficiencia operativa "Alta" con la tangibilidad "Poco efectivo", ni la eficiencia
"Baja" con la tangibilidad "Muy efectivo”, indicando una correlacién significativa y

percepcion homogénea entre la eficiencia operativa y la tangibilidad.
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En base a los resultados inferenciales, se plantearon las hipétesis H1 y HO,
donde H1 postulaba la presencia de una relacion notable entre la tangibilidad y la
eficiencia operativa, mientras que HO sostuvo lo contrario. Los hallazgos mediante el
coeficiente de Spearman mostraron una relevancia inferior a 0.05, brindando
evidencia estadistica adecuada para desestimar la hipétesis nula (H0O). Asimismo, se
reportd un coeficiente de correlacion de 0.758, mostrando una correspondencia
favorable considerable entre la dimension de tangibilidad y la eficiencia operativa. Por
lo tanto, se aprobd la H1, confirmando la idea de una asociacion significativa entre la
tangibilidad y la eficiencia operativa en la banca comercial en Lima durante el afio
2023.

Este descubrimiento coincidié con estudios previos que han investigado el
nexo entre diversos factores organizacionales y la competitividad corporativa. Balbin
et al. (2022) examinaron la satisfaccion del consumidor y su asociacion con la calidad
del servicio en el area financiera peruana, encontrando una correspondencia notable
con un coeficiente de Spearman de 0.620. Aunque su enfoque fue diferente al
nuestro, sus resultados subrayan la relevancia de la excelencia del servicio en el
campo financiero, similar a nuestra conclusion sobre la tangibilidad y la eficiencia

operativa.

Ademas, Crispin et al. (2020) investigaron la calidad del servicio y su incidencia
en la satisfaccion de consumidores en centros financieros privados en Huanuco,
encontrando una correlacion notable de 0.785. Aunque su contexto fue localizado y
centrado en la satisfaccion del cliente, sus hallazgos respaldan la idea de que factores
tangibles pueden influir positivamente en la experiencia del cliente y, por extension,

en la eficiencia operativa.

Asimismo, Machaca et al. (2024) exploraron la calidad de servicio y su
asociacion con la satisfaccion del consumidor mediante la aplicacion digital Yape en
una universidad en Arequipa, encontrando una correlacion moderada de 0.306.
Aungue su contexto fue especifico, la correlacion encontrada respalda la importancia
de mejorar la tangibilidad en servicios financieros para aumentar la satisfaccion del

usuario y potenciar la eficiencia operativa.

Es decir, la teoria propuesta, los resultados descubiertos y los precedentes

contrastantes sugieren que se cumple el objetivo especifico 1 establecido.
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Con respecto al objetivo especifico OBE2, fue determinar la fiabilidad y su
asociacion con la eficiencia operativa en un centro financiero en Lima, 2023. Respecto
a los resultados descriptivos, se encontré que el 35.9% de los encuestados, es decir,
14 colaboradores, consideran la eficiencia operativa "Regular" y la fiabilidad
"Efectiva", lo que representa la frecuencia maxima. Ademas, el 30.8% considera la
eficiencia operativa "Baja" y la fiabilidad "Poco efectiva". No se registraron
combinaciones que asocien eficiencia operativa "Alta" con fiabilidad "Poco efectiva”,
ni eficiencia "Baja" con fiabilidad "Muy efectiva", indicando una percepcion variada

sobre su relacion.

Para los resultados inferenciales, se plantearon las hipotesis H1 y HO, donde
H1 postulaba la presencia de una correspondencia beneficiosa entre la fiabilidad y la
eficiencia operativa, mientras que HO sostenia lo contrario. Los hallazgos mediante el
coeficiente de Spearman mostraron una relevancia menor a 0.05, aportando pruebas
estadisticas adecuadas para descartar la hipétesis nula (HO). Asimismo, se reporté
un coeficiente de correlacion de 0.807, recalcando una correspondencia beneficiosa
muy fuerte entre la dimension de fiabilidad y la eficiencia operativa. Por lo tanto, se
confirmo la H1, apoyando la idea de una asociacion destacable entre la fiabilidad y la

eficiencia operativa en zonas financieras en Lima, 2023.

Este hallazgo es congruente con estudios anteriores que han investigado la
correspondencia entre diversos elementos organizacionales y la competitividad.
Balbin et al. (2022) examinaron la asociacion entre la satisfaccion del consumidor y la
calidad del servicio en la industria financiera peruana, encontrando una asociacion
notable con un coeficiente de Spearman de 0.620. Aunque su enfoque fue diferente
al nuestro, sus resultados subrayan la relevancia de la calidad del servicio en el grupo

financiero, similar a nuestra conclusion sobre la fiabilidad y la eficiencia operativa.

Crispin et al. (2020) investigaron la calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion de consumidores en centros financieros empresariales en Huanuco,
encontrando una correlacion notable de 0.785. Aunque su contexto fue localizado y
centrado en la satisfaccion del cliente, sus hallazgos respaldan la idea de que factores
de fiabilidad pueden influir positivamente en la experiencia del cliente y, por extension,

en la eficiencia operativa.
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Nigatu et al. (2023) exploraron la calidad del servicio en cajeros automaticos y
la satisfaccion del beneficiario, encontrando asociaciones significativas con la
fiabilidad (0.636) y la facilidad de uso (0.441). Aunque su estudio se centro en
servicios especificos de ATM, la correlacién encontrada apoya la importancia de
incrementar la fiabilidad para incrementar la experiencia del beneficiario y la eficiencia

operativa en servicios financieros.

Es decir, la teoria propuesta, los resultados descubiertos y los precedentes

contrastantes sugieren que se cumple el objetivo especifico 2 establecido.

De igual forma, el objetivo especifico OBE3, fue determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la eficiencia operativa de una entidad financiera en Lima,
2023. Se encontrd en los resultados descriptivos que el 33.3% de los encuestados
perciben tanto la eficiencia operativa como la capacidad de respuesta en niveles
"Baja"y "Poco efectiva", respectivamente. Ademas, la frecuencia més alta, observada
en 13 colaboradores, corresponde a aquellos que consideran la eficiencia operativa
"Regular" y la capacidad de respuesta "Efectiva”. No se registraron combinaciones
gue asocien eficiencia operativa "Alta" con capacidad de respuesta "Poco efectiva" o
eficiencia "Baja" con capacidad de respuesta "Muy efectiva’, indicando una

percepcion uniforme sobre su relacion.

En los resultados inferenciales, Se plantearon las hipotesis H1y HO, donde H1
postulaba la presencia de una correspondencia considerable entre la capacidad de
respuesta y la eficiencia operativa, mientras que HO sostenia lo contrario. Los
hallazgos mediante el coeficiente de Spearman mostraron una correspondencia
menor a 0.05, brindando pruebas estadisticas adecuadas para descartar la hipétesis
nula (HO). Asimismo, se report6 un coeficiente de correlacién de 0.811, relevando un
nexo positivo muy fuerte entre la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa.
Consecuentemente, se aceptd la H1, respaldando la idea de una asociacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa en la banca

comercial en Lima durante el afio 2023.

Este descubrimiento concordé con estudios anteriores que han investigado la
asociacion entre diversos elementos empresariales y competitivos. Ramirez et al.
(2020) examinaron calidad del servicio en la satisfacciéon y su influencia en la lealtad

de los clientes en cajas municipales en Ancash, encontrando asociaciones notables
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con un coeficiente de regresioén significativo (8 = 0.714). Aunque su enfoque fue en la
satisfaccion del cliente, su hallazgo subraya la pertinencia de la capacidad de
respuesta para incrementar la vivencia del consumidor y potencialmente la eficiencia

operativa en contextos financieros.

Ademas, Oruna et al. (2023) investigaron la calidad del servicio en banca movil
y su asociacion con el compromiso del beneficiario peruano, encontrando una
correspondencia notable con un coeficiente de Spearman de 0.793. Aunque se centro
en la lealtad del cliente, la correlacién encontrada respalda la idea de que una mejor
capacidad de respuesta puede influir positivamente en la satisfaccion del cliente y,

por ende, en la eficiencia operativa.

Asimismo, Tadesse y Bakala (2021) exploraron los impactos de la calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor en un centro financiero en Etiopia,
encontrando asociaciones significativas con la empatia (0.000) y otros factores de
calidad del servicio. Aunque su enfoque fue especificamente en cajeros automaticos,
la relevancia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del consumidor también
se evidencia en su estudio, destacando su relevancia en mejorar la eficiencia

operativa en servicios financieros.

Es decir, la teoria propuesta, los resultados descubiertos y los precedentes

contrastantes sugieren que se cumple el objetivo especifico 3 establecido.

Asimismo, el objetivo especifico OBE4 de esta investigacion fue determinar la
relacion entre la garantia y la eficiencia operativa en la banca comercial de una
entidad financiera en Lima durante el afio 2023. En el cual el andlisis descriptivo, se
observd que el 30.8% de los encuestados, es decir, 12 colaboradores, consideran
tanto la eficiencia operativa como la dimension de garantia en niveles "Regular" y
"Efectivo”. Ademas, el 28.2% percibe la eficiencia operativa como "Baja" y la garantia
como "Poco efectiva". No se registraron combinaciones que asocien eficiencia
operativa "Alta" con garantia "Poco efectiva" ni eficiencia "Baja" con garantia "Muy
efectiva”, indicando una percepcion homogénea sobre la relacion entre estos

aspectos.

Referente al analisis inferencial, se plantearon las hipo6tesis H1y HO, donde H1
postulaba que hay una conexion relevante entre la garantia y la eficiencia operativa,

mientras que HO sostenia lo contrario. Los hallazgos mediante el coeficiente de
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Spearman mostraron una correspondencia menor a 0.05, brindando pruebas
estadisticas adecuadas para descartar la hipotesis nula (H0). Ademas, se reportd un
coeficiente de asociacion de 0.760, mostrando una correspondencia afirmativa muy
fuerte entre la garantia y la eficiencia operativa. Por lo tanto, se aprob6 la H1,
brindando la idea de una asociacién significativa entre la garantia y la eficiencia

operativa en la banca comercial en Lima durante el afio 2023.

Este hallazgo se compara con investigaciones anteriores para contextualizar
su relevancia. Balbin et al. (2022) examinaron la satisfaccion del cliente en la industria
financiera peruana y su asociacion con la calidad del servicio en la banca,
encontrando una asociacion notable con un coeficiente de Spearman de 0.620.
Aunque su enfoque fue en la satisfaccion del consumidor, su correspondencia entre
calidad de servicio y satisfaccion respalda la importancia de factores como la garantia
en el aumento de la experiencia del cliente y potencialmente la eficiencia operativa en

bancos comerciales.

Asimismo, Crispin et al. (2020) determinaron la calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccién del consumidor en centros financieros privados en
Huanuco, encontrando una asociacion significativa con un Rho de Spearman de
0.785. Su hallazgo subraya la relevancia de la garantia y otros aspectos de la calidad
de servicio en la satisfaccién del consumidor, indicando posibles implicaciones para

la eficiencia operativa en el sector bancario.

Finalmente, Machaca et al. (2024) examinaron la calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del beneficiario mediante la aplicacién digital Yape en una
Universidad en Arequipa, encontrando una asociacion moderada con un coeficiente
de Spearman de 0.306. Aunque su enfoque fue en servicios digitales, la asociacion
entre satisfaccion del beneficiario y excelencia de servicio refuerza la importancia de
aspectos como la garantia en el aumento de la experiencia del cliente y

potencialmente la eficiencia operativa en entidades financieras.

Es decir, la teoria propuesta, los resultados descubiertos y los precedentes

contrastantes sugieren que se cumple el objetivo especifico 4 establecido.
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Finalmente, el objetivo especifico OBE5 de esta investigacion fue determinar
la relacion entre la empatia y la eficiencia operativa en la banca comercial de una
entidad financiera en Lima durante el afio 2023. Siendo el producto del analisis
descriptivo de la investigacién, el 28.2% de los encuestados, equivalentes a 11
colaboradores, perciben la eficiencia operativa como "Regular" y la dimensién de
empatia como "Efectiva”, la combinacioén mas frecuente. Ademas, el 25.6% considera
tanto la eficiencia operativa como la empatia en niveles "Bajo" y "Poco efectiva”,
respectivamente. No se registraron combinaciones que asocien eficiencia operativa
"Alta" con empatia "Poco efectiva" o eficiencia "Baja" con empatia "Muy efectiva",

indicando una percepcién homogénea y predominante sobre su relacion.

Para los resultados referentes al analisis inferencial, se plantearon las hipétesis
H1y HO, donde H1 sugiere que hay una conexion correspondiente entre la empatia 'y
la eficiencia operativa, mientras que HO sostenia lo contrario. Los hallazgos mediante
el coeficiente de Spearman mostraron una relevancia inferior a 0.05, equipando
evidencia extra para declinar la hipotesis nula (HO). Ademas, se reportd un coeficiente
de asociacion de 0.801, mostrando una asociacion afirmativa muy fuerte entre la
empatia y la eficiencia operativa. Por lo tanto, se acepté la H1, apoyando la idea de
una asociacion significativa entre la empatia y la eficiencia operativa en la banca
comercial en Lima durante el afio 2023.

Para contextualizar este hallazgo, se comparé con investigaciones anteriores.
Balbin et al. (2022) examinaron la satisfaccion del cliente en la industria financiera
peruana y su correspondencia con la calidad del servicio en la banca, encontrando
una asociacién notable con un coeficiente de Spearman de 0.620. Aunque su enfoque
fue en la satisfaccién del cliente, la asociacidén encontrada respalda la importancia de
factores como la empatia en el aumento de la experiencia del cliente y potencialmente
la eficiencia operativa en bancos comerciales.

Crispin et al. (2020) determinaron la calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de usuarios en bancas privadas en Huanuco, encontrando una
asociacion significativa con un Rho de Spearman de 0.785. Su hallazgo subraya la
relevancia de la empatia y otros aspectos de la excelencia de servicio en la
satisfaccion del cliente, indicando posibles implicaciones para la eficiencia operativa

en el sector bancario.
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Machaca et al. (2024) examinaron la calidad de servicio y su asociacion con la
satisfaccion del consumidor mediante la aplicacion digital Yape en una Universidad
en Arequipa, encontrando una asociacion media con un coeficiente de Spearman de
0.306. Aungue su enfoque fue en servicios digitales, la correspondencia entre
excelencia de servicio y satisfaccion del beneficiario refuerza la importancia de
aspectos como la empatia en el aumento de la experiencia del usuario y
potencialmente la eficiencia operativa en entidades financieras.

Es decir, la teoria propuesta, los resultados descubiertos y los precedentes

contrastantes sugieren que se cumple el objetivo especifico 5 establecido.

39



V. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se logro determinar que hay una asociacion notable entre la calidad de
servicio y la eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad
financiera, Lima. Esto se evidencia a través de un valor de Rho de
Spearman de 0.828, esta correspondencia (sig. < 0,05) implica la
declinacion de la HO, aprobando la H1, confirmando la evidencia de una

conexion notable entre ambas variables.

Se preciso que existe relacion significativa entre la tangibilidad y la
eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera en
Lima. Esto se evidencia a través de un valor de Rho de Spearman de
0.758, esta correspondencia (sig. < 0,05) implica a la negacion de la HO,
aprobando la H1, confirmando la evidencia de un vinculo considerable

entre ambas variables.

Se precisé que existe relacidn significativa entre la fiabilidad y la eficiencia
operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima. Esto
se evidencia a través de un valor de Rho de Spearman de 0.807, esta
correspondencia (sig. < 0,05) lleva a la contradiccion de la HO, aprobando
la H1, confirmando la evidencia de una correspondencia notable entre

ambas variables.

Se preciso que existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta
y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad financiera
en Lima. Esto se evidencia a través de un valor de Rho de Spearman de
0.811, esta correspondencia (sig. < 0,05) lleva a la contradiccion de la HO,
confirmando la hl, afirmando la evidencia de un nexo notable entre

ambas variables.

Se precisO que existe relacion entre la garantia y la eficiencia operativa
en la banca comercial de una entidad financiera en Lima. Esto se
evidencia a través de un valor de Rho de Spearman de 0.760, esta
correspondencia (sig. < 0,05) lleva a la negacion de la HO, aprobando la
H1, ratificando la evidencia de una correspondencia notable entre ambas

variables.
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Sexta:

Finalmente, se logré determinar que existe relacidn significativa entre la
empatia y la eficiencia operativa en la banca comercial de una entidad
financiera en Lima. Esto se evidencia mediante un valor de Rho de
Spearman de 0.801, esta correspondencia (sig. < 0,05) lleva ala negacion
de la HO, aprobando la H1, confirmando la existencia de un vinculo

notable entre las dos variables.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se sugiere a la Gerencia General, para mejorar la gestion de la entidad
adoptar estrategias de gestion que contemplen aspectos cruciales del
servicio al cliente, ademas de optimizar los procesos internos de la
plataforma de atencion al cliente, automatizar operaciones de productos
activos y pasivos que ofrece el banco, realizar andlisis periédicos de la
atencion del personal y revisando contratos con proveedores, lo que
aseguraran una mayor eficiencia operativa y una mejor calidad de servicio

en la banca comercial de la entidad financiera.

Se sugiere ala Gerencia General invertir en infraestructuras especialmente
en el area de cajas de atencién al cliente y tecnologia actualizada para
ofrecer a los usuarios un entorno moderno y atractivo. Ademas, se
recomienda implementar programas de mantenimiento continuo para
preservar la calidad y funcionalidad de las instalaciones, optimizando asi a

una mayor eficiencia operativa en la banca comercial.

Se sugiere a la Gerencia General implementar sistemas de supervision de
calidad que monitoreen y evallen regularmente la calidad de servicio, lo
gue permite identificar y corregir areas problematicas especificamente en
el area de caja y plataforma, mejorando asi la eficiencia operativa y la
fiabilidad del servicio ofrecido. Se sugiere a los funcionarios desarrollar y
mantener estandares operativos al ofrecer sus productos activos y pasivos

gue garanticen la consistencia y fiabilidad de los servicios.

Se sugiere a la Gerencia General optimizar los tiempos de respuesta
mediante la integracion de sistemas de gestion de atencion al cliente que
permitan una resolucidn rapida de consultas y problemas por parte del
personal para los clientes. Ademas, se recomienda que el personal
participe en capacitaciones que les permitan mejorar su capacidad de
respuesta y efectividad en la resolucién de problemas. Esto no solo
contribuird a una atencion al cliente mas eficiente, sino que también

aumentara la eficiencia operativa en general.

Se recomienda a la Gerencia General establecer politicas claras de

garantia que aseguren la satisfaccion del cliente y resuelvan problemas de
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Sexta:

manera efectiva. Ademas, se recomienda al personal comunicar estas
politicas y procedimientos de resolucion de problemas a los clientes de
manera clara y efectiva, lo que mejorara la confianza del cliente y

contribuird a una mayor eficiencia operativa.

Se recomienda a la Gerencia General capacitar a los empleados en
habilidades interpersonales y de comunicacion para aumentar la
interaccion con los clientes. Ademas, es esencial que el personal siga una
cultura organizacional que valore y practiqgue la empatia en todas las

interacciones, lo que mejorara a una mayor eficiencia operativa.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Tangibilidad
VARIABLE 1 Conceptualiza como tangible a la capacidad de una institucion para demostrar
su presencia a terceros a través de elementos fisicos y visibles. Esta | -Instalaciones fisicas
tangibilidad es fundamental para generar una impresion de solidez | -Equipamiento
y credibilidad ante clientes, socios y otras partes interesadas, | -Personal
reforzando asi la reputacion y la confianza en la institucién. (Kadri
et al., 2022).
Fiabilidad -Capacidad de
la calidad de servicio prO\E)eedor
son aquellos Nos menciona que la fiabilidad Se manifiesta como la congruencia entre la | -Cumplimiento de
definidos por los L e . ) . romesas
ropios clientes, los prestacion del servicio ofrecido a los clientes y las expectativas que | P S
P ; : o estos tienen sobre dicho servicio (Lali & Chakor, 2023) -Resolucién de
cuales se basan en | Variable cuantitativa que ' : problemas ORDINAL
sus expectativas, | sera medida a través de un Capacidad de respuesta Nunca (N)
necesidades cuestionario  estructurado Co?n rende la habﬁidad de los proveedores de servicios para apoyar a los Casi nunca (CN)
individuales, la | por 15 items con una escala P P P POy -Atencion

Lacalidad de
servicio

atencién recibida, la
puntualidad y la
eficacia en la
prestacion de
servicio, entre otros
aspectos relevantes
Torres & Luna (2017).

de valoracién de Likert que
permitirdn responder a los

objetivos del estudio.

clientes y ofrecer un servicio adecuado y eficiente, incluye la
capacidad de entender y atender las necesidades y expectativas del
cliente, proporcionando soluciones que se alineen con los
estandares de calidad prometido (Shukri et al., 2020).

-Gestion de preguntas
-Tiempo de espera

Garantia

Se establece que son las promesas que las organizaciones realizan para

) s -Cordialidad
asegurar la excelencia de sus productos o servicios, estas -Confianza
promesas representan compromisos explicitos o implicitos que las ;

. x -Seguridad
empresas hacen respecto a la calidad, el desempefio y el valor de
lo que ofrecen a sus clientes (Dunkovi¢ & Knezevi¢, 2023).
Empatia . .
Comprende una habilidad interpersonal esencial que facilita la conexion -Simpatia
-Amabilidad

emocional entre las personas, permitiendo una comprension mas
profunda de sus sentimientos y emociones (Calle & Montenegro,
2020).

-Comportamiento
s6lido

A veces (AV)
Casi siempre (CS)
Siempre (S)




-Poder adquisitivo
-Negociacion de
productos y servicios

-Procesos
empresariales
-Localizacion
-Decisién de
producto/servicio

VARIABLE 2 Optimizacion de contratacion
se refiere al proceso de contratacién implementado por las organizaciones
para incorporar nuevos recursos humanos tiene como objetivo
atraer, seleccionar y contratar empleados adicionales (Firman &
Inrawati, 2023).
Redisefio de procesos
Consiste en una comprension necesaria dentro de los procesos que otorgan
valor agregado a los usuarios, es esencial para obtener un redisefio total de
. los procesos y crear una modificacion visible de estos a fin de mejorar
ta eficiencia constantemente (Aldea, 2021).
operativa comprende
la medida en que se ———— —
han utilizado los ) o Digitalizacion y automatizacion
recursos adecuados Var!able _cuant|tat|ya qQue 15 digitalizacion es un proceso la operacion de convertir datos anélogos en
para ejecutar un sera medn_jaatraves de un digitales  (Rachinger et al., 2019). La automatizacion es la
Eficiencia proceso, servicio o cuesno’nano estructurado utilizacion de tecnologias para reemplazar capacidades humanas y
operativa actividad, un proceso por 13 items con una escala la ejecucion de tareas laborales realizadas por el humano (Coombs

logra sus objetivos
con el minimo tiempo,

dinero, personas u
otros recursos
necesarios  Wilson
(2015).

de valoracién de Likert que
permitirdn responder a los
objetivos del estudio.

et al., 2020).

-Aprovechamiento de
tecnologia

- Estandarizar
procesos

- Datos de clientes

Redisefar cartera de productos

Comprendida como una operacion integral, esta abarca la gestion de costos,
el valor y el ajuste de productos a través de una conceptualizacion
detallada y estratégica de la cartera de productos comerciales
(Mammela et al., 2022).

- Modular
productos/servicios
-Procesar los
componentes
-Gestionar cartera de
productos/servicios

Gestionar gastos de adquisicion

Como un proceso de administrar y controlar los costos asociados con la
adquisicion de nuevos clientes, asimismo, implica tener un
presupuesto dedicado, comprender el costo de adquisicién de
clientes, y estar dispuesto a experimentar para mejorar la eficacia y
rentabilidad de la adquisicion de clientes (Candra et al., 2021).

-Gestion de venta
-Gestion de canales

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




Anexo 2: Instrumento de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado (a): El presente tiene por finalidad determinar la relacién entre La calidad de servicio y la eficiencia
operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima — 2023.durante el afio 2023, Es importante
precisar que los resultados serdn utilizados con fines académicos. Se pide su colaboracién para responder todas
las preguntas formuladas, mediante la siguiente escala:

OPCIONES DE RESPUESTA:

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
RESPUESTAS
PREGUNTAS:

DIMENSION: TANGIBILIDAD

Instalaciones fisicas

1. ¢(El area de ventanillas de atencion presenta
un ambiente limpio, ordenado y visualmente

atractivo?

2. ¢La plataforma de atencion cuenta con

maquinas y equipos de apariencia moderna?

Equipamiento

3. ¢Presenta una buena iluminacion el area de

ventanillas de atencién?

4. ¢Los folletos, colgantes y publicidad son
visualmente atractivos en el area de

plataforma de atencién?

Personal

5. ¢El personal de plataforma de atencion ofrece
una experiencia positiva y agradable a los

clientes?

6. ¢El personal de Agencia se muestra de buena

apariencia personal, limpia y pulcra?




DIMENSION FIABILIDAD

Capacidad de proveedor

7. ¢Al tener personal competitivo y capaz de
resolver problemas en ventanilla se establece

relaciones de confianza con el cliente?

8. ¢El personal de plataforma mantiene buena
comunicacion con el cliente al momento de la

atencion?

Cumplimiento de promesas

9. ¢El personal de ventanilla concluye su venta
de Ventana ganadora en el tiempo prometido

gue le indico al cliente?

10..El personal de plataforma de atencion
cumple con lo que le prometié al cliente al

ofrecerle una Cuenta de Ahorros?

Resolucién de problemas

11.¢El personal de ventanilla resuelve los
inconvenientes de los clientes cuando realizan

una consulta sobre el pago de su préstamo?

12.¢El personal de plataforma resuelve las
consultas que el cliente tiene referente a las
tasas y montos al aperturar o cancelar una

cuenta de ahorros?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencidn

13. (El personal de ventanilla estad disponible
para atender al cliente cuando realiza

operaciones de pago con monedas?

14.:El personal de plataforma ofrece una
atencion de calidad al brindarle al cliente un

producto de acuerdo con sus necesidades?

Gestion de preguntas




15. ¢ El personal de ventanilla brinda respuestas
claras a las preguntas realizadas por los

clientes?

16.¢El  personal de  plataforma, aun
encontrandose ocupado, responde

rapidamente a las preguntas del cliente?

Tiempo de espera

17. ¢ El personal de ventanilla cumple con los
tiempos que le indica al cliente cuando

realiza una venta de proteccion de tarjetas?

18. ¢ El personal de plataforma informa al cliente
sobre cuanto tiempo le toma al realizar un

desembolso de crédito y lo cumple?

DIMENSION GARANTIA

Cordialidad

19. ¢ El personal de ventanilla es cortés y amable
cuando atiende al cliente que se acerca a
pagar con billetes de baja denominacion y

monedas?

20. ¢ El personal de plataforma es cordial y atenta
cuando el cliente se acerca a realizar un

reclamo por una mala atencion?

Confianza

21. ¢ El comportamiento del personal de ventanilla
al ofrecer un producto inspira confianza para

gue el cliente acepte la venta?

22.¢Considera usted que el personal de
plataforma es transparente con el cliente

cuando realiza la venta de seguros?

Seguridad




23. ¢ El personal de ventanilla genera seguridad
en el cliente cuando le ofrece una venta de

producto?

24. ¢ El cliente se siente seguro cuando adquiere
un depdsito a plazo en la plataforma de

atenciéon?

DIMENSION EMPATIA

Simpatia

25. ¢ El personal de ventanilla brinda una atencion
personalizada al momento de ofrecerle el

producto Ventana ganadora?

26. ¢ Al ofrecer una cuenta de ahorros al cliente el
personal de plataforma se preocupa que el
producto sea el mas adecuado a sus

necesidades?

Amabilidad

27.¢Usted considera que el personal de
ventanilla de atencion es amable vy

comprensiva con el cliente?

28.¢Usted considera que el personal de
plataforma de atencion es amable vy

comprensiva con el cliente?

Comportamiento sdlido

29.¢Considera usted que el personal de

ventanilla es empatico con el cliente?

30.¢Considera usted que el personal de

plataforma es empético con el cliente?




CUESTIONARIO DE EFICIENCIA OPERATIVA

Estimado (a): El presente tiene por finalidad determinar la relacidn entre la calidad de servicio y la eficiencia
operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima —2023. Es importante precisar que los
resultados serdn utilizados con fines académicos. Se pide su colaboracién para responder todas las preguntas
formuladas, mediante la siguiente escala:

OPCIONES DE RESPUESTA:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
RESPUESTAS
PREGUNTAS:
DIMENSION: OPTIMIZACION pE| 1| 2| 3] 4|5

CONTRATACION
Poder adquisitivo
1. ¢La entidad ha realizado capacitaciones
significativas en formacion y desarrollo
profesional para su personal?

2. ¢La entidad financiera ofrece un sueldo
competitivo al personal de atencion al
cliente?

Negociacion de productos y servicio
3. ¢El personal de ventanilla analiza las
necesidades del cliente para ofrecer
producto acorde a su necesidad?

4. (El personal de plataforma escucha las
necesidades de cliente antes de ofrecer el
producto de ahorro adecuados?

DIMENSION REDISENO DE PROCESOS

Procesos empresariales

5. ¢Elsistema topaz en la ventanilla de
atencion es eficiente y rapido para realizar
operaciones de cobro?

6. ¢El sistema ONBASE de documentacion
de desembolso del cliente evitar exceso de
documentos en la Agencia?

Localizacién

7. ¢La ubicacion de la ventanilla es
conveniente y facil de encontrar para los
clientes?




8. ¢La ubicacion de los cajeros automaticos es
de facil acceso para los clientes?

Decisiéon de producto/servicio

9. ¢Los productos que ofrece la ventanilla
aseguran una decisién positiva del cliente?

10. ¢ La flexibilidad de préstamos influye en la
decision de los clientes al optar por un
préstamo?

DIMENSION DIGITALIZACION Y
AUTOMATIZACION

Aprovechamiento de tecnologia

11.¢.Los cajeros ATM del BCP aprovechan
eficazmente la tecnologia para facilitar los
retiros de los clientes?

12.¢Las plataformas cuentan con sensores
biométrico para prevenir errores en las
firmas al abrir una cuenta?

Estandarizar procesos

13.¢,Un proceso estandarizado de venta de
TPS evita demoras y brinda seguridad al
cliente en ventanilla?

14.¢La banca comercial realiza seguimientos
de control para un proceso estandarizado?

Datos de clientes

15. ¢ Es relevante que el personal de ventanilla
solicite datos para actualizarlos?

16.¢La entidad maneja adecuadamente los
datos de sus clientes?

DIMENSION REDISENAR CARTERA DE PRODUCTOS

Modular productos/servicios

17.¢El personal de plataforma se muestra
receptivo al ofrecer opciones de seguro
segun las necesidades del cliente?

18. ¢ Las empresas evallan su capacidad para
diversificar su oferta y demanda segun sus
productos y servicios?

Procesar los componentes

19. ¢ Las plataformas de atencion han sido vital
para revisar documentos de un desembolso
de manera digital mediante ONBASE?

20. ¢ Las firmas de cliente han sido primordial el
reducir al momento de aperturar una cuenta
de ahorros en la plataforma de atencion?

Gestionar cartera de productos/servicios




21.¢La ventanilla de atencion organiza
eficientemente su cartera de productos
pasivos como ahorros y depdsitos a plazo?

22.¢La ventanilla de atencién gestiona
adecuadamente su cartera de productos
activos (ventana ganadora)?

DIMENSION: GESTIONAR GASTOS DE ADQUISICION

Gesti6on de venta

23. ¢ La definicion de metas al inicio de mes
ayuda al area de operaciones a
organizarse y obtener mejores resultados
comerciales?

24. ¢ La ventanilla implementa estrategias para
un analisis de presupuestos efectivo?

Gestién de canales

25. ¢ La entidad bancaria gestiona su aplicativo
APP de manera efectiva y los clientes se
encuentran satisfechos y seguros?

26. ¢ La entidad bancaria gestiona de manera
adecuada sus canales de comunicacion
para la satisfaccion de sus clientes?




Anexo 3 Evaluacion por Juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg Baquedano Cabrera Luis Clemente
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Finanzas
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A1,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas

en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: calidad de servicio y eficiencia operativa siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Formato de Validacion.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

NADIA ODELI ARROYO ORTIZ
D.N.I. 42543659



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de la calidad de
servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Baquedano Cabrera Luis Clemente

Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()

) Clinica () Social( )
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional: [Auditoriay Gestién Empresarial, Investigacion

Institucién donde labora: [Universidad César Vallejo - Posgrado

Tiempo de experiencia profesional en

ol area: 2 a4 afios () Mas de 5 afios (X)

1. Propésito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

2. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de Servicio

Autora: | Arroyo Ortiz, Nadia Odeli

Procedencia: Peruana

Administracion: Individual

Tiempo de aplicaciéon: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | Entidad Privada

El cuestionario evallia cinco dimensiones de la calidad de servicio

Significacion: (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Baquedano Cabrera, Luis Clemente
DNI: 17843413
Especialidad del validador: Docente — Auditoria y Gestion Empre
06 de junio del 2024.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o S
dimension especifica del constructo .féf 1‘%
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es e " =
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

. T Firma del Experto validador
son suficientes para medir la dimension



Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Eficiencia Operativa

Autora: Arroyo Ortiz, Nadia Odeli

Procedencia: Peruana

Administracion: Individual

Ambito de aplicacién: | Entidad Privada

El cuestionario evalla cinco dimensiones de la eficiencia operativa
(optimizacion de contratacion, redisefio de procesos, digitalizacion y
automatizacion, redisefiar cartera de productos, gestionar gastos de
adquisicion)

Significacion:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Baquedano Cabrera, Luis Clemente

DNI: 17843413

Especialidad del validador: Docente — Auditoria y Gestion Empresarial

06 de junio del 2024.
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o d::j,:“—
dimensién especifica del constructo e ,,//Ng;;;;
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es — Fe

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados . .
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto validador



CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg Soto Moreno Alex
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Finanzas
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A1,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas

en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: calidad de servicio y eficiencia operativa siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Formato de Validacion.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

NADIA ODELI ARROYO ORTIZ
D.N.I. 42543659



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de la calidad de
servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Soto Moreno Alex

Grado profesional: [Maestria ( x)

Doctor ()

Clinica
Area de formacion académica:
Educativa ( )

() Social( )

Organizacional (X))

Areas de experiencia profesional: [Auditoria y Gestién Empresarial, Investigacién

Instituciéon donde labora: |Universidad César Vallejo - Posgrado

Tiempo de experiencia profesional en

. . [2a4dahos ()
el area:

Mas de 5 afios (X )

2. Propdsito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Calidad de Servicio

Autora: | Arroyo Ortiz, Nadia Odeli

Procedencia: Peruana

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacién: 10 minutos

Ambito de aplicacién: Entidad Privada

Significacion:

El cuestionario evalia cinco dimensiones de la calidad de servicio
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Soto Moreno Alex

DNI:

Especialidad del validador: Docente — Auditoria 'y Gestion Empre

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

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

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

26 de junio del 2024.
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4.Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Eficiencia Operativa

Autora: | Arroyo Ortiz, Nadia Odeli
Procedencia: Peruana
Administracion: Individual

Ambito de aplicacion:

Entidad Privada

Significacion:

El cuestionario evalla cinco dimensiones de la eficiencia operativa
(optimizacién de contratacion, redisefio de procesos, digitalizacion y
automatizacion, redisefiar cartera de productos, gestionar gastos de

adquisicion)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta

suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Soto Moreno Alex

DNI:

Especialidad del validador: Docente — Auditoria 'y Gestion Empre

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

26 de junio del 2024.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto validador




CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg Sechuran Fernando Walter
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Finanzas
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula Al,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas

en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: calidad de servicio y eficiencia operativa siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.
Formato de Validacion.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

NADIA ODELI ARROYO ORTIZ
D.N.I. 42543659



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de la calidad de

servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Sechuran Fernando Walter

Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ()
i Clinica () Social( )
Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional: |Gestion Contable, Financiera y de Negocios

Institucién donde labora: [Universidad César Vallejo - Posgrado

Tiempo de experiencia profesional en

el area: 2 a4 afios ()

Méas de 5 afios (X))

1. Proposito de la evaluacidn: Validar el contenido del instrumento por juicio de expertos.

2. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de Servicio

Autora: Arroyo Ortiz, Nadia Odeli

Procedencia: Peruana

Administracion: Individual

Tiempo de aplicaciéon: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | Entidad Privada

Significacion:

El cuestionario evallia cinco dimensiones de la calidad de servicio
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Sechuran Fernando Walter

DNI: 10003475

Especialidad del validador: Docente — Auditoria y Gestion Empresarial

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

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

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

26 de junio del 2024.
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Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Eficiencia Operativa

Autora: Arroyo Ortiz, Nadia Odeli

Procedencia: Peruana

Administraciéon: Individual

Ambito de aplicacion: | Entidad Privada

Significacion:

adquisicion)

El cuestionario evalla cinco dimensiones de la eficiencia operativa
(optimizacion de contratacion, redisefio de procesos, digitalizaciony
automatizacion, redisefiar cartera de productos, gestionar gastos de

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Walter Sechuran Fernando

DNI: 10003475

Especialidad del validador: Docente — Auditoria y Gestion Empresarial

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

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

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

26 de junio del 2024.

Firma del Experto validador




Anexo 4 Consentimiento o asentimiento informado UCV

Titulo de la investigacién: La calidad de servicio y la eficiencia operativa en la banca

comercial en una entidad financiera, Lima - 2023.
Investigadora: Nadia Odeli Arroyo Ortiz
Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada “La calidad de servicio y la
eficiencia operativa en la banca comercial en una entidad financiera, Lima - 2023.”,
cuyo objetivo es identificar la relacion entre la calidad de servicio y la eficiencia
operativa en la banca comercial de una entidad financiera en Lima, afio 2023. Esta
investigacion es desarrollada por una estudiante de posgrado del Programa
académico de Maestria en Finanzas de la Universidad César Vallejo campus Lima,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

entidad financiera.

Esta investigacion tendra como objetivo enriquecer la teoria de las variables
calidad de servicio y eficiencia operativa; ademas de identificar oportunidades de
mejora, implementar estrategias y optimizar el desempefio de la entidad financiera en
un entorno competitivo y en evolucion.

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en
una banca comercial en una entidad financiera en la ciudad de Lima. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de

identificacion y, por lo tanto, serdn anonimas.
Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la entidad al
término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econdémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los

resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacioén que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora Arroyo
Ortiz, Nadia Odeli email: nadia_arroyol407@hotmail.com y asesores: Mag.
Baquedano Cabrera, Luis Clemente email: ... y Mag. Vilcapoma Pérez, César Robin,

correo: ...
Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada. Nombre y apellidos:

............................................................ Fechayhora: .............ooiiiiii,

Nombre y apellidos: Nadia Odeli Arroyo Orti
Firma: "',‘-!f-g@g' -

Fechay hora: 20/06/2024 — 09:30 am
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Anexo 6 Analisis complementario

Tabla de poblacién

Tabla 1

Caracterizacion de la poblacion

Poblacién Cantidad
Asesores de Negocios del Area Comercial 25
Jefes de Negocios del Area Comercial 5

Administradores del Area Comercial

Personal de Operaciones del Area Comercial 10

Total, Poblaciéon 43

Tabla 2

Caracterizacion de la muestra

Muestra Cantidad
Asesores de Negocios del Area Comercial 23
Jefes de Negocios del Area Comercial 5
Administradores del Area Comercial 3
Personal de Operaciones del Area Comercial 8

Total, muestra 39
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EFICIENCIA OPERATIVA
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Anexo 7 Otras evidencias

Tabla 1

Validacion de expertos

Expertos Especialidad Opinién
1. Mg. Baguedano Cabrera, Luis Clemente Magister Aceptable
2. Mg. Walter Sechuran Fernando Magister Aceptable
3. Mg. Alex Soto Moreno Magister Aceptable

Fuente: Elaboracion individual

Tabla 2

Célculo por variable del alfa de Cronbach

Variable Alfa de Cronbach N° de items
Calidad de 0.830 30
servicio
EflClen_C|a 0.820 26
operativa

Fuente: Elaboracion individual



Analisis descriptivos

Tabla 3

Preguntas dimension 1

P02D01VO  PO3D0O1VO PO04D01VO PO5D01VO1 P0O6D01VO1

Nivel P01D01VO1 1 1 1
f % f % f % f % f % f %
Totalment 1 2.6 4 10.3 7 17.9 7 17.9 6 154 3 7.7
e en
desacuerd
0
En 14 35.9 18 462 10 256 7 179 12 30.8 4 10.3
desacuerd
0

Ni de 21 538 12 308 12 308 12 308 8 20.5 9 23.1
acuerdo ni
en
desacuerd
0
De 3 7.7 5 12.8 7 17.9 9 231 12 308 10 256
acuerdo
Totalment 0O 0.0 0 0.0 3 7.7 4 10.3 1 2.6 13 333
e de
acuerdo
Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100
Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: En relacién con la pregunta 1, el 53.8% de los encuestados
expresaron neutralidad respecto a la percepcion de que el area de atencién de
ventanillas presenta un ambiente ordenado, limpio y visualmente atractivo. Por otro
lado, el 35.9% mostroé desacuerdo, mientras que ningun encuestado manifesto estar

totalmente de acuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 2, la mayoria de los encuestados, un 46.2%,
expresaron desacuerdo con respecto al uso de maquinas y equipos modernos en la
plataforma de atencion. Ademas, no se encontraron encuestados que estuvieran

totalmente de acuerdo con estos criterios.



En relacién con la pregunta 3, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron neutralidad respecto a la iluminacion de las ventanillas de atencion.
Ademas, el 25.6% expresé desacuerdo, mientras que solo el 7.7% indicO estar

totalmente de acuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 4, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron neutralidad respecto a la visibilidad de folletos, colgantes y publicidad en
el area de atenciéon. Ademas, el 23.1% expreso estar de acuerdo, mientras que solo

el 10.3% indico estar totalmente de acuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 5, tanto la tendencia de los encuestados que
estuvieron de acuerdo (30.8%) como los que estuvieron en desacuerdo (30.8%)
fueron las mas altas respecto al grado de experiencia percibido por la atenciéon del
personal de plataforma. Ademas, el 20.5% mostr6 neutralidad, mientras que solo el

2.6% indico estar totalmente de acuerdo en este aspecto.

Enrelacién con la pregunta 6, la mayoria de los encuestados (33.3%) indicaron
estar totalmente de acuerdo con la apariencia del personal de la agencia. Ademas, el
25.6% expreso estar de acuerdo, mientras que solo el 7.7% indicO estar totalmente

en desacuerdo en este aspecto.



Tabla 4

Preguntas dimension 2

PO8D02V0O  P09D02VO P10D02VO P11D02V01 P12D02VO01

Nivel P07D02V01 1 1 1
f % f % f % f % f % f %

Totalment 6 154 3 7.7 7 17.9 7 17.9 4 10.3 2 51
een
desacuerd

0

En 9 231 6 154 9 231 13 333 10 256 13 333
desacuerd

0

Ni de 9 231 10 256 8 20.5 10 256 14 35.9 15 385
acuerdo ni

en
desacuerd

0

De 10 256 16 410 11 282 7 17.9 9 231 7 17.9
acuerdo
Totalment 5 12.8 4 10.3 4 10.3 2 5.1 2 5.1 2 51
e de

acuerdo

Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100
Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: En relacion con la pregunta 7, el 25.6% de los encuestados expresaron
estar de acuerdo respecto a la relacion de confianza que establece el personal de
atencion con el cliente. Por otro lado, el 23.1% mostré neutralidad, mientras que solo

el 15.4% manifestd estar totalmente en desacuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 8, la mayoria de los encuestados, un 41.0%,
expresaron estar de acuerdo respecto a la buena comunicacion que mantienen el
personal con los clientes. Ademas, solo el 7.7 manifest6 estar totalmente en

desacuerdo con estos criterios.

En relacién con la pregunta 9, la mayoria de los encuestados (28.2%) refirieron

estar de acuerdo respecto al cumplimiento de tiempo promedio indicado al cliente.



Ademas, el 20.5% expreso neutralidad, mientras que el 17.9% indic6 estar totalmente

en desacuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 10, la mayoria de los encuestados (33.3%) indican
un grado de desacuerdo respecto al cumplimiento de las promesas al cliente al
ofrecerle una Cuenta de Ahorros. Ademas, el 25.6% expreso neutralidad, mientras

que solo el 5.1% indico estar totalmente de acuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 11, la mayoria de los encuestados (35.9%)
mostraron neutralidad respecto a si el personal de ventanilla soluciona los
inconvenientes de los clientes sobre el pago de su préstamo. Ademas, el 25.6%
expresd desacuerdo, mientras que solo el 5.1% indic6 estar totalmente de acuerdo

en este aspecto.

En relacion con la pregunta 12, la mayoria de los encuestados (38.5%)
mostraron neutralidad respecto a si el personal de plataforma resuelve las consultas
gue los clientes tienen sobre las tasas y montos al abrir o cancelar una cuenta de
ahorros. Ademas, el 33.3% expres6 desacuerdo, mientras que solo el 5.1% indico

estar totalmente de acuerdo en este aspecto.



Tabla 5

Preguntas dimension 3

P013D0O3V0O P14D0O3V0O P15D03V0O P16D0O3VO P17D03V01 P18D0O3VO

Nivel 1 1 1 1 1

f % f % f % f % f % f %
Totalment 7 17.9 5 128 11 282 7 17.9 7 17.9 6 15.4
een
desacuerd
0
En 12 308 12 308 8 20.5 11 282 8 20.5 6 15.4
desacuerd

0
Ni de 9 23.1 6 154 10 256 8 205 12 308 16 41.0
acuerdo ni

en
desacuerd

0

De 8 205 14 359 7 17.9 10 256 10 256 9 23.1
acuerdo
Totalment 3 7.7 2 5.1 3 7.7 3 7.7 2 5.1 2 5.1
e de

acuerdo

Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacion: En relacion con la pregunta 13, el 25.6% de los encuestados
expresaron estar en desacuerdo con respecto al proceso de venta TPS para evitar
demoras y brindar seguridad al cliente. Por otro lado, el 23.1% mostré neutralidad,

mientras que solo el 7.7% manifest6 estar totalmente de acuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 14, la mayoria de los encuestados, un 35.9%,
expresaron estar de acuerdo respecto al seguimiento de control que realiza la banca
comercial para un proceso estandarizado. Ademas, solo el 12.8 manifestd estar

totalmente en desacuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 15, la mayoria de los encuestados (28.2%)
manifestaron estar totalmente en desacuerdo respecto a la relevancia de pedir datos
en ventanilla para actualizarlos. Ademas, el 25.6% expreso neutralidad, mientras que

solo el 7.7% indico estar totalmente de acuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 16, la mayoria de los encuestados (28.2%)

mostraron desacuerdo respecto al manejo adecuado de los datos de los clientes.



Ademas, el 25.6% expresé estar de acuerdo con respecto a cOmo se manejan los
datos de los clientes, mientras que el 7.7% indico estar totalmente de acuerdo en este

aspecto.

En relacion con la pregunta 17, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron neutralidad respecto a si el personal de plataforma se muestra receptivo al
ofrecer opciones de seguro segun las necesidades del cliente. Ademas, el 25.6%
expresd estar de acuerdo, mientras que el 17.9% indicé estar totalmente en

desacuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 18, la mayoria de los encuestados (41.0%)
mostraron neutralidad respecto a si el personal de plataforma informa al cliente sobre
cuanto tiempo le tomara realizar un desembolso de crédito y silo cumple. Ademas, el
23.1% expreso estar de acuerdo, mientras que solo el 15.4% indico estar totalmente

en desacuerdo en este aspecto.



Tabla 6

Preguntas dimension 4

P019D04V0O P20D04V0 P21D04VO0 P22D04V0O P23D04V01 P24D04V01

Nivel 1 1 1 1
f % f % f % f % f % f %
Totalment 6 154 3 7.7 2 5.1 7 17.9 6 154 6 154
een
desacuerd
o
En 5 12.8 13 333 10 25.6 7 179 12 30.8 9 231
desacuerd

0
Ni de 13 333 12 308 15 385 13 333 10 256 12 308
acuerdo ni

en
desacuerd

0

De 7 17.9 6 154 8 20.5 8 205 8 20.5 8 205
acuerdo
Totalment 8 20.5 5 12.8 4 10.3 4 10.3 3 7.7 4 10.3
e de

acuerdo

Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100

Fuente: elaboracion por el investigador

Interpretacién: En relacion con la pregunta 19, el 33.3% de los encuestados
expresaron una opinién neutral respecto a si el personal de ventanilla es cortés y
amable cuando atiende a clientes que pagan con billetes de baja denominacién y
monedas. Por otro lado, el 20.5% indic6 estar totalmente de acuerdo, mientras que

solo el 15.4% manifest6 estar totalmente en desacuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 20, la mayoria de los participantes (33.3%)
manifestaron estar en desacuerdo con la cordialidad y la atencién al cliente que
realiza algun tipo de reclamo. Ademas, solo el 12.8% manifesté estar totalmente de

acuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 21, la mayoria de los encuestados (38.5%)

manifestaron neutralidad respecto a si el comportamiento del personal de ventanilla



al ofrecer un producto inspira confianza para que el cliente acepte la venta. Ademas,
el 20.5% expreso estar de acuerdo, mientras que solo el 5.1% indico estar totalmente

en desacuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 22, la mayoria de los encuestados (33.3%)
mostraron neutralidad respecto a si el personal de plataforma es transparente con el
cliente al realizar la venta de seguros. Ademas, el 20.5% expreso estar de acuerdo,

mientras que el 17.9% indic6 estar totalmente en desacuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 23, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron estar en desacuerdo con respecto a si el personal de ventanilla genera
seguridad en el cliente al ofrecerle un producto. Ademas, el 25.6% expres6
neutralidad, mientras que solo el 10.3% indico estar totalmente de acuerdo en este

aspecto.

En relacion con la pregunta 24, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron neutralidad respecto a si el cliente se siente seguro al adquirir un depdsito
a plazo en la plataforma de atencion. Ademas, el 23.1% expresoé estar en desacuerdo,

mientras que solo el 10.3% indic6 estar totalmente de acuerdo en este aspecto.



Tabla 7

Preguntas dimension 5

P26D05V0  P27D0O5V0  P28D05V0 P29D05V01 P30DO05VO01

Nivel P25D05V01 1 1 1
f % f % f % f % f % f %

Totalment 3 7.7 5 12.8 3 7.7 2 51 2 51 6 154
e en
desacuerd

0

En 14 35.9 9 231 10 256 11 282 14 35.9 12 30.8
desacuerd

o}
Ni de 10 256 11 282 10 256 12 308 13 333 8 20.5
acuerdo ni

en
desacuerd

o}

De 8 20.5 8 20.5 8 205 10 256 7 17.9 7 17.9
acuerdo
Totalment 4 10.3 6 154 8 20.5 4 103 3 7.7 6 154
e de

acuerdo

Total 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100 39 100

Fuente: elaboracion por el investigador.

Interpretacién: En relacion con la pregunta 25, el 35.9% de los encuestados
expresaron estar en desacuerdo respecto a si el personal de ventanilla brinda una
atencion personalizada al ofrecer el producto Ventana Ganadora. Por otro lado, el
25.6% indico estar medianamente de acuerdo, mientras que solo el 10.3% manifesté

estar totalmente de acuerdo con estos criterios.

En relacion con la pregunta 26, la mayoria de los encuestados (28.2%)
expresaron neutralidad respecto a la preocupacion del personal por ofrecer una
cuenta de ahorros adecuada a sus necesidades. Ademas, el 20.5% expreso6 estar de
acuerdo, mientras que el 12.8% indicO estar totalmente en desacuerdo en este

aspecto.



En relacion con la pregunta 27, la mayoria de los encuestados (26.6%)
manifestaron neutralidad y desacuerdo con respecto a la amabilidad y atencion
brindada por el personal de ventanilla. Sin embargo, el 41.0% de los encuestados

indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con este criterio.

En relacion con la pregunta 28, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron neutralidad con respecto a la amabilidad y atencion brindada por el
personal de plataforma. Ademas, el 25.6% expreso estar de acuerdo, mientras que el

5.1% indico estar totalmente en desacuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 29, la mayoria de los encuestados (35.9%)
mostraron desacuerdo respecto a la empatia mostrada por el personal de ventanilla
con los clientes. Ademas, el 33.3% expreso neutralidad, mientras que solo el 7.7%

indico estar totalmente de acuerdo en este aspecto.

En relacion con la pregunta 30, la mayoria de los encuestados (30.8%)
mostraron desacuerdo respecto a la empatia mostrada por el personal de plataforma
con los clientes. Ademas, el 20.5% expresoé neutralidad, mientras que el 15.4% indicé

estar totalmente de acuerdo en este aspecto.
Andlisis inferencial

Prueba de normalidad
Antes de comprobar las hipétesis planteadas en este estudio, se realiz6 la prueba de
normalidad de las variables con el fin de seleccionar una prueba estadistica adecuada

segun la distribucion de los datos analizados.

Tabla 8

Prueba de distribucién de datos

Shapiro-Wilk
Valores Estadistico gl Sig.
Calidad de
servicio 914 39 .006
Eficiencia
_ .938 39 .034
operativa

Fuente: elaboracion por el investigador.



Interpretacion: La Tabla 18 presenta los resultados de la prueba de Shapiro-
Wilk, adecuada para muestras pequefias (n<50). Esta prueba evaluo la normalidad
de los datos de las variables analizadas, encontrandose una significancia menor al
umbral establecido (p < 0.05), lo que indica que los datos no siguen una distribucién
normal. En consecuencia, se optd por utilizar la prueba no paramétrica R de

Spearman.
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