UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION

“TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION
AL CLIENTE EN UNA AGENCIA BANCARIA DE
LIMA NORTE - LOS OLIVOS -LIMA, 2023"

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciada en Administracion

Autor:
Sally Ingrith Altamirano Gonzales

Asesor:
Mg. Luis Ricardo Cardenas Torres
https://orcid.org/0000-0003-0058-7422
Lima - Peru

2023


https://orcid.org/0000-0003-0058-7422

UNIVERSIDAD )
PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

DEL NORTE
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 LUIS EDGAR TARMENO BERNUY 09958001
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
OMAR COSME SILVA 25717320
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
OSCAR NESTOR ESPINOZA PAUCAR 41010698
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD .
PRAIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

DEL NORTE
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

INFORME DE SIMILITUD

18, 166 24 8

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIOMNES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

www.semanticscholar.org 'I %

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Nacional del Centro 1 %
del Peru

Trabajo del estudiante

Submitted to Texas A&M University, College 'I
. %
Station

Trabajo del estudiante

Educacion Enrique Guzman y Valle

Trabajo del estudiante

repositorio.uleam.edu.ec 1

Fuente de Internet %

qgdoc.tips <

Fuente de Internet

lareferencia.info <'

Fuente de Internet

www.polodelconocimiento.com <

Fuente de Internet

n Submitted to Universidad Nacional de 'I %
6
B

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD )
PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

DEL NORTE

DEDICATORIA

Primero quiero expresar mi agradecimiento a Dios por darme la fuerza necesaria
para seguir adelante. Y en segundo lugar, quiero dedicar este trabajo de investigacion a mi

esposo, quien me ha alentado dia tras dia y me ha demostrado que los suefios se pueden

lograr con sacrificio y constancia.

También dedico esta tesis a mis padres, Saulo y Ketty, quienes me han inculcado

valores y principios fundamentales. Sin su apoyo incondicional, no habria podido alcanzar

mi carrera.

Y por altimo, quiero dedicar este trabajo de investigacion a mi misma, por mi

perseverancia, por creer en mi'y por seguir luchando por mis suefios.

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD )
1 PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por todas las bendiciones que ha puesto en
mi camino a lo largo de mi vida, especialmente por su apoyo
inmerecido. También quiero agradecer a mi familia por estar
siempre a mi lado en este desafio, y a todos los docentes de la
Universidad Privada del Norte por compartir sus
conocimientos y ayudarme a lo largo de mi carrera

profesional.

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD )
PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

DEL NORTE
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

Tabla de contenido

JURADO EVALUADOR 2
INFORME DE SIMILITUD 3
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
TABLA DE CONTENIDO 6
INDICE DE TABLAS 7
INDICE DE FIGURAS 8
RESUMEN 9
CAPITULO I: INTRODUCCION 10
1.1. Realidad problemética 10
1.2.  Formulacién del problema 13
1.3.  Objetivos 13
1.4. Hipotesis 14
1.5.  Justificacion 15
1.6.  Antecedentes 15
1.7. Bases tedricas 19
CAPITULO II: METODOLOGIA 29
CAPITULO Ill: RESULTADOS 35
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 51
REFERENCIAS 55
ANEXOS 58

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD )
PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

DEL NORTE
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Férmula establecida para el calculo de las poblaciones finitas. 31
Tabla 2 Calculo de la muestra. 32
Tabla 3. Validacion de instrumentos 33
Tabla 4 Nivel de la dimension comodidad 36
Tabla 5 Nivel de la dimension rapidez 37
Tabla 6 Nivel de la dimension comunicacion 38
Tabla 7 Nivel de la variable tiempo de espera 39
Tabla 8 Nivel de la dimension capacidad 40
Tabla 9 Nivel de la dimension seguridad 41
Tabla 10 Nivel de la dimension empatia 42
Tabla 11 Nivel de la dimension confiabilidad 43
Tabla 12 Nivel de la dimensidn tangibilidad 44
Tabla 13 Nivel de la variable calidad de atencion 45
Tabla 14 Test de Normalidad de las variables de estudio 46
Tabla 15 Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman 47
Tabla 16 Correlacion de la Tiempo de espera y la Calidad de Atencion 48
Tabla 17 Correlacion de la rapidez y calidad de atencién 49
Tabla 18 Correlacion de la Hipotesis especifica 2 50
Tabla 19 Correlacion de la Hipotesis especifica 3 51

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD )
PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

DEL NORTE
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Elementos de los modelos de tiempos de espera. 21
Figura 2 Sistema de cola de espera basico 22
Figura 3 Disposiciones de instalaciones de servicio. 23
Figura 4 Elementos necesarios para la calidad de atencion. 26
Figura 5 Los cuatro ejes de la calidad. 27
Figura 6 El Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio. 29
Figura 7 Nivel de la dimensién comodidad 36
Figura 8 Nivel de la dimension de rapidez 37
Figura 9 Nivel de la dimension de comunicacion 38
Figura 10 Nivel de la variable tiempo de espera 39
Figura 11 Nivel de la dimension capacidad 40
Figura 12 Nivel de la dimension seguridad 41
Figura 13 Nivel de la dimensién empatia 42
Figura 14 Nivel de la dimension confiabilidad 43
Figura 15 Nivel de la dimension tangibilidad 44
Figura 16 Nivel de la variable calidad de atencion 45

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.



UNIVERSIDAD )
PRIVADA “TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

DEL NORTE
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

RESUMEN

El estudio se traz6 como objetivo general determinar la relacion del tiempo de
espera y la calidad de atencion al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los
Olivos -Lima, 2023, empleando la metodologia de disefio no experimental correlacional de
tipo cuantitativo, considerando como muestra 223 clientes. En sus resultados encontrd una
relacion estadisticamente significativa entre las variables Tiempo de espera y Calidad de
servicio, el coeficiente Rho de Spearman es 0,19, lo que indica que la correlacion entre las
variables es débilmente positiva, lo que indica que existe una relacion de tendencia positiva
entre las dos variables. Llegando a la conclusion, que la agencia bancaria deberia plantear
una capacitacion continua del personal para contar con trabajadores entrenados que puedan

atender de manera Optima a los clientes.

PALABRAS CLAVES: Tiempo de espera, atencion al cliente, calidad, agencia

bancaria
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Segun Botin (2023) a través de los afios la atencion ha cambiado. Al inicio si el
cliente presentaba alguna queja o duda, tenia que tomar su caballo y dirigirse al lugar para
asentar su reclamo y esperar dias para obtener una respuesta; al pasar del tiempo, el
sistema se fue modificando, ahora las empresas buscan captar clientes fieles en el producto
otorgado. Actualmente se hallan varios canales de atenciobn de manera directa, via
telefonica o web.

Mundialmente, las organizaciones indagan de manera constante acerca de nuevas
tecnologias y mejoras en sus procesos con el firme proposito de ser mas competitivas; sin
embargo, no solo la parte operativa es importante, los clientes ahora son mucho mas
exigentes, el aspecto tecnoldgico brinda estar elevadamente informados acerca de los
beneficios servicios o productos especificos; asimismo, poseen accesibilidad a la mayoria
de informacion de los primordiales competidores del mercado. La industria de atencion al
cliente no solo se transformd en una de las mas grandes, sino que también se proyecta a
seguir creciendo. Discover (2023) informa lo siguiente:

En el periodo del 2020, el 58% de los clientes estadounidenses dijeron que se
habian puesto en contacto con el servicio al cliente el mes pasado en comparacion con el
54% de los clientes en todo el mundo aseguraron que sus perspectivas mas elevadas para el
mencionado servicio hace doce meses; asi mismo, el 57 % de la clientela de EE. UU., y el
48 % de la clientela de Reino Unido aseveran que sus perspectivas se elevaron. Dados
estos optimistas indicadores se espera que este crecimiento se perpetle a una tasa anual
constituida en el 17,5 % de 2021 a 2028. El mercado de gestién de la experiencia del

cliente crecera de $ 7.600 millones en 2020 a $ 8.790 millones en 2021. Ademas, el 67%

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.
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en todo el mundo se considere que el servicio al cliente estd mejorando, incluido el 62% de
los clientes de EE. UU. El 61% de los clientes del Reino Unido reiteraron que el servicio al
cliente estd mejorando.

A nivel nacional, de acuerdo al diario Gestion (2019), el 71% de clientes no regresa
mas a un lugar en el que haya vivido inadecuada experiencia de servicio y un 36% publico
su mala experiencia mediante las redes sociales; asi mismo, los limefios creen que el
servicio de calidad incide en un 60% en las decisiones de compra de algin producto;
ademas, un aspecto importante a considerar en el servicio de calidad hace referencia a la
postventa, mismo en el que el 56% de limefios creen que es regular, debido a que los
factores que originan un elevado rechazo en la postventa es aquellos que no cumpla con lo
prometido, no atienden las llamadas o que exista dificultades en la solucién de problemas;
ademas, el dominio de productos, gentileza, y rapidez son los atributos méas valorados en
un adecuado servicio.

En la misma linea las entidades bancarias buscan minimizar el periodo de espera y
evitar largas filas para la atencion de la clientela, considerandose un factor importante para
poder fidelizar y conseguir la satisfaccion con el servicio brindado.

Las instituciones financieras peruanas tienen una teoria de colas en la que el tiempo
que un cliente espera por el servicio esta relacionado con la relacién comercial que existe
con la entidad bancaria. Considerando Ilamadas, tickets, DNI (nombres), etc., como colas
habituales, la realidad es que sdélo hacen falta unos minutos para que aparezcan los
problemas y algin miembro de aquellas colas muestre su reclamo por su extenso periodo
de espera; no obstante, la pandemia que tuvo repercusion a nivel mundial gener6 muchos

cambios en este campo. Arias y Valdivia (2018) informa lo siguiente:

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.
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El sistema bancario nacional esta formado por el BCR, el BN y los bancos
comerciales y cajas de ahorros. En el 2019, Asociacion Bancaria del Perd (ASBANC)
consideraba que la banca peruana poseia experiencia y madurez para asumir circunstancias
que perturben a la economia del pais. En la pandemia, uno de los desafios y quizas el més
relevante que ha dafado de manera directa a la sociedad y organizaciones. En
circunstancias como estas las instituciones financieras cumplieron un rol bésico para la
recuperacion inmediata econdmica y el regreso a la nueva normalidad en la economia.
Eguiluz comentd que, en el afio 2020, las instituciones financieras operan con
conocimiento y vision para brindar la mejor calidad de servicio, garantizar la salud y
satisfaccion de la clientela. En torno a las medidas adquiridas para brindar una atencion al
publico estuvo enmarcado el empleo tecnolégico, con la que se brindan servicios digitales;
tales como, inversiones, cuentas, compras, empleando Unicamente plataformas.

Al finalizar la pandemia las medidas de tipo tecnoldgico implementadas fueron
acopladas de manera permanente. En el diario Gestion se publico que el 24% de clientes
planeaba evita visitas a entidades financieras cada vez que venzas al covid 19. La clientela
busca ejecutar sus servicios de manera virtual mediante aplicaciones; no obstante, es
importante considerar la educacién de los clientes en el empleo de dichas aplicativos para
reducir riesgos de fraudes; ademas, se evidencia un publico entre los 50 y 70 afios que, de
cada cinco clientes, uno solo sabe utilizar aplicativos digitales.

IPSOS (citado por Garcia, 2018), aluden que en el pais unicamente tres de diez
clientes modifican o varian de entidad bancaria por elevados intereses y escasez de
atencion. (...) las personas desean una banca tecnoldgica, no obstante, mas humana (...).
En otras palabras, se requiere calidad en el servicio recibido para percibir una satisfaccién

total.
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De otro lado, en estudios realizados en contextos en los que todavia no habia
ocurrido la pandemia covid 19, los autores Cano y Vilca en el afio 2017, referian que el
68% de los usuarios de BCP estan insatisfechos con la calidad del tratamiento, y la
solucidn a esta situacion es el uso de plataformas digitales para tramites individuales, ya
que el tiempo de espera fisica se considera demasiado largo; de igual manera, Gonzéalez
(2017) encontré que el desarrollo de la banca electronica esta relacionado con clientes
aceptables, por lo que el 85% de las personas estan satisfechas con la banca electrénica, y
ademas, todos los estudios han obtenido buenos resultados sobre la relacion de la
satisfaccion del cliente con los servicios en varios canales.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
e CAmo se relaciona el tiempo de espera y la calidad de atencién al cliente en una
agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, 2023?
1.2.2. Problemas especificos
e COmo se relaciona la rapidez en el tiempo de espera y la calidad de atencion al

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos - Lima, 2023?

e CAmo se relaciona la comodidad en el tiempo de espera y la calidad de atencion al

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos - Lima, 2023?

e (CoOmo se relaciona la comunicacion en el tiempo de espera y la calidad de atencion

al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos - Lima, 2023?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
e Determinar la relacion del tiempo de espera y la calidad de atencion al cliente en

una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos -Lima, 2023.

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.
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1.3.2. Objetivo especifico
e Determinar la relacién de la rapidez y el tiempo de espera en la calidad de atencidn
al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos - Lima, 2023.
e Determinar la relacién de la comodidad y el tiempo de espera y la calidad de
atencion al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos - Lima,
2023.
e Determinar la relacién entre la comunicacion y el tiempo de espera en la calidad de
atencion al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos - Lima,
2023.
1.4.  HipOtesis
1.4.1. Hipotesis de investigacion
o HO: No se encontré una relacion significativa entre el tiempo de espera y la
calidad de atencién al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los
Olivos - Lima, en el afio 2023.
o Hi: Se encontrd una relacién significativa entre el tiempo de espera y la calidad
de atencidn al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos -
Lima, en el afio 2023.

1.4.2. Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la rapidez y la calidad de atencién al cliente
en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio 2023.

Existe una relacion significativa entre la comodidad y la calidad de atencion al

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio 2023.

Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la calidad de atencion al

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio 2023.

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.
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1.5. Justificacion
1.5.2. Justificacion Préactica

Este estudio tiene legitimidad practica ya que los resultados obtenidos demostraran
que existe una correlacion entre las variables. Estos hallazgos seran de utilidad tanto para
las entidades bancarias como para los individuos que poseen interés en temas de esta
indole.
1.5.2. Justificacion Tedrica

Se fundamenta en el empleo de teorias, conceptualizaciones, definiciones bésicas e
importantes de todo aquello que se vincule las variables en una agencia bancaria de Lima
Norte — Los Olivos — Lima, 2023., (definiciones, principios, elementos, colas, clientes,
entre otros) como base primordial de este proyecto. Otorgando, evaluar, discernir y
analizar las distintas teorias y conceptos de los términos ya mencionados.
1.5.2. Justificacién Metodoldgica

Se debe utilizar técnicas y herramientas de recoleccion de informacion para
obtener o adquirir conocimientos cientificos sobre el contexto actual de las instituciones
bancarias en Lima Norte, sobre las variables.
Se hace mencidn que, los instrumentos ayudan a obtener informacion relevante del tema en
estudio. Se recopilan aquellos datos y se ejecuta la evaluacion estadistica respectiva y
luego se sustentan los resultados en técnicas de investigacion reales y coherentes.
1.6. Antecedentes
1.6.1. Antecedentes Internacionales

Silva et al. (2021) en su estudio tuvo como propdsito conocer la vinculacion entre
calidad en el servicio con la satisfaccién y lealtad del cliente. La metodologia fue mediante

la aplicacion de un método comprendido como “estudio de caso”. La recaudacion de

ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.
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informacion se desarroll6 mediante el uso del cuestionario constituido por tres secciones y
34 items. Los resultados fueron que, una correlacion de elevada significancia, afirmativa y
fuerte en torno entre sus variables de estudio (r = 0.820); ademas, lealtad del cliente (r =
0.803). De igual modo se hall6 la relacion referente a la dimension aspectos tangibles y
satisfaccion de la clientela (r = 0.910), lealtad del cliente (r = 0.919). Se concluyd que,
mediante una atencién adecuada y servicio brindado a la clientela, la calidad en el servicio
conforma un grandioso mecanismo hacia la sostenibilidad y rendimiento de la
organizacion.

Salas (2021) su objetivo fue evaluar la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la agencia Camand del Banco de la Nacién durante el periodo del 2021. Se utilizaron
métodos cuantitativos y disefios no experimentales. La poblacion fue 8964 individuos, de
acuerdo al ultimo censo, y se selecciond una muestra de 368 personas. La técnica fue la
encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento. Se encontrd que existe correlacion
positiva y significativa con las variables estudiadas; asi, se obtuvo un valor del coeficiente
de correlacion de 0,437. Se evidencia que existe una clara correlacion débil, directa y
significativa entre sus variables de estudio.

Rogel (2019) en su estudio de exploracion, su proposito fue evaluar las
oportunidades que tienen las agencias de viajes locales para distinguir la relacion directa
que tienen con los turistas en Binomio Clave agencias de viajes. Se utilizO una
metodologia basada en andlisis bibliografico, donde se establecio que la calidad del
servicio es un factor clave para el desarrollo de la competencia entre las agencias de viajes.
Los resultados fueron que, las mencionadas agencias tienden a poseer discernimientos
acerca del porcentaje de comisiones a través de talleres de capacitacion, evitando la

competencia no leal y brindando servicios de calidad baja que tienden a atentar frente a la
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seguridad de excursionistas. Se concluyé que, dichas agencias de viajes corresponden al
factor primordial para obtener un producto turistico; por ende, tienden a otorgar una
grandiosa atencion a la clientela.

Suarez et al. (2018) su propdsito fue determinar la percepcion de los usuarios sobre
la calidad de la atencion en el centro de salud Milagro CAl 111. Se utiliz6 una metodologia
de enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte transversal. La muestra estuvo conformada
por 370 individuos, y la técnica de la encuesta con la escala multidimensional
SERVQUAL. Se evidencia que, a través de los estudios realizados se mostré un 48%
expectativa y 48% percepcion, lo que conduce a una satisfaccion moderada. Con base en el
modelo SERVQUAL que la calidad de la atencion tiene un nivel de satisfaccion habitual.

Espinoza y Parra (2020) en su estudio, cuya finalidad fue evaluar la gestion del
servicio de atencion al cliente y su contribucion a la optimizacion de la calidad. La
metodologia correspondi6 a un enfoque cuantitativo, cualitativo y campo, empleando como
instrumento de recaudacion de datos a la observacion directa. De muestra representativa de
382 observaciones. Como resultado se evidencié que, el confort en instalacion,
funcionamiento de equipos, adecuada intervencion en inconvenientes financieros,
capacitacion, amabilidad, probidad y diligencia en la gestion documentario, desde el punto
de vista del cliente, estd muy satisfecho con la calidad del servicio. Se concluyd que una
adecuada gestion de la atencion al cliente ayudard a optimizar la calidad de las

cooperativas mencionadas.

1.6.2. Antecedentes Nacionales
Ospina (2021) en su estudio de exploracion, fue analizar la relacion entre la calidad

del servicio y la satisfaccion de los clientes en la organizacion Super Break Cafeterias. Se
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utiliz6 una metodologia cientifica con un enfoque hipotético-deductivo especifico. El tipo
fue aplicada, con un nivel correlacional y un disefio no experimental. La muestra fue por
348 usuarios de la cafeteria. El instrumento utilizado hizo referencia al cuestionario. Los
resultados fueron que, se alcanzaron valores por debajo del nivel de significancia 05. Esto
muestra la existencia de correlacion positiva entre las dos variables. Se concluy6 que existe
una correlacion positiva entre las variables de estudio.

Alvarez y Rivera (2019) tienen como finalidad fue establecer la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en Caja Arequipa. El tipo fue bésica, de
disefio no experimental-transversal. El nivel fue correlacional, lo que permitio analizar la
relacion entre estas dos variables. La muestra se conform6 por 339 clientes. Se emple6
como instrumento al cuestionario. Los resultados evidenciaron que, el indicador de calidad
del servicio obtuvo 0,878 y el indicador de satisfaccion del cliente 0,910. Se evidencia que
existe una correlacion positiva moderada significativa entre las variables de estudio.

Flores (2021) en su investigacion, cuyo objetivo fue establecer una influencia
significativa en la calidad de atencién a la clientela. El tipo de estudio fue aplicada, se
busca analizar esta relacion. El nivel fue descriptivo-correlacional, lo que permite describir
y analizar la relacion. La poblacion a analizar fue de 18 colaboradores. Los resultados
fueron que, el 70,0% dijo que la reduccién de horarios afectaria la calidad del servicio al
cliente y el 30,0% dijo lo contrario.

Asimismo, se hall6 una vinculacion positiva de ambas variables (valor p=0.05)
siendo inferior a 0.002. Se concluy®d la existencia de impacto significativo en el tiempo del
ciclo de atencion al cliente de Caja Arequipa y mejoras en la calidad.

Valencia (2021) en su estudio de exploracién, su finalidad fue implementar

medidas de atencidn que reducen el tiempo de espera del cliente en la posta médica San
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Marcos. La metodologia utilizada es de tipo propositiva descriptiva, con un enfoque
cuantitativo y un disefio transversal. La muestra representativa fue de 50 usuarios de los
distintos servicios ofrecidos en el mencionado centro de salud. Los resultados fueron que,
se desarroll6 la prueba de Alfa de Cronbach en ello se constatd en valor de 0,878 el cual
significa un nivel apropiado. Se concluyd que, el periodo de espera se consideré que el
84% de los pacientes tuvo un tiempo mayor, por lo que las recomendaciones anteriores
fueron desarrolladas para optimizar la satisfaccion del cliente o usuario.

Calle (2022) su proposito fue examinar la aceptacion e incorporacion de la banca
movil por parte de la clientela, con el fin de tener un servicio de calidad que mejore la
eficiencia, ahorre comisiones, brinde comodidad y ahorre tiempo. El método utilizado fue
el cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacion y disefios no experimentales. La muestra
concierne a 50 individuos. Los resultados mostraron que, el empleo de canales alternativos
se vincula positiva y directamente, con la calidad de atencidn del BCP. Se evidencia que,
se evidencia la existencia de una vinculacion significativa entre banca movil y atencion al
cliente.

1.7. Bases tedricas

1.7.1. Tiempo de espera

El periodo de espera, vinculado a la atencion de la clientela se entiende como aquello que
mide la totalidad del tiempo que tiende a esperar un usuario o cliente para su atencion
(Zendesk, 2023). Se dice que el tiempo de espera es una parte fundamental del servicio al
cliente. Ello puede generar que las personas o clientes abandonen un servicio después de
una experiencia negativa o suceda lo contrario (Adereso, 2022). El término del tiempo de

espera alude al tiempo que tarda la empresa en completar un servicio. Considerandose
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desde el momento en que el cliente ingresa a un establecimiento hasta el momento en el
cual se completa el servicio (MYABCM, 2023).
1.7.2. Elementos principales de colas Fitzsimmons y Fitzsimmons
» Los elementos principales de las colas se representan en la figura 1.
Segun Fitzsimmons y Fitzsimons (2017) nos dice que son los siguientes:
A. Poblacion
Se orienta a la totalidad de los clientes que buscan recibir un servicio particular. Esta
poblacion puede presentar tanto caracteristicas similares como diversas, dependiendo de
la presencia de distintos clientes con variadas necesidades de servicio y periodos de
espera en una determinada cola. Asimismo, la magnitud de la poblacion puede ser
limitada o ilimitada, todo depende de la demanda existente para el servicio en cuestion.
B. Arribos
Es fundamental obtener datos acerca de la magnitud de la poblacion que desea
utilizar el servicio, asi como conocer el lapso entre las llegadas de los clientes, con el fin
de comprender como se desempefia el servicio y cual es el tamafio de las filas. Esta
informacion cumple un papel crucial en la administracion del servicio y en la
planificacion de las colas.
C. Configuracion de la cola
Hace referencia a la cantidad de filas, la ubicacion, los requisitos de espacio y

como estos elementos influyen en la conducta del cliente.
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Figural

Elementos de los modelos de tiempos de espera.

Poblacion
de clientes Sistema de servicio

¢ hiert
AL

i"f i it~ ittt — Y-

¥

t *’f’ prioridad t’tf’!ff
Nota. Tomado de “Elementos de los modelos de tiempos de espera.”, Garro y Gonzales,

Clientes
atendidos

Universidad Nacional Madrid de la Plata, p.05.
1.7.2.1. Descripcion del Sistema del tiempo de espera en cola de atencion

Tal como se describe en la figura 2 es “Un conjunto de "clientes" arriba al
sistema con el propdsito de recibir un servicio, si no pueden ser atendidos de inmediato,
esperan en el sistema, y una vez que han sido atendidos, abandonan el sistema. En algunas
ocasiones, los clientes pueden optar por abandonar el sistema si se sienten cansados de

esperar (Garcia & Valera, 2017).

Figura 2

Sistema de cola de espera basico

[ Clientes Llegando ]_... O O O O[ Servicio ] . Clientes
Servidores

Clientes que
abandonan

Nota. Tomado del “Sistema de cola de espera basico”, Urcia 'y Valeria, UPN, P.P 23.
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1.7.2.2. Evaluacion del cliente mientras espera por la atencion

Segln Zendesk (2023), es la observacion y andlisis del cliente de aspectos como
como la eficiencia de los servidores de la organizacion, el tiempo requerido para el
procesamiento del servidor entre un cliente y otro, el procesamiento de servidor a cliente,
los puntos fisicos de atencidn existentes; asi mismo, otros elementos vinculados con la
comodidad o el confort es la posibilidad de contar con asientos confortables, opciones de
entretenimiento como television o libros, mientras se espera en un entorno agradable con
una temperatura agradable, buena ventilacion e iluminacion adecuada.
1.7.2.3. Tiempo de esperay atencion al cliente

El periodo de espera tiene una funcion primordial en la formacion de clientes no
satisfechos o satisfechos. Los clientes aprecian la velocidad y eficiencia en el servicio. A
pesar de contar con buenos precios y productos de calidad, si un cliente debe esperar mas
de lo esperado, sus esfuerzos pueden verse afectados, ya que la satisfaccion general de la
experiencia disminuye en un 18% (Zendesk, 2023).

En la figura 3, se detallan las disposiciones de las instalaciones de servicios, donde
los clientes actuales tienen expectativas mas altas y eligen mantenerse leales a empresas
que les brinden una experiencia excepcional. Segun una investigacion de Zendesk, mas del
90% de la clientela estan dispuestos a invertir mas en compafias que les ofrezcan
experiencias personalizadas y sencillas. Ademas, estan con disposicion a dejar de lado una
marca después de experimentar una o dos situaciones negativas.

Hay cuatro ventajas de mejorar el periodo de espera de la clientela:

v Mejorar la satisfaccion;

v Mejorar el desempefio de su organizacion (80%) en semejanza con el resto

de la industria;
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v Mejorar la conservacion del cliente;
v/ Obtener embajadores de marca — un usuario adecuadamente satisfecho
participa su experiencia aproximadamente con nueve individuos mas.
Figura 3

Disposiciones de instalaciones de servicio.

Instalacion Instalacion Instalacion Instalacién
de servicio de servicio 1 de servicio 2 de servicio 1
LT
a) Un solo canal, una sola fase b) Un solo canal, multiples fases <) Miultiples canales, una sola fase
" Ruta para | : 1-2-4
t Ruta para § : 2-4-3

Ruta para § : 3-2-1-4

Instalacion
de servicio 2

Instalacion Instalacion r
de servicio 1 de servicio 3

it - dnetocion L, [NESS
Instalacion Instalacidon f "

de servicio 2 de servicio 4 L » [Valm"| Instalacion
>l de servicio 3

Instalacion
de servicio 2

[;-TI* I8N Instalacion
BN e sorvicio 4

Nota. Tomado de “Disposiciones de instalaciones de servicio”, Garro y Gonzales,
Universidad Nacional Madrid de la Plata, p.06.
1.7.2.4. Dimensiones

Las dimensiones se basaron en lo establecido por Urciay Valera (2017).

A. Comodidad en el tiempo espera

Si se hace esperar a los clientes por un tiempo prolongado, podrian optar por dejar
de ser clientes y buscar opciones en la competencia. La atencion rapida implica
proporcionar asistencia de forma inmediata al cliente desde el momento en que se
unen a la fila para recibir atencion (Zendesk, 2023).

B. Rapidez en el tiempo de espera

Hacer esperar a tus clientes por un periodo prolongado, es posible que opten por
dejar de ser tus clientes y buscar otras opciones en la competencia. La clave para
una atencion eficiente es proporcionar asistencia de manera inmediata al cliente

desde el momento en que se unen a la fila para ser atendidos (Cristale, 2014).
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C. Comunicacion en el tiempo de espera.

En la sociedad actual, las imégenes desempefian un papel dominante en
diversos medios como el cine, la television e incluso la red. Estas
representaciones visuales y simbolos ejercen influencia Interpretar informacién

y limitar decisiones y elecciones (Uria & Valera, 2017).

1.7.3. Calidad de atencion
« EIl deseo de la sociedad por lograr altos estandares de calidad ha
estado presente desde los inicios de las sociedades humanas, lo que ha resultado
en un desarrollo progresivo tanto en el concepto como en las metodologias de
gestion de la calidad. Este proceso evolutivo se ha enfocado en elevar la
excelencia de entrega de productos y servicios, y se pueden identificar cuatro
fases que se entrelazan de forma coherente, cada una construyendo sobre los
logros alcanzados en la etapa previa (Arias A. , 2016).

 Por otra parte, en la figura 4 se detallan los elementos necesarios para la calidad
de atencién, que se argumenta que la calidad basada en lo trascendental se
percibe como un término equivalente a superioridad o excelencia. Este concepto
es ampliamente utilizado por los consumidores. La calidad es reconocible,
aunque no se pueda definir de manera precisa debido a que los estdndares de
excelencia tiende a variar entre personas y a lo largo del tiempo. Para los
administradores, este enfoque puede resultar de escasa utilidad debido a la
dificultad que implica medir o evaluar lo que constituye o no calidad (Arias A. ,

2016).
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Figura 4
Elementos necesarios para la calidad de atencion.

Mayor satisfaccién.

Calidad en

Interés por

L Mayor retencion.
el servicio

el servicio
Mayor rentabilidad.

Personal
comprometido
y capacitado

Respuestas
claras

Nota. Tomado de “Elementos necesarios para la calidad de atencién”, Murillo,
Universitaria del Area Andina, p.12.

1.7.3.1. Principios de la gestion de calidad
La figura 5, se indica los principios los cuales son los siguientes:

- La organizacion debe reconocer que las necesidades de sus clientes son dinamicas y
evolucionan con el tiempo. Ademas, los clientes estan mostrando un nivel de
exigencia creciente y poseen un mayor nivel de conocimiento e informacién.

- Los lideres son responsables de crear un ambiente interno que invite a los
colaboradores a involucrarse completamente en lograr metas de la organizacion.

- La motivacién de los colaboradores es primordial, al igual que las empresas con
programas de incentivos y reconocimiento. Sin estos dos pasos, las organizaciones
tendran dificultades para cumplir las promesas de sus empleados.

- Los cambios radican en el concepto de “organizacién”. Ya no esta organizado por
departamento o area funcional, sino por procesos para crear valor para los clientes.

- El objetivo principal es lograr la meta establecida. Para ello, la organizacion debe
descubrir y gestionar adecuadamente todos los procesos interrelacionados (Manual

de Gestion de la calidad , 2019).
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Figura 5

Los cuatro ejes de la calidad.

Nota. Tomado de “Los cuatro ejes de la calidad”, Murillo, Universitaria del Area

Andina, p.13.

1.7.3.2. Los clientes

Un cliente es un individuo, ser humano o empresa que adquiere productos de otra
persona o de alguna institucién, se consideran la base de cualquier negocio, ya que son
quienes generan ingresos y permiten su crecimiento, por su parte son fundamentales para

mantener una buena relacion comercial (Carrasco, 2013).
1.7.3.3. Atencion al cliente y calidad de servicio

El avance fue motivado por la necesidad de prosperar en mercados altamente
competitivos. Es ampliamente reconocido que la calidad tiene un rol importante en el éxito
de productos y servicios. Ademas, en un entorno competitivo, la calidad se percibe como
una estrategia para distinguirse de otras empresas, convirtiéndose en un elemento

diferenciador clave. Con el fin de alcanzar esa diferenciacion y satisfacer de manera
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satisfactoria los requerimientos y expectativas del cliente, surge el concepto de calidad de

servicio (Aiteco, 2023).

1.7.3.4. El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

El modelo SERVQUAL de calidad de servicio desarrollado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios prestados por
las organizaciones. EI modelo utiliza un cuestionario estandarizado que se puede adaptar a
las necesidades especificas de una organizacion determinada. Su objetivo principal es
medir las preferencias de los clientes en cinco dimensiones de evaluacion y compararlas
con las percepciones de los clientes sobre los servicios recibidos en las mismas

dimensiones (Aiteco, 2012).
a. Componentes del modelo Servqual

Segun Valencia et al. (2018) estas se pueden cambiar segun el propoésito del estudio

y son las dimensiones que sigue el patron descrito.
e Expectativa y percepcion

Las expectativas se refieren al conjunto de las creencias relacionadas con la
prestacién de servicios sirven como estdndares o puntos de referencia para evaluar su
desempefio. Las dimensiones de calidad son esenciales para que los usuarios evalten los
servicios y deben medirse desde varios aspectos. La percepcion del cliente es la segunda
dimension de la calidad del servicio, lo que significa que estd relacionada con la
experiencia y el aprendizaje previo del observador. Se expresa como los sentimientos que

experimenta un cliente despueés de recibir un producto o servicio.

e Grado de satisfaccion:
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Después de realizar al comparar las preferencias y percepciones de los clientes, se
pueden determinar los niveles de satisfaccion mediante un analisis grafico que muestra las
diferencias entre estas dimensiones. Este andlisis permite determinar si el nivel de

satisfaccion es relativamente bueno (normal), malo o bueno.
e Grado de criticidad:

Es la situacion donde los usuarios tienen expectativas altas en los aspectos, pero la
empresa no esta satisfecha. Sin embargo, esto no afectd significativamente la satisfaccion

general de los usuarios con los servicios que recibieron.

Figura 6
Modelo SERVQUAL.
Comunicaciéon Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio l
1. Fiabilidad i Servicio
2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)
3. Seguriglad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Servicio en el servicio
Percibido
(percepciones)

Nota. Tomado de “Modelo SERVQUAL”, Enciclopedia tematica, 2018.p.01.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
3.1. Enfoque de la investigacion
El enfoque cuantitativo ya que tiene en cuenta el orden de la investigacion
establecidas en cada etapa. (Arias F. , 2012) alude que el estudio reine posteriormente se
evaluara la informacion sobre la ubicacion evaluada y de esta manera se podran sacar
conclusiones precisas y razonables sobre las variables en una Agencia Bancaria de Lima
Norte - Los Olivos - Lima 2023”
3.2. Tipo de Investigacion
Este proyecto, relne las caracteristicas del tipo aplicada. Debido a que, su
desarrollo utilizard el conocimiento existente para brindar soluciones a problemas
especificos (Arias F. , 2012). En ese sentido, se buscé discernimientos referidos a las
variables en una Agencia Bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima 2023”.
3.3. Disefio de investigacion
El disefio no experimental — correlacional — transversal. A continuacion, se explica
cada uno de ellos:
- No experimental: No se manipularon variables de manera intencionada, Unicamente
se visualizard como se comportan las variables en su contexto natural.
- Relacional: Se evaluaré la relacion existente de variables.
- Transversal: Se realizé en un momento especifico (Hernandez y otros, 2014).
3.4. Poblacién y muestra
3.4.1. Poblacion
Carrillo (2015) considera gque el conjunto es total a analizar, dicha agrupacion
podria estar conformada por individuos, elementos, etc. Por otro lado, Hernandez et al.

(2014), establece que es un grupo de casos que comparten ciertas caracteristicas.
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Segln una encuesta nacional sobre la necesidad de servicios financieros y el nivel de
educacion financiera en el Perd (2021) la poblacion promedio mensual que suelen
atender las agencias bancarias es de 117000 personas.
3.4.2. Muestra

Es una fraccion de la poblacién el cual debe ser evaluada. Hernandez et al.
(2014) establece que ésta debe ser representativa y es estimada como un subgrupo, del
cual se recaudan datos importantes.

Para hallar la muestra, se determin6 por una férmula para poblaciones finitas.

Tabla 1

Formula para poblaciones finitas.

N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+ZZxpxq

n: Tamafo de muestra.

N: Poblacién.

Z: Nivel de confianza.

p: Probabilidad a favor.
Q: Probabilidad en contra.
e: Error de estimacion.

Nota. Tomado de “Formula establecida para el calculo de las poblaciones finitas”, Triola, Pearson
Educacion, p.317.

Tras ello, se estipuld, el siguiente calculo de la muestra:
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Tabla 2

Céalculo de la muestra.

n Tamario de muestra.
- N 117 000 clientes.
Z 1.69 (equivalente al 95%)
p 0.5
q 0.5
e 0.05

Determinado la muestra:

_ (117 000) * (1.69)% * (0.5) * (0.5)
~ (0.05)2 % (117 000 — 1) + (1.69)2 * (0.5) * (0.5)
Nota. propia, en basé a lo estipulado por TRIOLA.

= 222.5 =223

n

Para fines del presente estudio, estimé como muestra 223 clientes que en

promedio mensual, ingresan a la agencia bancaria de Lima Norte.
3.4.2.1. Muestreo
El muestreo empleado es el aleatorio simple, debido que permite a cualquiera de la
poblacién pueda ser seleccionado (Hernandez y Mendoza, 2019)
3.4.2.2. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
Las técnicas de procesamiento y evaluacion de datos fueron:

v Realiz6 una prueba de normalidad de Kolmogorov para evaluar la

confiabilidad de los datos recopilados en el campo.
v Se utilizo el coeficiente de correlacién de Spearman o Rho de Newman,

dependiendo de si los datos tenian una distribucion normal o no, para
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realizar la prueba de hipotesis adecuada y analizar la relacion existente entre

las dos variables estudiadas.
3.5. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1. Técnica

La encuesta es importante destacar que esta técnica permite determinar el

enfoque metodoldgico del estudio (Hernandez y otros, 2014). Por tanto, fueron por
validados en base de juicio por expertos, los cuales establecieron un cierto puntaje
brindando su conformidad de los mismos (tabla 3)

Tabla 3.

Validacion de instrumentos

Validador Puntaje

Mg. Milton Ricardo Calderdn Pizango De 41a50
Mg. Cesar Acosta Cashu De41a50
Mg. Raul Santiago Bacigalupo Lago 48 puntos

Nota. Elaboracion propia
3.5.2. Instrumento

El cuestionario, el cual se constituyd por un listado de interrogantes redactadas
de manera apropiada y en secuencia, para conseguir respuestas Utiles para lograr los
objetivos establecidos en este estudio.

Segun Meneses (2016), es un mecanismo que favorece al investigador el
disefio un conjunto de preguntas agrupadas para obtener informacion estructurada
sobre una muestra de individuos, utilizando el tratamiento cuantitativo y afiadiendo
respuestas para detallar a la poblacion a la que contrastando estadisticamente ciertas

vinculaciones entre ellas.
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3.5.3. Procedimiento de recoleccién de datos

Se seguiré los siguientes procedimientos:

v Para la recoleccion de datos se solicitara permiso a la agencia financiera.

v Gestionara horario para la aplicacion del cuestionario, dentro de las
instalaciones de la agencia financiera.

v Se disefiaron los instrumentos utilizando una escala tipo Likert, la cual serd
revisada por expertos antes de su ejecucion .

v Se gestionara que la aplicacion de los instrumentos sea en 7 dias, los cuales
seran divididos en grupo de 32 clientes diarios, que fueron encuestados afuera
de las instalaciones del banco, al momento que realizan la cola para la atencion

v Se aplico el cuestionario (Cuestionario N°1 “Tiempo de espera” y Cuestionario
N°2 “Atencion al cliente”) especificamente a los usuarios de la agencia
bancaria en estudio, que se encuentran ejecutando sus tramites o servicios.

v/ También se utilizara el permiso informado para validar la voluntad de
colaboracion de los participantes y se aclarard que su participaciéon seria
anonima para preservar tanto su identidad como los resultados.

v Posteriormente la informacién recopilada sera analizada haciendo uso de tablas
y figuras con la ayuda del SPSS v 26 con apoyo de Microsoft Excel que
permitira la codificacién de la base de datos.

v Se llevara a cabo la interpretacion de los resultados obtenidos utilizando el
software estadistico SPSS.

3.5.4. Lugar de ejecucion
El estudio se realizo las instalaciones de una agencia bancaria de Lima Norte,

ubicada en el distrito de Los Olivos.
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3.6. Aspectos éticos

El estudio actual se ha redactado siguiendo las pautas del manual de referencia
APA 7 edicion. Ademas, se ha respetado la autoria y autenticidad de los recursos
utilizados en el estudio. Asimismo, se han referido las evidencia fidedignos obtenidos
mediante la aplicacion de la ficha de andlisis, para el analisis de la informacion de la
agencia bancaria. Asimismo, los instrumentos aplicados, seran validados para ser

confiable la informacidn representada.

En consecuencia, el estudio no vulnera ningun interés ni agrede el bienestar de
la unidad de andlisis, dado que la organizacion en mencion ha proporcionado todos los
documentos y se ha logrado autorizar el uso de su base de datos e historial para su

tratamiento.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En la recoleccion de datos a 223 clientes que acuden a una agencia bancaria de
Lima Norte; a fin de determinar los criterios de normalidad para realizar las pruebas de
contrastacion de hipdtesis tomando en cuenta los resultados encontrados en el anélisis
descriptivo.
Anélisis descriptivo

Tabla 4
Nivel de la dimensién comodidad

f %
Bajo 64 28,7
Medio 147 65,9
Alto 12 5.4
Total 223 100,0

Nota: Elaboracién propia. Resultados obtenidos usando el SPSS V.17.
Figura 7

Nivel de la dimensidon comodidad
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40
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20
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Bajo Medio Alto

Nota. En la tabla 4 y figura 7, del 100% de clientes encuestados en la agencia financiera en
los Olivos, indicaron que la dimension comodidad se encuentra en un nivel medio

(65,92%), nivel bajo (28,70%) y alto (5,38%).
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Tabla 5
Nivel de la dimension rapidez

f %

Bajo 8 3,6

Medio 9 4,0
Alto 206 92,4
Total 223 100,0

Nota: Elaboracion propia. Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 8

Nivel de la dimension de rapidez
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Nota. En la tabla 5 y figura 8, del 100% de clientes, indicaron que la dimension rapidez se

encuentra en un nivel alto (92,38%), nivel medio (4,04%) y nivel bajo (3,59%).
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Tabla 6
Nivel de la dimensidn comunicacion
f %
Bajo 5 2,2
Medio 4 1,8
Alto 214 96,0
Total 223 100,0

Nota: Elaboracion propia. Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 9

Nivel de la dimensién de comunicacién
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Nota. En la tabla 6 y figura 9, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la
dimension comunicacion se encuentra en un nivel alto (95,96%), nivel bajo (2,24%) y

nivel medio (1,79%).
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Tabla7

Nivel de la variable tiempo de espera

f %

Bajo 6 2,7
Medio 25 11,2
Alto 192 86,1
Total 223 100,0

Nota: Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 10

Nivel de la variable tiempo de espera

Porcentaje

Eajo Medio Alto
Nota. De acuerdo a la tabla 7 y figura 10, del 100% de clientes encuestados, indicaron que

la variable tiempo de espera se encuentra en un nivel alto (86.10%), nivel bajo (2,69%) y

nivel medio (11,21%)
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Tabla 8
Nivel de la dimensidn capacidad
f %
Medio 128 57,4
Alto 95 42,6
Total 223 100,0

Nota: Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 11

Nivel de la dimensién capacidad
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Nota. En la tabla 8 y figura 11, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la

dimensién capacidad de la variable calidad de atencion se encuentra en un nivel medio

(57,40%) y el nivel alto (42,60%).
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Tabla 9
Nivel de la dimension seguridad

f %
Medio 39 17,5
Alto 184 82,5
Total 223 100,0

Nota: Elaboracion propia. Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 12

Nivel de la dimension seguridad
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Nota. La tabla 9 y figura 12, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la dimension
seguridad de la variable calidad de atencion se encuentra en un nivel alto (82,51%) vy el

nivel medio (17,49%).
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Tabla 10

Nivel de la dimension empatia

f %
Alto 223 100,0
Total 223 100,0

Nota: Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 13

Nivel de la dimension empatia
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Nota. En la tabla 10 y figura 13, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la

dimension empatia de la variable calidad de atencion se encuentra en un nivel alto (100%).
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opiz

Tabla11
Nivel de la dimensién confiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 4
Medio 16 7,2
Alto 206 92,4
Total 223 100,0

Nota: Elaboracion propia. Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 14

Nivel de la dimension confiabilidad

Porcentaje

Ba[0 Medio Alto
Nota. En la tabla 11 y figura 14, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la

dimensién confiabilidad de la variable calidad de atencién se encuentra en un nivel alto

(92,38%), el nivel medio (7,17%) y el nivel bajo (0,45%).
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Tabla 12
Nivel de la dimension tangibilidad

f %
Bajo 1 4
Alto 222 99,6
Total 223 100,0

Nota: Elaboracion propia. Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 15

Nivel de la dimension tangibilidad

Porcentaje

B Alto

Nota. En la tabla 12 y figura 15, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la
dimension tangibilidad de la variable calidad de atencion se encuentra en un nivel alto

(99,55%) y el nivel bajo (0,45%).
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Tabla 13
Nivel de la variable calidad de atencién

f %
Alto 223 100,0
Total 223 100,0

Nota: Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Figura 16

Nivel de la variable calidad de atencién
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Nota. En la tabla 13 y figura 16, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la
variable calidad de atencion se encuentra en un nivel alto (100%).

Estos resultados evidencian que en la agencia bancaria de Lima Norte — Los Olivos.
Los clientes o personas que acuden a adquirir los servicios de dicha agencia perciben que

la calidad de atencidn es buena. Sin embargo, persisten algunas deficiencias o debilidades.
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Contrastacion de Hipotesis

Se realiza una prueba de normalidad de los datos para determinar qué prueba
estadistica se utilizara en el estudio. Esta prueba nos permite determinar si los datos siguen
una distribucion paramétrica o no. Para ello se establecen los siguientes requisitos previos:

HO: Los datos siguen una distribucién normal

H1: Los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 14

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Significancia
Tiempo de Espera 0.335 0.00
Calidad de Atencidon 0.294 0.00
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Nota: SPSS V.27.

Se pueden observar el test estadistico de normalidad de los datos de las variables. La
muestra consistié en 223 observaciones (clientes) y se utilizo la prueba de Shapiro-Wilk.
Se evidencio que la Ho fue rechazada y se acept6 la Hi, lo cual concuerda con el anélisis
grafico previo. Asimismo, los datos no siguen una distribucion normal o paramétrica. Por
elo, se utiliz6 la prueba estadistica no paramétrica coeficiente de correlacion de Spearman

para analizar la relacion entre las variables y sus respectivas dimensiones.

Tabla 15

Rango del coeficiente de correlacidn de Spearman

Valor de Significado
+ha
] Correlacion negativa grande v pecfecta
A0 5 0 00 Correlacion negativa mny alta
0.7 a -8 Correlacion negativi alta
0.4 u-0069 Correlacion nogativa toderada
1.2 a 0349 Correlncion negativa bajn
D01 »-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nuls
(.01 a 019 Correlncion pasitiva muy baja
02 a039 Correlacion positiva bata
04 a6l Correlacion Positiva mxleradsa
0.7 a 050 Corralacion positiva alta
0.9 a 0,099 Coarelacion positiva muy alta
| Correlacion positive grande v porfocta

Nota. Extraido Correlacion entre Actividades de Interaccion. Rebollar y Campos, 2017.
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Hipotesis de investigacion
HO: No se encontr una relacion significativa entre el tiempo de espera y la calidad de
atencion al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio
2023.
Hi: Se encontr6 una relacion significativa entre el tiempo de espera y la calidad de atencion

al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio 2023.

Tabla 16

Relacion de Tiempo de esperay la Calidad de Atencion

Calidad de
Atencion
Rs 0.190
Rho de Spearman Tiempo de Espera
p-valor 0.01
N 223

Nota: Resultados obtenidos usando el software estadistico SPSS V.17.

Se puede observar una correlacion significativa entre las variables de estudio, con
un valor de significancia de 0.01, el cual es menor que el nivel de significancia establecido
de 0.05. Ademas, se rechaza la Ho y se acepta la Hi, lo que indica la existencia de la
relacion entre las variables.

El coeficiente Rho ha arrojado un valor de 0.190, esto muestra que la correlacion
entre las variables es baja pero positiva. Esto significa que existe una relacion de tendencia

positiva entre las dos variables., aunque esta relacion es muy débil.
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Hipotesis especifica 1
HO: No hay una relacion significativa entre la rapidez y la calidad de atencién al cliente en
una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos — Lima.
Hi: Existe una relacion significativa entre la rapidez y la calidad de atencion al cliente en

una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos — Lima.

Tabla 17

Correlacion de la rapidez y calidad de atencién

Calidad de
atencion
Rs 0.93
Rho de Spearman Rapidez
p-valor 0.01
N 223

Nota: Los resultados presentados son el resultado de un analisis realizado de manera
independiente utilizando el software estadistico SPSS V.17. Estos resultados son de

elaboracion propia y han sido obtenidos mediante el uso de dicho software.

En la tabla presentada se puede observar una correlacion significativa entre la
rapidez y calidad de la atencion tiene un valor de significancia de 0,01. Este valor es menor
que el nivel de significancia especificado de 0,05, lo que indica que existe evidencia para
rechazar la Ho y aceptar la Hi. Asimismo, se concluye que existe una relacion significativa

entre la rapidez y la calidad de atencion.

El coeficiente de Rho ha dado como resultado un valor de 0.930, esto muestra que
la correlacion entre las variables es muy alta y positiva. Esto significa que las dos variables
actuan igualmente en la misma direccion. En otras palabras, existe una fuerte relacion

positiva entre la rapidez y la calidad de atencion.
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Objetivo Especifico 2

HO: No hay una relacion significativa entre la comodidad y la calidad de atencion al cliente

en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la comodidad y la calidad de atencion al cliente

en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el afio 2023.

Tabla 18

Correlacion de la Hipotesis especifica 2

Calidad de
atencion
Rs 0.23
Rho de Spearman Comodidad
p-valor 0.00
N 223

Nota: Los resultados presentados son el resultado de un andlisis realizado de manera
independiente utilizando el software estadistico SPSS V.17.

Se puede observar una correlacién significativa entre comodidad y calidad de la
atencion tiene un valor de significancia de 0,00, que estd por debajo del nivel de
significancia especificado de 0,05. Ello indica que no hay evidencia para aceptar la Ho y se
acepta la Ha, la cual sugiere que existe una relacion significativa entre la comodidad y la
calidad de atencion.

El coeficiente de Rho ha dado como resultado un valor de 0.23, lo cual indica que
la correlacién entre las variables es positiva pero baja. Esto significa que ambas variables
tienen un comportamiento similar, aunque en una medida limitada. En otras palabras,

aunque hay una relacion positiva entre las variables, esta relacion es débil.
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Hipotesis especifica 3

HO: No hay una relacion significativa entre la comunicacion y la calidad de atencion al

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos — Lima.

Hi: Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la calidad de atencion al

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos — Lima.

Tabla 19

Correlacion de la Hipdtesis especifica 3

Calid_ad de
atencion
Rs 0.10
Rho de Spearman Comunicacion p-valor 02
N 223

Nota: Los resultados presentados fueron generados utilizando el software

estadistico SPSS V.17, y son producto de un analisis realizado de manera independiente.

Se observa una correlacion significativa entre la comunicacion y la calidad de
atencion, con un valor de significancia de 0.02, el cual es nivel de significancia
especificado de 0,05. Esto indica que existe evidencia suficiente para rechazar la Ho y
aceptar la Hi la cual sostiene que existe una relacion significativa entre la comunicacién y

la calidad de atencion.

El coeficiente Rho ha dado como resultado un valor de 0.10, lo cual indica que la
correlacion entre las variables es muy baja. Esto significa que ambas variables tienen un
comportamiento en el mismo sentido, pero en una medida muy limitada. En otras palabras,

aunque hay una relacion positiva entre las variables, esta relacion es muy débil.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion:

El estudio, se determin0 la relacion de las variables de estudio en una agencia
bancaria en base del coeficiente Rho de Spearman 0,190 lo cual significo que la
correlacion entre las variables es positiva muy baja, con un valor p= 0,01 siendo inferior a
0,005 dicho resultado, se corroboran con el aporte de Flores (2021) determind que la
mejora del tiempo influye significativamente en la calidad de atencidn al cliente, de esta
manera se demostro la vinculacion positiva de ambas variables con un p — valor 0.002. En
ese sentido, Silva et al. (2021) se ha demostrado que existe una correlacién significativa y
alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un valor de correlacion (r)
de 0.820. De manera similar, Salas (2021) encontrd una correlacion positiva significativa
entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio, con un valor de correlacion (r) de

0.437 evidenciandose una correlacion débil, directa significativa.

Se ha determinado una relacion significativa entre la dimension de rapidez y la
variable de calidad de atencién, con un valor de p-valor de 0.01 y un coeficiente de Rho de
0.930. Esto indica que existe una correlacion alta entre estas variables, corroborandose con
el aporte de Urcia y Valera (2017) determinaron que en la sociedad actual, debido que las
imagenes desempefian un papel dominando en diversos medios como el cine, la television

e incluso la red.

Mientras, que también se ha determinado una correlacion significativa entre la
dimension de comunicacion y la calidad de atencion, con un valor de p-valor de 0.012, el
cual es menor a 0.05, y un coeficiente de Rho de 0.10. Ello indica que existe una

correlacion moderada positiva entre estas variables, corroborandose con el aporte de Calle
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(2022), quien establecié que el empleo de canales alternativos se vincula positiva y
directamente, con la calidad de atencion, evidenciando se ha encontrado una relacién con

la entidad bancaria y atencion al cliente.

Se determiné la relacion se ha establecido una correlacién significativa entre la
comodidad y calidad de la atencion, con un valor de p-valor de 0.000 y un coeficiente de
Rho de 0.230. Esto indica una correlacion positiva baja entre estas variables. Estos
resultados son respaldados por el estudio realizado por Valencia (2021), quien encontr6
que el periodo o tiempo de espera fue considerado prolongado por el 84% de los usuarios.
Como resultado, se propuso desarrollar un plan de atencién para abordar esta situacién con
el propdsito de reducir el periodo de espera, y de esta manera optimizar la satisfaccion del
usuario. Es importante establecer que una atencion réapida implica proporcionar asistencia
de forma inmediata al cliente desde el momento en que se unen a la fila o ingresa a un

establecimiento para recibir atencion (Zendesk, 2023).

Se ha encontrado una relacion significativa entre las dimensiones de comunicacion
y las variables de calidad de atencion con un valor de p de 0,02 y un coeficiente de Rho de
0.100, lo que indica una correlacién positiva muy baja. En linea con estos resultados,
Ospina (2021) determind la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente y constato la existencia de una vinculacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. De manera similar, Alvarez y Rivera (2019) obtuvieron
valoraciones de 0.878 para el instrumento de calidad de servicio y 0.910 para el
instrumento de satisfaccion del cliente, lo que indica una correlacion positiva moderada

entre las variables de calidad de servicio y satisfaccién del cliente.
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4.1.1. Limitaciones

Las limitaciones presentadas en el estudio, fueron las siguientes:

e Llenado incompleto de los cuestionarios por parte de los clientes.

e La investigacion se limita en estudiar las variables y no propone la ejecucion de la
implementacién de la propuesta.

e Existe una escasez de investigaciones que aborden simultaneamente las variables

proporcionando informacién limitada al respecto.
4.2. Conclusiones

Se concluy6 que existe una relacion estadisticamente significativa entre el tiempo
de espera y la calidad de atencion al cliente en el banco Lima Norte - Los Olivos. El
coeficiente de Rho fue de 0.19, lo cual indica una correlacion positiva muy baja. Esto

implica que existe una tendencia positiva entre ambas variables.

Se ha concluido que en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en
el afio 2023, existe una correlacién muy alta y positiva entre la dimensién de rapidez, el
tiempo de espera y la calidad de atencidn al cliente. El coeficiente de Rho fue de 0.930, lo

cual indica una correlacion muy alta y positiva entre estas variables.

Asimismo, se ha concluido que existe una correlacién moderada y positiva entre la
comodidad, el tiempo de espera y la calidad de atencidn al cliente en la misma agencia
bancaria. El coeficiente de Rho fue de 0.23, lo cual indica una correlaciobn moderada y

positiva entre estas variables.

También se ha concluido que existe una correlacion moderada y positiva entre la

comunicacion, el tiempo de espera y la calidad de atencion al cliente en la misma agencia
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bancaria. El coeficiente de Rho fue de 0.10, lo cual indica una correlacion positiva muy

baja pero significativa entre estas variables.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

“TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA
AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

. DISEND
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES METODOLO GICO
Problema Principal Objetivoz Principal Hipatesiz Principal Variable 1 Variable 2 Metodo
:Como ze relaciona el iempo de espera y la | Defermunar larelacion del tempo da espera | HO: Mo se encontro una relacion significatrva entra el A Tipo: Aplicada
calidad de atencidn al cliente en una agencia | v la calidad de atencion al cliente en una | tiempo de esparay la calidad de atencién al clisnte an TIEMPO DE CALIDAD DE ATENCION Enfoque:
bancaria de Lima Worte - Los Olivos - Lima, | agencia bancaria de Lima Norte — Los | una agencia baneariz de Lima Norta - Loz Olives - ESPERA Cuantitativo.
20237 Olivos -Lima, 2023, Lima, en &l afio 2023. Nivel: Comelacional
Hi: S2 ancontrd una relacién significativa emire el Dizefio de
tiempo de espera y la calidad de atencion al cliente en investigacion: Mo
una agencia bancaria de Lima Norta - Loz Olives - exparimental de corte
Lima en al afie 2023, tranzverzal
Problema Ezpecifico 1 Ohjetivo Ezpecifico 1 Hipateziz Especifica 1
TIEMPO DE ;Como s relac[m_ua lz rapidez = 2l ti.e.mpn Determinar Iz relacién de [a rapidez v =] tiempg Exjg'te una relal:.[r.ln !ign.[ﬁ{:atiﬁ entre la r.?.pidaz v 1.1 Operacionalizacion Técnicas de
ESPFRA Y de espera ¥ la r:aiLda.d_ ds atencidn zl clients |da aspera en la calidzd de afencidn al clisnte ey :alld_adde atencidn zl chm enuna agencia bancaria recoleccion de datos:
CALIDAD DE eupnaagep.mbﬂncina deLona Norte—Los |upng azencia bancaria de Lima Norte — Lod de Lima Norte - Loz Olives - Lima, en el asio 2023. . . Encussta.
ATENCION O].u-u;l; Lblml:: 20]2;3 ? — Olivos - Lima, 2023. = — V1 Vi 1 ]

- roblema Ezpecifieo 1 Objetive Ezpecifica 2 ipotesiz Fspecifica . . . nstromentos de
g?ﬁ;;ﬁf’? ;Como == relaciona la comodidad en el Detgrmina_r]]a relar_is]i)n de 1a comodidad v ] Existe una relacién significativa extre la comedidad . Sumod.uiad en 2l tiampo Capi:lljad de | pecqleccion de datos:
EBANCAFRIA DE ﬁigmpo de aspara y la cahsacl de_ atednr_iflll al |tiempo de esperz ¥ la calidad de atencidn al Eﬂl:ccz.l]idd:dl‘d.e at_iu::lcio'u ai c].igr;il:e en 1{1.1 agmcni € BEpEra. Tesponter Cuestionano.

cliante en uma agenciz baneariz dz Lima |clients en una amencia bancaria de Lima Norts aria ima Norta - Los Olivos - Lima, en 2 - - -
O OLVEE ™| Norts - Los Olives - Lisza, 20237 Lo Olivos « Lims, 2023, 20 2023, 5 Eﬁz en el tiempo de | Seguridad Poblacién:
LIMA, 2023, ~ Problema Ecpecifico3 Objetive Ezpecifico 3 Hipotesiz Ezpecifica 3 poblacion de 117
) {Cémo co ralaciona la comumicacidn en el Existe una relacion significativa entre la c P 1| Empati (00 parsonas.
Hempo de aspera y la@ahgad de atenciin al |Determinar la relacién entre la comunicacion Y| comumicacién v 12 calidad de atencién al cliente en 3| g | TR
E(;u;e_ asuai\;gs&_nﬂama a':la-}":l-? # -2 lel tiempo de espera en la calidad de atencién al una apencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - FInpo of ESpE. Muestra: La
: P AR clients en una agencia bancaria de Lima Mortd  Lima, en ol afio 2023, musstra 3 113
— Loz Olrvos - Lima, 2023 R Confianza clientes que
4 ingresan diariamente
2 la agencia bancaria
} Percapeicn de Lima Norte, dal
5 distrite Loz Olives
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Anexo 02. Matriz de Operacionalizacion

VARTABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ALTERNA AS
(PREGUNTAS) DE RESPUESTA
Frecuentemente se expresa un reclamo o Escala Likert
incomodidad por el tiempo de espera en la
. ] agencia bancaria. Totalmente de
Comodidad en el tiempo de espera : do (5)
La comodidad o confort del cliente es basico, Cu_ando existen _demoras en la c_ola prefiere | ACUELAO (
ello implica, sentirse comodo en algin lugar al | Comodidad retirarse para realizar otras diligencias.
. rercer ci vi ; i _ ] ] De acuerdo (4
Tiempo de espera ejercer c!t?rtas actividades, y ﬁ.nalmmt_e sentir La infraestructura v ambiente de la agencia son @)
_ _ satisfaccion en el transcurso del periodo de 2do / tendido
El tiempo de espera relacionado all egpera  evitando contextos incémodos dpropiacos pard esperara serd - Indiferente (3)
cliente, se define como un indicadot] negativos (Zendesk, 2023). Se percibe incomodidad en ofros clientes al
que evalia ‘?1 periodo que tiende a esperar para ser atendidos.
esperar el cliente para que se pueda _ _ _ _ _ En desacuerdo
llevar a cabo su atencién (Zendesk| La rapidez en el tiempo de espera Rapid Se brinda solucion rapida cuando se acumulan 2)
2023). La rapidez en el tiempo de espera implica, apidez los clientes para ser atendidos.
minimizar el periodo de espera del ’c.hente Existe disposicion por parte de los colaboradores | Totalmente de
para el desarrollo de su atencidén Es ara que la atencién sea répida
importante mencionar que, la base para una paraq piea. acuerdo (1).
atencion apropiada v eficaz es brindarle al i — i
cliente la atencién de manera inmediata, El tiempo de espera es idoneo para el tipo de
desde el mstante que éste mngresa al lugar tramite que realiza.
para su atencion (Crigtale . 2014).
ALTAMIRANO GONZALES, S. Pég.
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES - (FREGUNTAS) ALTERNATIV
AS DE
RESPUESTA
c . s a Al momento de mgresar a las instalaciones de la
S:“ég;;“;grﬂ;n A ;l:;lpgﬂ g:&ﬁ:me (ermisor- agencia bancaria se percibe el interés en la interaccién
receptor) para gue el tiempo de espera no incomode.
La sociedad se encuentra mmmerso a todo tipo de _ - —
comunicacién, los simbolos e imdgenes inciden en Se comunican alternativas de atencion en caso el
su entendimiento v jusgan un papel importante al tiempo de ezpera se prolongue demasiado.
momento de optar por una decizsion (Delgado, 2021 mnicscis i i _
e (el ) [Gom Fon El colaborador de la agenciz bancaria brinda
mformacion acercz de ofros canales altermos de
atencion. para minimizar su tiempo de espera
Emstedudas una comunicacion adecuada para disipar las Escala Likert
C idad d d icio répi
Calidad de atencidn E:tlgfiid: m;gﬁ;uzctenrque se ejerce en tomo al Servicio répide Loz colaborzdores de la agencia bancaria brindan Totalmente
La calidad de atencién, se | conocimiento obtenido v capacidad de responder, que un seTvicio rapido. _ __ de acuerdo
conceptualiza como una | fomenta la empresa para comocer Y actuar |Dijsponibilidad Lo colaboradores de la agencia bancaria tienen ()
terminologia equivalents a la | favorablements (Demuner v otroe, 2018). inmedizta disponibilidad inmediata para apoyar.
excelencia o superioridad De acuerdo (4)
brindada en algim servicio. Disponibilidad para Loz colaboradores de la agencia bancaria se
Asimizmo, ze entiende como resolver interrogzantes. encuentran muv ocupados para rezolver dudas. Indiferente (3)
todos los aspectos que inciden | Seguridad _ Inspiracién de Loz colaborzdores de seguridad de la agencia
en las expectativas del cliente, | Se comprende como un estado en el cual no existen | confianza. bancaria le inspiran confianza.
anfes, durante y despucs de peligros . s_ltuacl-:-ne_s e pudiesen origmar dafios o Percepcicn de Se siente seguro al ejecutar sus transacciones En
adquinr un servicio | perjuicios; va sea, psicoldgico, fisico o materiales en ceouridad en la asencia bancaria dezacuerdo
(Hammond, 2023). las personas v communidad en general (Benedeth & - — g i a
Renoldi 2014). Comportamiento Loz colaboradores de 1z agencia bancaria tienden a @)
apropiade. tener un buen comportamiento.
Totalmente
de en
acuerdo (1)
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Empatia
Comprendida como la manera de actuar, percibir

Horarics adecuados.

La agencia bancaria posee horarics de atencidn o
gpertura apropiados.

P'ﬁi’jla}i E?ﬂ]ila empatia se id:rrl:i.ﬁn:la lo que en WModemidad de La agencia banceria pozee 1
Ie el cliente requiere para dar solucion a alzin equipamiento. equipamiento moderno.
; ; ; ; - Y
inconveniente suscitado (GlggizgR.y otros, 2020). Atraccion visual. Las mstalaciones fisicas de la agencia bancaria son
atractivas visnalmente.
Cumple con los La agencia bancaria cumple con los beneficios
beneficios prometidos. | que promete.
Confianza _ _ S Solucidn de La administracion de la agencia bancaria brinda
Entendida como aquel objeto, equipe o mdividuo, problemas. soluciones cuando se presentan problamas.
factible de depositar conflanza, findamentalments
por la existencia de una trayectoria amplia (Ucha, Atencion de La agencia bancaria adminisira la informacion del
2012). calidad. cliente de marera segura y confiable.

Percepcion

Es comprendida como todo lo que se pueda percibir,
gentir, tocar de wm modo clare v precizo.
Visualizindose con evidencias (Definiciona com,
2018).

Aspectos v equipos de

La agencia bancaria posee un aspecto modemo v

mirasstructura. un equipamisnto adecuado.
Atraceidn visual Las instalaciones de la agencia bancaria son
atractivas visualmente.
Adecuada prezencia de | Loz colaboradores de 1z agencia banecaria posesn
colaboradores. buena presencia.

Afraccion visual de
material.

El material promocionzl de la agencia bancaria
e airactive visualmente.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ! TINTAS) L N
ASDE
EESPUESTA
. Loz colaboradores de la agencia bancaria poseen los
Conocimientos conocimientos ﬂpIDpiﬂdﬁiupﬂIﬂ resolver las consultas
apropiados.
Atencicn La agencia bancaria brinda una  atencidn
parzonalizada. personalizada.
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO N-1 tal
“TIEMPO DE ESFERA™
El coestionario pozes comp objetive recabar informacion con fine: estrictamente
academsicos, respetando el moeimato de cada participante. Mediants el mstnemento ze
identificara 1a “calidad da atemcion al clisnte en ma agencia barcaria” Para ellp, sa le pide
2l encuestado ser :moero ¥ bomesto 2l responder cada mma de las interrogants:, De anfemana,
se le agradece su valiosa colzboracion.

Totalmente de em| En Indiferents | Die Titalmente de
ECusrdo dezarnerdo scuerdo | Ecuerdo

| 3 3 4 5
il INTERRIOG-ANTES 1 2 3 4 5

COMODIDAD EN EL TIEMFODE ESPERA

01 | Frecoemfemante 52
enpresa 1w reclamo o
mcompdidad por el
tiempo de espera en Iz
2zencia bancama

12 | Cuando Existen
demoras en la cola
prefiere retimarze para
realizar otras
73| La infrasstruchma v
ambisnte de la agenda
son apropéado: para
2sperar 3 ser atendido
4] Ze percibe
incompdidad en otros
liemtes al esperar para
ser 2pendidas.
RAPIDEZ EN FL TIEAMPO DE ESFERA

05| 5e brnda solocion

{06 | Existe disposicior par
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07 | El tempeo de espera ez
idénzo para el tipo de
tramite que realiza.

COMUNICACION EN EL TIEMPO DE ESPERA

08| Al momento de
Ingresar a laz
mstalaciones de la
agencia bancaria  ze
percibe 2l inferes en la
intaraceién para que 2l
tiempo de ezpera mo

mecomode.
0% | Se COMLINIC AR
alternativas de

atencion cazo el
tiempo ds espara ze
proloneue demasiado.

10| El eolaborador de la
agencia bancaria
brinda  mformacion
acarca de otroz canalas
altermos de atencion,
Para mnimuzar 50
tiempo de espera

11| Exizte una
SOFURICECIoN
adecuada para disipar
las dudas.

Gracias por su colaboracion para el desamrollo de este cusstionario.
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CUESTIONARIO N=IX
“CALIDAD DE ATENCTON"

£l cusstinnamo poste ooonn abjelive recabar udormacndy con fines esnciamernls
aoademichs, respetindo & andmimino de cada parscgpante. Medianie el instimenio se

shenbilszar 1o “calided de atencedm al clienis oo agencia hancana™. Fam ko, se le pide

al emeieslndo ser sancend y hbmesio al respoduader cada wung de las inlermoganies. De anlemaes

b pgraddece sa vialposn, ool Eborpcidn

Toralments de en| En Indiferente | De Toralmente de
acuerdo dezacuerdo acuerdo acuerdo
l z L a
N INTEEROCGANTES | . i 4 4
CAPACIDAD DE EEEPONDER
ol Lee colahoradores de

2 apencia  haie e

Erimdan Ul &SErvICia
rapidn.

(0 Lo colahoradores de
2 apencia  haie e
tezern  dispoeabilidad
imimiedaaic frdlaafrryal,

o Lo colaboradores de

13 apicia banoEirie s

[ TR ] 'y
o L s para
resnlver didas.
SEEGUEREIDAD
s Lo colaboradores de

g e fu L
agemcia bancana e

mspirak conbaees

Ut | &e siemse seguro ol
o [EMR e ] il

ransECCHING S la
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ARemecia D ana.

U | Los cilaboradnores de
Iz agenoa  hancanog
Do den oo lemer oun
Egen ORI
) Los colahboradores de
la agencaa  hancana
peeten i
COnecImienins
ol o [wira
resnlver las oomsuliog.
EMPATIA
(8.1 La ogencia haneang
brimda e abencion
peersonalada
R La ogencia b ang
et homnos  de
HIETCED o dfcrmra
Ao
N

La ogencia haneang
e un
cquilpsamicnlo
ENdRETI.

Lsis i ol s i e
l=ecas e lo agemecia
Cncana som airaciivas
vitrii e mde.

CONFIANIA
La ogencia haneana
Cumpe oo ks
(U TS [T T e

(LS BN LI

La admausirEcim de
la apenoia  hand ang
sy b ¥ B L [T

CUuMSdo B pressidan

probdemas.
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.4 La agencia handeana
aamusGTira la
iy By e el

clienie e wilETa

SUUTTE e I F s L

PERCERCION
15 La agencia handeana
|.'-.l-|l.'|.' un u-||.'-.'|. ({1}
keI ¥ iif
| L peami e
ddleciiadn.
iy Las insisarnmes de 1o

agemcia hancana son

HIrECInvas
T Sy

Lo colabnradores de

I3 agencaz  haneana

[peziEn Dt
S Do N
= El maserial

proisccicnal  de o
agemcia  hamcana  es

afracinvg visualoneie,

Lrrncias pod su oodaborac o para el desarmodko de esle Cues ioodnn.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INV

I DATOS GENERALES
1.1. Apellidos v nombres del experto: César Acosta Cashi

1.2, Grado académico /o titulo: Magister

“TIEMPO DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENT$ EN UNA

AGENCIA BANCARIA DE LIMA NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023"

“TIEMPQ DE ESPERA Y CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN
UMA AGENCIA BANCARIA DE LIMA MORTE -LOS OLIMOS -LIMA

2023"

S TIGACION

1.3, Cargo e mstitucion donde labora: Universidad Privada del Norte
1.4, Titulo de la investigacion: “Tiempo de espera y calidad de atencién al cliente en una agencia Bancaria de Lima
NORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023

1.5, Nombre del instrumento; Cuestionario

1.6, Autor del instrumento: Sally Ingrith Alamirane Gonzales
1.7, Para obtener el titulo de: Licenciada en Administraciin

II. ASPECTOS DE VALIDACION

INDIC AIMYRES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENA REGULAR INSUFICIENTE MALA
EVALUACION - 15) ) 3 i) i
l.  CLARIDATY Estd fornulado con | X
lenye waje apropiadis.
L OBJETIVIDATLY Esta expresado en lo | X
observado bajo
metodologia
clentifica.
1 ACTUALIDAD Adecuado al avance | X
de la ciencia ¥ la
lecmilogia
4, ORGANIZACION Existe una | X
organizacin [yica,
3 SUFICIENCIA Comprende los | X
agpecios en cantilad
v calidad.
B INTENCIONALIDAD Adecuado para | X
valorar los aspectos
de las varables a
esudiar,
7. COHERENCUIA Emtre los problemas, | X
objelivos ¢ hipdkesis,
£ CONSISTENCIA Basade en aspectos | X
ledricos ¥
clenlificos,
9 CONVENIENCIA Adecuado para | X
resa|ver ¢l problema,
L METODOLOGLA Cumple con  los | X
procedimientos
adecuados para
alcanzar los
objetivos,
TOTAL - PARCIAL 5
PUNTUACION
De 10 a 20: No valido, reformular
De 21 a 30: No valido, modificar
De 31 a40: Validar, mejorar
De 41 a 50 X Vialido, aplicar

OBSERVACIONES: Aplicar.

Lima, 11 de julio de 2023.

Cesar Acosta Cashu DNI 07580806

ALTAMIRANO GONZALES, S.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1. Apellidos y nombres del experto: Radl Santiago Hacigalupo Lago
1.2, Grado académico y/o titulo: Magister
3. Cargo ¢ institucién donde labara: Universidad Privada del Norte
4. Titulo de la investigacian: “Thempo de espera y calidad de alencidn al dienle en una agenca Bancaria de Lima
HNORTE - LOS OLIVOS - LIMA 2023
1.5, Nombre del instrumento; Cuestionario
1.6, Autor del instrumento: Sally Ingrith Altamirano Gonzales
1.7, Para obiener ¢l titulo de: Licenciada en Adminisiracion
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICA DR ES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENA REGULAR INSUFICIENTE MALA
EVALUACION | i5) [E)] [E]] (k1] i
1. CLARIDAD Fsti formulado con X
lenmiaje apnopiada
L OB DAL =t expresack en o X
abhservada hajo
metadka kagia
chenti lica.
A AUTUALIDAD Adecuada al avanae X
de la cencia v b
eenologiy
4 ORGANIZACION Ex e un X
orpanizaciin Kgica
5 SUFICIENCIA Comprende ks X
aspecios en cantidad
v calidad
i INTENCIOMNA LIDATY Adecuada para X
valorar los aspecios
de las wvarighles a
ekl iar.
T COHERENCIA Entre los problemas, X
ohelives ¢ hpdlcsis.
K DONSISTEMN LA Baswlo en aspecios X
fedricos v
cienli ficos
9 CONVENIENCIA Adecuada para X
resalyer el prob kema.
T METOBOLOEG A Cumple  con s X
pracedimienias
adecaiados para
akanzar ks
ahietives
TOTAL - PARCIAL 4 ]
PUNTUACTOMN
De 10 a 20: No vilida, reformular
De 21 a 30: Mo vilido, modificar
D 31 a 40: Validar, mejormar
D 41 a 50: 48 Vilido, aplicar

OBSERVACIONES: Aplicar,

Lima, 11 de julio de 2023,

Firma

Altamirano Gonzales, Sally Ingrith Pig. 10

ALTAMIRANO GONZALES, S.



