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RESUMEN 

El estudio se trazó como objetivo general determinar la relación del tiempo de 

espera y la calidad de atención al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte – Los 

Olivos -Lima, 2023, empleando la metodología de diseño no experimental correlacional de 

tipo cuantitativo, considerando como muestra 223 clientes. En sus resultados encontró una 

relación estadísticamente significativa entre las variables Tiempo de espera y Calidad de 

servicio, el coeficiente Rho de Spearman es 0,19, lo que indica que la correlación entre las 

variables es débilmente positiva, lo que indica que existe una relación de tendencia positiva 

entre las dos variables. Llegando a la conclusión, que la agencia bancaria debería plantear 

una capacitación continua del personal para contar con trabajadores entrenados que puedan 

atender de manera óptima a los clientes. 

 

 

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

bancaria    
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Según Botin (2023) a través de los años la atención ha cambiado. Al inicio si el 

cliente presentaba alguna queja o duda, tenía que tomar su caballo y dirigirse al lugar para 

asentar su reclamo y esperar días 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 atención de manera directa, vía 

telefónica o web. 

Mundialmente, las organizaciones indagan de manera constante acerca de nuevas 

tecnologías y mejoras en sus procesos con el firme propósito de ser más competitivas; sin 

embargo, no sólo la parte operativa es importante, los clientes ahora son mucho más 

exigentes, el aspecto tecnológico brinda estar elevadamente informados acerca de los 

beneficios servicios o productos específicos; asimismo, poseen accesibilidad a la mayoría 

de información de los primordiales competidores del mercado. La industria de atención al 

cliente no solo se transformó en una de las más 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 

habían puesto en contacto con el servicio al cliente el mes pasado en comparación con el 

54% de los clientes en todo el mundo aseguraron que sus perspectivas más elevadas para el 

mencionado servicio hace doce meses; así 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 perpetúe a una tasa anual 

constituida en el 17,5 % de 2021 a 2028. El mercado de gestión de la experiencia del 

cliente crecerá de $ 7.600 millones en 2020 a $ 8.790 millones en 2021. Además, el 67% 
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en todo el mundo se considere que el servicio al cliente está mejorando, incluido el 62% de 

los clientes de EE. UU. El 61% de los clientes del Reino Unido reiteraron que el servicio al 

cliente está mejorando. 

A nivel nacional, de acuerdo al diario Gestión (2019), el 71% de clientes no regresa 

más a un lugar en el que haya vivido inadecuada experiencia de servicio y un 36% publicó 

su mala experiencia mediante las redes sociales; así mismo, los limeños creen que el 

servicio de calidad incide en un 60% en las decisiones de compra de algún producto; 

además, un aspecto importante a considerar en el servicio de calidad hace referencia a la 

postventa, mismo en el que el 56% de limeños 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 solución de problemas; 

además, el dominio de productos, gentileza, y rapidez son los atributos más valorados en 

un adecuado servicio. 

En la misma línea las entidades bancarias buscan minimizar el periodo de espera y 

evitar largas filas para la atención de la clientela, considerándose un factor importante para 

poder fidelizar y conseguir la satisfacción con el servicio brindado. 

Las instituciones financieras peruanas tienen una teoría de colas en la que el tiempo 

que un cliente espera por el servicio está relacionado con la relación comercial que existe 

con la entidad bancaria. Considerando llamadas, tickets, DNI (nombres), etc., como colas 

habituales, la realidad es que sólo hacen falta unos minutos para que aparezcan los 

problemas y algún miembro de aquellas colas muestre su reclamo por su extenso periodo 

de espera; no obstante, la pandemia que tuvo repercusión a nivel mundial generó muchos 

cambios en este campo. Arias y Valdivia (2018) informa lo siguiente: 
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El sistema bancario nacional está formado por el BCR, el BN y los bancos 

comerciales y cajas de ahorros. En el 2019, Asociación Bancaria del Perú (ASBANC) 

consideraba que la banca peruana poseía experiencia y madurez para asumir circunstancias 

que perturben a la economía del país. En la pandemia, uno de los desafíos y quizás el más 

relevante que ha dañado de manera directa a la sociedad y organizaciones. En 

circunstancias como éstas las instituciones financieras cumplieron un rol básico para la 

recuperación inmediata económica y el regreso a la nueva normalidad en la economía. 

Eguiluz comentó que, en el año 2020, las instituciones financieras operan con 

conocimiento y visión para brindar la mejor calidad de servicio, garantizar la salud y 

satisfacción de la clientela. En torno a las medidas adquiridas para brindar una atención al 

público estuvo enmarcado el empleo tecnológico, con la que se brindan servicios digitales; 

tales como, inversiones, cuentas, compras, empleando únicamente plataformas.  

Al finalizar la pandemia las medidas de tipo tecnológico implementadas fueron 

acopladas de manera permanente. En el diario Gestión se publicó 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 educación de los clientes en el empleo de dichas aplicativos para 

reducir riesgos de fraudes; además, se evidencia un público entre los 50 y 70 años que, de 

cada cinco clientes, uno solo sabe utilizar aplicativos digitales.  

IPSOS (citado por García, 2018), aluden que en el país únicamente tres de diez 

clientes modifican o varían de entidad bancaria por elevados intereses y escasez de 

atención. (…) las personas desean una banca tecnológica, no obstante, más humana (…). 

En otras palabras, se requiere calidad en el servicio recibido para percibir una satisfacción 

total.  
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De otro lado, en estudios realizados en contextos en los que todavía no había 

ocurrido la pandemia covid 19, los autores Cano y Vilca en el año 2017, referían que el 

68% de los usuarios de BCP están insatisfechos con la calidad del tratamiento, y la 

solución a esta situación es el uso de plataformas digitales para trámites individuales, ya 

que el tiempo de espera física se considera demasiado largo; de igual manera, González 

(2017) encontró que el desarrollo de la banca electrónica está relacionado con clientes 

aceptables, por lo que el 85% de las personas están satisfechas con la banca electrónica, y 

además, todos los estudios han obtenido buenos resultados sobre la relación de la 

satisfacción del cliente con los servicios en varios canales. 

1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema general  

● ¿Cómo se relaciona el tiempo de espera y la calidad de atención al cliente en una 

agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, 2023? 

1.2.2. Problemas específicos  

● ¿Cómo se relaciona la rapidez en el tiempo de espera y la calidad de atención al 

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

● ¿Cómo se relaciona la comodidad en el tiempo de espera y la calidad de atención al 

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

● ¿Cómo se relaciona la comunicación en el tiempo de espera y la calidad de atención 

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

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

● Determinar la relación del tiempo de espera y la calidad de atención al cliente en 

una agencia bancaria de Lima Norte – Los Olivos -Lima, 2023. 
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1.3.2. Objetivo específico  

● Determinar la relación de la rapidez y el tiempo de espera en la calidad de atención 

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

● Determinar la relación de la comodidad y el tiempo de espera y la calidad de 

atención al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte – Los Olivos - Lima, 

2023. 

● Determinar la relación entre la comunicación y el tiempo de espera en la calidad de 

atención al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte – Los Olivos - Lima, 

2023. 

1.4. Hipótesis  

1.4.1. Hipótesis de investigación  

• H0: No se encontró una relación significativa entre el tiempo de espera y la 

calidad de atención al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los 

Olivos - Lima, en el año 2023. 

• Hi: Se encontró una relación significativa entre el tiempo de espera y la calidad 

de atención al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - 

Lima, en el año 2023. 

1.4.2. Hipótesis específicas  

● Existe una relación significativa entre la rapidez y la calidad de atención al cliente 

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

● Existe una relación significativa entre la comodidad y la calidad de atención al 

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

● Existe una relación significativa entre la comunicación y la calidad de atención al 

cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el año 2023. 
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1.5. Justificación 

1.5.2. Justificación Práctica  

Este estudio tiene legitimidad práctica ya que los resultados obtenidos demostrarán 

que existe una correlación entre las variables. Estos hallazgos serán de utilidad tanto para 

las entidades bancarias como para los individuos que poseen interés en temas de esta 

índole. 

1.5.2. Justificación Teórica  

Se fundamenta en el empleo de teorías, conceptualizaciones, definiciones básicas 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 teorías y conceptos de los términos ya mencionados.   

1.5.2. Justificación Metodológica 

Se debe utilizar técnicas y herramientas de recolección de información para 

obtener o adquirir conocimientos científicos sobre el contexto actual de las instituciones 

bancarias en Lima Norte, sobre las variables. 

Se hace mención que, los instrumentos ayudan a obtener información relevante del tema en 

estudio. Se recopilan aquellos datos y se ejecuta la evaluación estadística respectiva y 

luego se sustentan los resultados en técnicas de investigación reales y coherentes. 

1.6. Antecedentes  

1.6.1. Antecedentes Internacionales  

Silva et al. (2021) en su estudio tuvo como propósito conocer la vinculación entre 

calidad en el servicio con la satisfacción y lealtad del cliente. La metodología fue mediante 

la aplicación de un método comprendido como “estudio de caso”. La recaudación de 
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información se desarrolló mediante el uso del cuestionario constituido por tres secciones y 

34 ítems. Los resultados fueron que, una correlación de elevada significancia, afirmativa y 

fuerte en torno entre sus variables de estudio (r = 0.820); además, lealtad del cliente (r = 

0.803). De igual modo se halló la relación referente a la dimensión aspectos tangibles y 

satisfacción de la clientela (r = 0.910), lealtad del cliente (r = 0.919). Se concluyó que, 

mediante una atención adecuada y servicio brindado a la clientela, la calidad en el servicio 

conforma un grandioso mecanismo hacia la sostenibilidad y rendimiento de la 

organización. 

Salas (2021) su objetivo fue evaluar la calidad de servicio y satisfacción del usuario 

en la agencia Camaná del Banco de la Nación durante el periodo del 2021. Se utilizaron 

métodos cuantitativos y diseños no experimentales. La población fue 8964 individuos, de 

acuerdo al último censo, y se seleccionó una muestra de 368 personas. La técnica fue la 

encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento. Se encontró que existe correlación 

positiva y significativa con las variables estudiadas; así, se obtuvo un valor del coeficiente 

de correlación de 0,437. Se evidencia que existe una clara correlación débil, directa y 

significativa entre sus variables de estudio. 

Rogel (2019) en su estudio de exploración, su propósito fue evaluar las 

oportunidades que tienen las agencias de viajes locales para distinguir la relación directa 

que tienen con los turistas en Binomio Clave agencias de viajes. Se utilizó una 

metodología basada en análisis bibliográfico, donde se estableció 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 capacitación, 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 concluyó que, dichas agencias de viajes corresponden al 

factor primordial para obtener un producto turístico; por ende, tienden a otorgar una 

grandiosa atención a la clientela. 

Suarez et al. (2018) su propósito fue determinar la percepción de los usuarios sobre 

la calidad de la atención en el centro de salud Milagro CAI III. Se utilizó una metodología 

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 mostró un 48% 

expectativa y 48% percepción, lo que conduce a una satisfacción moderada. Con base en el 

modelo SERVQUAL que la calidad de la atención tiene un nivel de satisfacción habitual.  

Espinoza y Parra (2020) en su estudio, cuya finalidad fue evaluar la gestión del 

servicio de atención al cliente y su contribución a la optimización de la calidad. La 

metodología correspondió a un enfoque cuantitativo, cualitativo y campo, empleando como 

instrumento de recaudación de datos a la observación directa. De muestra representativa de 

382 observaciones. Como resultado se evidenció que, el confort en instalación, 

funcionamiento de equipos, adecuada intervención en inconvenientes financieros, 

capacitación, amabilidad, probidad y diligencia en la gestión documentario, desde el punto 

de vista del cliente, está muy satisfecho con la calidad del servicio. Se concluyó que una 

adecuada gestión de la atención al cliente ayudará a optimizar la calidad de las 

cooperativas mencionadas. 

 

1.6.2. Antecedentes Nacionales 

Ospina (2021) en su estudio de exploración, fue analizar la relación entre la calidad 

del servicio y la satisfacción de los clientes en la organización Súper Break Cafeterías. Se 
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utilizó una metodología científica con un enfoque hipotético-deductivo específico. El tipo 

fue aplicada, con un nivel correlacional y un diseño no experimental. La muestra fue por 

348 usuarios de la cafetería. 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 correlación positiva entre las dos variables. Se concluyó que existe 

una correlación positiva entre las variables de estudio.  

Álvarez y Rivera (2019) tienen como finalidad fue establecer la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente en Caja Arequipa. El tipo fue básica, de 

diseño no experimental-transversal. El nivel fue correlacional, lo que permitió analizar la 

relación entre estas dos variables. La muestra se conformó por 339 clientes. Se empleó 

como instrumento al cuestionario. Los resultados evidenciaron que, el indicador de calidad 

del servicio obtuvo 0,878 y el indicador de satisfacción del cliente 0,910. Se evidencia que 

existe una correlación positiva moderada significativa entre las variables de estudio. 

Flores (2021) en su investigación, cuyo objetivo fue establecer una influencia 

significativa en la calidad de atención a la clientela. El tipo de estudio fue aplicada, se 

busca analizar esta relación. El nivel fue descriptivo-correlacional, lo que permite describir 

y analizar la relación. La población a analizar fue de 18 colaboradores. Los resultados 

fueron que, el 70,0% dijo que la reducción de horarios afectaría la calidad del servicio al 

cliente y el 30,0% dijo lo contrario. 

Asimismo, se halló una vinculación positiva de ambas variables (valor p=0.05) 

siendo inferior a 0.002. Se concluyó la existencia de impacto significativo en el tiempo del 

ciclo de atención al cliente de Caja Arequipa y mejoras en la calidad. 

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

medidas de atención que reducen el tiempo de espera del cliente en la posta médica San 
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Marcos. La metodología utilizada es de tipo propositiva descriptiva, con un enfoque 

cuantitativo y un diseño transversal. La muestra representativa fue de 50 usuarios de los 

distintos servicios ofrecidos en el mencionado centro de salud. Los resultados fueron que, 

se desarrolló la prueba de Alfa de Cronbach en ello se constató en valor de 0,878 el cual 

significa un nivel apropiado. Se concluyó que, el periodo de espera se consideró que el 

84% de los pacientes tuvo un tiempo mayor, por lo que las recomendaciones anteriores 

fueron desarrolladas para optimizar la satisfacción del cliente o usuario.   

Calle (2022) su propósito fue examinar la aceptación e incorporación de la banca 

móvil 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 correlación y diseños 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 atención del BCP. Se evidencia que, 

se evidencia la existencia de una vinculación significativa entre  banca móvil y atención al 

cliente. 

1.7. Bases teóricas  

1.7.1. Tiempo de espera 

El periodo de espera, vinculado a la atención de la clientela se entiende como aquello que 

mide la totalidad del tiempo que tiende a esperar un usuario o cliente para su atención  

(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. Considerándose 
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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. 

Según Fitzsimmons y Fitzsimons (2017) nos dice que son los siguientes: 

A. Población 

Se orienta a la totalidad de los clientes que buscan recibir un servicio particular. Esta 

población puede presentar tanto características 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 población puede ser 

limitada o ilimitada, todo depende de la demanda existente para el servicio en cuestión.  

B. Arribos  

Es fundamental obtener datos acerca de la magnitud de la población que desea 

utilizar el servicio, así como conocer el lapso entre las llegadas de los clientes, con el fin 

de comprender cómo se desempeña el servicio y cuál es el tamaño de las filas. Esta 

información cumple un papel crucial en la administración del servicio y en la 

planificación de las colas.  

C. Configuración de la cola 

Hace referencia a la cantidad de filas, la ubicación, los requisitos de espacio y 

cómo estos elementos influyen en la conducta del cliente. 
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Figura 1   

Elementos de los modelos de tiempos de espera. 

 

Nota. Tomado de “Elementos de los modelos de tiempos de espera.”, Garro y Gonzales, 

Universidad Nacional Madrid de la Plata, p.05. 

1.7.2.1. Descripción del Sistema del tiempo de espera en cola de atención 

Tal como se describe en la figura 2 es “Un conjunto de "clientes" arriba al 

sistema con el propósito 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 (García & Valera, 2017). 

 

Figura 2  

Sistema de cola de espera básico 

 

Nota. Tomado del “Sistema de cola de espera básico”, Urcía y Valeria, UPN, P.P 23. 
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1.7.2.2. Evaluación del cliente mientras espera por la atención 

Según Zendesk (2023), es la observación y análisis del cliente de aspectos como 

como la eficiencia de los servidores de la organización, el tiempo requerido para el 

procesamiento del servidor entre un cliente y otro, el procesamiento de servidor a cliente, 

los puntos físicos de atención existentes; así mismo, otros elementos vinculados con la 

comodidad o el confort es la posibilidad de contar con asientos confortables, opciones de 

entretenimiento como televisión o libros, mientras se espera en un entorno agradable con 

una temperatura agradable, buena ventilación e iluminación adecuada. 

1.7.2.3. Tiempo de espera y atención al cliente  

El periodo de espera tiene una función primordial en la formación 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 más 

de lo esperado, sus esfuerzos pueden verse afectados, ya que la satisfacción 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 más altas y eligen mantenerse leales a empresas 

que les brinden una experiencia excepcional. Según una investigación de Zendesk, más del 

90% de la clientela están dispuestos a invertir más en compañías que les ofrezcan 

experiencias personalizadas y sencillas. Además, están con disposición 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: 

✔ Mejorar la satisfacción; 

✔ Mejorar el desempeño de su organización (80%) en semejanza con el resto 

de la industria; 
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✔ Mejorar la conservación del cliente; 

✔ Obtener embajadores de marca – un usuario adecuadamente satisfecho 

participa su experiencia aproximadamente con nueve individuos más. 

Figura 3  

 Disposiciones de instalaciones de servicio. 

 

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 Urcía y Valera (2017).  

A. Comodidad en el tiempo espera  

Si se hace esperar a los clientes por un tiempo prolongado, podrían optar por dejar 

de ser clientes y buscar opciones en la competencia. La atención rápida implica 

proporcionar asistencia de forma inmediata al cliente desde el momento en que se 

unen a la fila para recibir atención (Zendesk, 2023).   

B. Rapidez en el tiempo de espera  

Hacer esperar a tus clientes por un período prolongado, es posible que opten por 

dejar de ser tus clientes y buscar otras opciones en la competencia. La clave para 

una atención 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. Comunicación en el tiempo de espera.  

En la sociedad actual, las imágenes desempeñan un papel dominante en 

diversos medios como el cine, la televisión e incluso la red. Estas 

representaciones visuales y símbolos ejercen influencia Interpretar información 

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

1.7.3. Calidad de atención  

• El deseo de la sociedad por lograr altos estándares 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 metodologías de 

gestión 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 atención, 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 estándares 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 atención. 

 

Nota. Tomado de “Elementos necesarios para la calidad de atención”, Murillo, 

Universitaria del Área Andina, p.12. 

1.7.3.1. Principios de la gestión de calidad  

La figura 5, se indica los principios los cuales son los siguientes: 

- La organización debe reconocer que las necesidades de sus clientes son dinámicas y 

evolucionan con el tiempo. Además, los clientes están mostrando un nivel de 

exigencia creciente y poseen un mayor nivel de conocimiento e información.  

- Los líderes son responsables de crear un ambiente interno que invite a los 

colaboradores a involucrarse completamente en lograr metas de la organización. 

- La motivación de los colaboradores es primordial, al igual que las empresas con 

programas de incentivos y reconocimiento. Sin estos dos pasos, las organizaciones 

tendrán dificultades para cumplir las promesas de sus empleados. 

- Los cambios radican en el concepto de “organización”. Ya no está organizado por 

departamento o área funcional, sino por procesos para crear valor para los clientes. 

- El objetivo principal es lograr la meta establecida. Para ello, la organización debe 

descubrir y gestionar adecuadamente todos los procesos interrelacionados (Manual 

de Gestión 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 Área 

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 institución, 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 relación comercial (Carrasco, 2013). 

1.7.3.3. Atención 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. Además, 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 diferenciación 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. El modelo utiliza un cuestionario estandarizado que se puede adaptar a 

las necesidades específicas de una organización determinada. Su objetivo principal es 

medir las preferencias de los clientes en cinco dimensiones de evaluación y compararlas 

con las percepciones de los clientes sobre los servicios recibidos en las mismas 

dimensiones (Aiteco, 2012). 

a. Componentes del modelo Servqual  

Según Valencia et al. (2018) estas se pueden cambiar según el propósito del estudio 

y son las dimensiones que sigue el patrón descrito. 

● Expectativa y percepción  

Las expectativas se refieren al conjunto de las creencias relacionadas con la 

prestación de servicios sirven como estándares o puntos de referencia para evaluar su 

desempeño. Las dimensiones de calidad son esenciales para que los usuarios evalúen los 

servicios y deben medirse desde varios aspectos. La percepción del cliente es la segunda 

dimensión de la calidad del servicio, lo que significa que está relacionada con la 

experiencia y el aprendizaje previo del observador. Se expresa como los sentimientos que 

experimenta un cliente después de recibir un producto o servicio. 

● Grado de satisfacción:  
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Después de realizar al comparar las preferencias y percepciones de los clientes, se 

pueden determinar los niveles de satisfacción mediante un análisis gráfico que muestra las 

diferencias entre estas dimensiones. Este análisis permite determinar si el nivel de 

satisfacción es relativamente bueno (normal), malo o bueno. 

● Grado de criticidad:  

Es la situación donde los usuarios tienen expectativas altas en los aspectos, pero la 

empresa no está satisfecha. Sin embargo, esto no afectó significativamente la satisfacción 

general de los usuarios con los servicios que recibieron. 

Figura 6  

Modelo SERVQUAL. 

 

Nota. Tomado de “Modelo SERVQUAL”, Enciclopedia temática, 2018.p.01. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

3.1. Enfoque de la investigación  

El enfoque cuantitativo ya que tiene en cuenta el orden de la investigación 

establecidas en cada etapa. (Arias F. , 2012) alude que el estudio reúne posteriormente se 

evaluará la información sobre la ubicación evaluada y de esta manera se podrán sacar 

conclusiones precisas y razonables sobre las variables en una Agencia Bancaria de Lima 

Norte - Los Olivos - Lima 2023” 

3.2. Tipo de Investigación 

Este proyecto, reúne las características del tipo aplicada. Debido a que, su 

desarrollo utilizará el conocimiento existente para brindar soluciones a problemas 

específicos (Arias F. , 2012). En ese sentido, se buscó discernimientos referidos a las 

variables en una Agencia Bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima 2023”. 

3.3. Diseño de investigación  

El diseño no experimental – correlacional – transversal.  A continuación, se explica 

cada uno de ellos:  

- No experimental: No se manipularon variables de manera intencionada, únicamente 

se visualizará cómo se comportan las variables en su contexto natural.  

- Relacional: Se evaluará la relación existente de variables.  

- Transversal: Se realizó en un momento específico (Hernández y otros, 2014). 

3.4. Población y muestra  

3.4.1. Población 

Carrillo (2015) considera que el conjunto es total a analizar, dicha agrupación 

podría estar conformada por individuos, elementos, etc. Por otro lado, Hernández et al. 

(2014), establece que es un grupo de casos que comparten ciertas características. 
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Según una encuesta nacional sobre la necesidad de servicios financieros y el nivel de 

educación financiera en el Perú (2021) la población promedio mensual que suelen 

atender las agencias bancarias es de 117000 personas. 

3.4.2. Muestra 

Es una fracción de la población el cual debe ser evaluada. Hernández 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 determinó por una fórmula para poblaciones finitas. 

Tabla 1  

Fórmula para poblaciones finitas.    

                            

 

n: 

 

Tamaño de muestra.  

N: Población.  

Z: Nivel de confianza. 

p: Probabilidad a favor.  

q: Probabilidad en contra.  

e: Error de estimación.  

Nota. Tomado de “Fórmula establecida para el cálculo de las poblaciones finitas”, Triola, Pearson 

Educación, p.317.   

Tras ello, se estipuló, el siguiente cálculo de la muestra: 
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Tabla 2   

Cálculo de la muestra. 

 n Tamaño de muestra.  

N 117 000 clientes.  

Z 1.69 (equivalente al 95%) 

p 0.5 

q 0.5 

e 0.05 

Determinado la muestra: 

 

𝑛 =
(117 000) ∗ (1.69)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5)

(0.05)2 ∗ (117 000 − 1) + (1.69)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5)
= 222.5 = 223 

Nota. propia, en basé a lo estipulado por TRIOLA. 

Para fines del presente estudio, estimó 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 

población pueda ser seleccionado (Hernández y Mendoza, 2019)  

3.4.2.2. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Las técnicas de procesamiento y evaluación de datos fueron: 

✔ Realizó una prueba de normalidad de Kolmogorov para evaluar la 

confiabilidad de los datos recopilados en el campo. 

✔ Se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman o Rho de Newman, 

dependiendo de si los datos tenían una distribución normal o no, para 
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realizar la prueba de hipótesis adecuada y analizar la relación existente entre 

las dos variables estudiadas. 

3.5. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  

3.5.1. Técnica 

La encuesta es importante destacar que esta técnica permite determinar el 

enfoque metodológico del estudio (Hernández 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.  

Validación de instrumentos  

Validador  Puntaje 

Mg. Milton Ricardo Calderón Pizango De 41 a 50 

Mg. Cesar Acosta Cashu De 41 a 50 

Mg. Raúl Santiago Bacigalupo Lago 48 puntos  

        Nota. Elaboración propia  

3.5.2. Instrumento 

El cuestionario, el cual se constituyó por un listado de interrogantes redactadas 

de manera apropiada y en secuencia, para conseguir respuestas útiles para lograr los 

objetivos establecidos en este estudio. 

Según Meneses (2016), es un mecanismo que favorece al investigador el 

diseño un conjunto de preguntas agrupadas para obtener información estructurada 

sobre una muestra de individuos, utilizando el tratamiento cuantitativo y añadiendo  

respuestas para detallar a la población a la que contrastando estadísticamente ciertas 

vinculaciones entre ellas. 
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3.5.3. Procedimiento de recolección de datos 

Se seguirá los siguientes procedimientos:  

✔ Para la recolección de datos se solicitará permiso a la agencia financiera. 

✔ Gestionará horario para la aplicación del cuestionario, dentro de las 

instalaciones de la agencia financiera. 

✔ Se diseñaron los instrumentos utilizando una escala tipo Likert, la cual será 

revisada por expertos antes de su ejecución .  

✔ Se gestionará que la aplicación de los instrumentos sea en 7 días, los cuales 

serán divididos en grupo de 32 clientes diarios, que fueron encuestados afuera 

de las instalaciones del banco, al momento que realizan la cola para la atención 

✔ Se aplicó el cuestionario (Cuestionario N°1 “Tiempo de espera” y Cuestionario 

N°2 “Atención al cliente”) específicamente a los usuarios de la agencia 

bancaria en estudio, que se encuentran ejecutando sus trámites o servicios. 

✔ También se utilizará el permiso informado para validar la voluntad de 

colaboración de los participantes y se aclarará que su participación sería 

anónima para preservar tanto su identidad como los resultados. 

✔ Posteriormente la información recopilada será analizada haciendo uso de tablas 

y figuras con la ayuda del SPSS v 26 con apoyo de Microsoft Excel que 

permitirá la codificación de la base de datos.  

✔ Se llevará a cabo la interpretación de los resultados obtenidos utilizando el 

software estadístico SPSS. 

3.5.4.  Lugar de ejecución 

El estudio se realizó 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 edición. Además, se ha respetado la autoría y autenticidad de los recursos 

utilizados en el estudio. Asimismo, se han referido las evidencia fidedignos obtenidos 

mediante la aplicación de la ficha de análisis, para el análisis de la información de la 

agencia bancaria. Asimismo, los instrumentos aplicados, serán validados para ser 

confiable la información representada. 

En consecuencia, el estudio no vulnera ningún interés ni agrede el bienestar de 

la unidad de análisis, dado que la organización en mención 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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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

En la recolección 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 

contrastación de hipótesis tomando en cuenta los resultados encontrados en el análisis 

descriptivo. 

Análisis descriptivo  

Tabla 4  

Nivel de la dimensión comodidad  

 f % 

 

Bajo 64 28,7 

Medio 147 65,9 

Alto 12 5,4 

Total 223 100,0 

Nota: Elaboración propia. Resultados obtenidos usando el SPSS V.17. 

Figura 7  

Nivel de la dimensión comodidad 

 
Nota. En la tabla 4 y figura 7, del 100% de clientes encuestados en la agencia financiera en 

los Olivos, indicaron que la dimensión 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 dimensión rapidez   

 f % 

 

Bajo 8 3,6 

Medio 9 4,0 

Alto 206 92,4 

Total 223 100,0 

Nota: Elaboración propia. Resultados obtenidos usando el software estadístico SPSS V.17. 

Figura 8  

Nivel de la dimensión de rapidez 

 
Nota. En la tabla 5 y figura 8, del 100% de clientes, indicaron que la dimensión 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 dimensión comunicación  

 f % 

 

Bajo 5 2,2 

Medio 4 1,8 

Alto 214 96,0 

Total 223 100,0 

Nota: Elaboración propia. Resultados obtenidos usando el software estadístico SPSS V.17. 

Figura 9  

Nivel de la dimensión de comunicación  

 
 

Nota. En la tabla 6 y figura 9, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la 

dimensión comunicación se encuentra en un nivel alto (95,96%), nivel bajo (2,24%) y 

nivel medio (1,79%). 
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Tabla 7  

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 estadístico SPSS V.17. 

 

Figura 10  

Nivel de la variable tiempo de espera  

 
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 dimensión capacidad   

 f % 

 Medio 128 57,4 

Alto 95 42,6 

Total 223 100,0 

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

 

 

Figura 11  

Nivel de la dimensión capacidad   

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

dimensión capacidad de la variable  calidad de atención se encuentra en un nivel medio 

(57,40%) y el nivel alto (42,60%). 
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Tabla 9  

Nivel de la dimensión seguridad  

 f % 

 

Medio 39 17,5 

Alto 184 82,5 

Total 223 100,0 

Nota: Elaboración propia. Resultados obtenidos usando el software estadístico SPSS V.17. 

 

Figura 12  

Nivel de la dimensión seguridad  

 
Nota. La tabla 9 y figura 12, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la dimensión 

seguridad de la variable  calidad de atención se encuentra en un nivel alto (82,51%) y el 

nivel medio (17,49%). 
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Tabla 10  

Nivel de la dimensión empatía  

 f % 

 Alto 223 100,0 

 Total 223 100,0 

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

 

 

Figura 13 

Nivel de la dimensión empatía 

 

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

dimensión empatía de la variable  calidad de atención se encuentra en un nivel alto (100%). 
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Tabla 11  

Nivel de la dimensión confiabilidad  

 Frecuencia Porcentaje 

 Bajo 1 ,4 

Medio 16 7,2 

Alto 206 92,4 

Total 223 100,0 

Nota: Elaboración propia. Resultados obtenidos usando el software estadístico SPSS V.17. 

 

Figura 14  

Nivel de la dimensión confiabilidad  

 

 
Nota. En la tabla 11 y figura 14, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la 

dimensión confiabilidad de la variable  calidad de atención 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 dimensión tangibilidad   

 f % 

 

Bajo 1 ,4 

Alto 222 99,6 

Total 223 100,0 

Nota: Elaboración propia. Resultados obtenidos usando el software estadístico SPSS V.17. 

 

Figura 15 

Nivel de la dimensión tangibilidad  

 

 

Nota. En la tabla 12 y figura 15, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la 

dimensión tangibilidad de la variable  calidad de atención 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 atención   

 f % 

 Alto 223 100,0 

 Total 223 100,0 

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

 

Figura 16 

 Nivel de la variable calidad de atención   

 

 
Nota. En la tabla 13 y figura 16, del 100% de clientes encuestados, indicaron que la 

variable  calidad de atención 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 atención es buena. Sin embargo, persisten algunas deficiencias o debilidades.  
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Contrastación de Hipótesis 

Se realiza una prueba de normalidad de los datos para determinar qué prueba 

estadística se utilizará en el estudio. Esta prueba nos permite determinar si los datos siguen 

una distribución paramétrica o no. Para ello se establecen los siguientes requisitos previos:  

H0: Los datos siguen una distribución normal 

H1: Los datos no siguen una distribución normal 

Tabla 14  

Prueba de normalidad de las variables  

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico Significancia  

Tiempo de Espera 0.335 0.00 

Calidad de Atención 0.294 0.00 
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Nota: SPSS V.27. 

 

Se pueden observar el test estadístico de normalidad de los datos de las variables. La 

muestra consistió en 223 observaciones (clientes) y se utilizó la prueba de Shapiro-Wilk. 

Se evidenció que la H0 fue rechazada y se aceptó la H1, lo cual concuerda con el análisis 

gráfico previo. Asimismo, los datos no siguen una distribución normal o paramétrica. Por 

elo, se utilizó la prueba estadística no paramétrica coeficiente de correlación de Spearman 

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

Tabla 15  

Rango del coeficiente de correlación de Spearman  

 

Nota. Extraído Correlación entre Actividades de Interacción. Rebollar y Campos, 2017.  
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Hipótesis de investigación  

H0: No se encontró una relación significativa entre el tiempo de espera y la calidad de 

atención al cliente en una agencia bancaria de Lima Norte - Los Olivos - Lima, en el año 

2023. 

Hi: Se encontró una relación significativa entre el tiempo de espera y la calidad de atención 

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

Tabla 16  

Relación de  Tiempo de espera y la Calidad de Atención 

 
Calidad de 

Atención  

Rho de Spearman Tiempo de Espera 

Rs 0.190 

p-valor  0.01 

N 223 

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

 

Se puede observar una correlación 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. Además, se rechaza la H0 y se acepta la H1, lo que indica la existencia de la 

relación entre las variables. 

El coeficiente Rho ha arrojado un valor de 0.190, esto muestra que la correlación 

entre las variables es baja pero positiva. Esto significa que existe una relación de tendencia 

positiva entre las dos variables., aunque esta relación es muy débil. 
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Hipótesis específica 1 

H0: No hay una relación significativa entre la rapidez y la calidad de atención al cliente en 

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

Hi: Existe una relación significativa entre la rapidez y la calidad de atención al cliente en 

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

Tabla 17  

Correlación de la rapidez y calidad de atención 

 
Calidad de 

atención  

Rho de Spearman Rapidez  

Rs 0.93 

p-valor  0.01 

N 223 

Nota: Los resultados presentados son el resultado de un análisis realizado de manera 

independiente utilizando el software estadístico SPSS V.17. Estos resultados son de 

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

En la tabla presentada se puede observar una correlación significativa entre la 

rapidez y calidad de la atención 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 H0 y aceptar la H1. Asimismo, se concluye que existe una relación significativa 

entre la rapidez y la calidad de atención. 

El coeficiente de Rho ha dado como resultado un valor de 0.930, esto muestra que 

la correlación entre las variables es muy alta y positiva. Esto significa que las dos variables 

actúan igualmente en la misma dirección. En otras palabras, existe una fuerte relación 

positiva entre la rapidez y la calidad de atención. 
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Objetivo Específico 2 

H0: No hay una relación significativa entre la comodidad y la calidad de atención al cliente 

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

Hi: Existe una relación significativa entre la comodidad y la calidad de atención al cliente 

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

Tabla 18   

Correlación de la Hipótesis específica 2 

 
Calidad de 

atención  

Rho de Spearman Comodidad 

Rs 0.23 

p-valor  0.00 

N 223 

Nota: Los resultados presentados son el resultado de un análisis realizado de manera 

independiente utilizando el software estadístico SPSS V.17.  

Se puede observar una correlación significativa entre comodidad y calidad de la 

atención tiene un valor de significancia de 0,00, que está por debajo del nivel de 

significancia especificado de 0,05. Ello indica que no hay evidencia para aceptar la H0 y se 

acepta la H1, la cual sugiere que existe una relación significativa entre la comodidad y la 

calidad de atención. 

El coeficiente de Rho ha dado como resultado un valor de 0.23, lo cual indica que 

la correlación 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 relación positiva entre las variables, esta relación es débil. 
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Hipótesis específica 3 

H0: No hay una relación significativa entre la comunicación y la calidad de atención al 

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

Hi: Existe una relación significativa entre la comunicación y la calidad de atención al 

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

Tabla 19  

Correlación de la Hipótesis específica 3 

 
Calidad de 

atención  

Rho de Spearman Comunicación 

Rs 0.10 

p-valor  ,02 

N 223 

Nota: Los resultados presentados fueron generados utilizando el software 

estadístico SPSS V.17, y son producto de un análisis realizado de manera independiente. 

Se observa una correlación significativa entre la comunicación y la calidad de 

atención, 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 H0 y 

aceptar la H1 la cual sostiene que existe una relación significativa entre la comunicación y 

la calidad de atención. 

El coeficiente Rho ha dado como resultado un valor de 0.10, lo cual indica que la 

correlación 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 relación positiva entre las variables, esta relación es muy débil. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. Discusión: 

El estudio, se determinó la relación de las variables de estudio en una agencia 

bancaria en base del coeficiente Rho de Spearman  0,190 lo cual significó que la 

correlación 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) determinó que la 

mejora del tiempo influye significativamente en la calidad de atención al cliente, de esta 

manera se demostró la vinculación positiva de ambas variables con un p – valor 0.002. En 

ese sentido, Silva et al. (2021) se ha demostrado que existe una correlación significativa y 

alta entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, con un valor de correlación (r) 

de 0.820. De manera similar, Salas (2021) encontró una correlación positiva significativa 

entre la satisfacción del usuario y la calidad del servicio, con un valor de correlación (r) de 

0.437 evidenciándose una correlación débil, directa significativa.   

Se ha determinado una relación significativa entre la dimensión de rapidez y la 

variable de calidad de atención, con un valor de p-valor de 0.01 y un coeficiente de Rho de 

0.930. Esto indica que existe una correlación alta entre estas variables, corroborándose con 

el aporte de Urcía y Valera (2017) determinaron que en la sociedad actual, debido que las 

imágenes desempeñan un papel dominando en diversos medios como el cine, la televisión 

e incluso la red. 

Mientras, que también se ha determinado una correlación significativa entre la 

dimensión de comunicación y la calidad de atención, 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 

correlación moderada positiva entre estas variables, corroborándose con el aporte de Calle 
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(2022), quien estableció que el empleo de canales alternativos se vincula positiva y 

directamente, con la calidad de atención, evidenciando se ha encontrado una relación con 

la entidad bancaria y atención al cliente.  

Se determinó la relación se ha establecido una correlación significativa entre la 

comodidad y calidad de la atención, con un valor de p-valor de 0.000 y un coeficiente de 

Rho de 0.230. Esto indica una correlación positiva baja entre estas variables. Estos 

resultados son respaldados por el estudio realizado por Valencia (2021), quien encontró 

que el período o tiempo de espera fue considerado prolongado por el 84% de los usuarios. 

Como resultado, se propuso desarrollar un plan de atención para abordar esta situación con 

el propósito de reducir el periodo de espera, y de esta manera optimizar la satisfacción del 

usuario. Es importante establecer que una atención rápida 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 atención (Zendesk, 2023). 

Se ha encontrado una relación significativa entre las dimensiones de comunicación 

y las variables de calidad de atención con un valor de p de 0,02 y un coeficiente de Rho de 

0.100, lo que indica una correlación positiva muy baja. En línea con estos resultados, 

Ospina (2021) determinó la incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción del 

cliente y constató la existencia de una vinculación positiva entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente. De manera similar, Álvarez y Rivera (2019) obtuvieron 

valoraciones de 0.878 para el instrumento de calidad de servicio y 0.910 para el 

instrumento de satisfacción del cliente, lo que indica una correlación positiva moderada 

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

 Las limitaciones presentadas en el estudio, fueron las siguientes: 

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

● La investigación se limita en estudiar las variables y no propone la ejecución de la 

implementación de la propuesta.  

● Existe una escasez de investigaciones que aborden simultáneamente las variables 

proporcionando información limitada al respecto. 

4.2. Conclusiones  

Se concluyó que existe una relación estadísticamente significativa entre el tiempo 

de espera y la calidad de atención al cliente en el banco Lima Norte - Los Olivos. El 

coeficiente de Rho fue de 0.19, lo cual indica una correlación 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 año 2023, existe una correlación muy alta y positiva entre la dimensión de rapidez, el 

tiempo de espera y la calidad de atención al cliente. El coeficiente de Rho fue de 0.930, lo 

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

Asimismo, se ha concluido que existe una correlación moderada y positiva entre la 

comodidad, el tiempo de espera y la calidad de atención al cliente en la misma agencia 

bancaria. El coeficiente de Rho fue de 0.23, lo cual indica una correlación moderada y 

positiva entre estas variables. 

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

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

baja pero significativa entre estas variables. 
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ANEXOS 

Anexo 01. Matriz de consistencia  
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Anexo 02. Matriz de Operacionalización 
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
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