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RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio de
los cajeros corresponsales y la inclusion financiera de una entidad bancaria en el distrito de
Lambayeque, 2021. Respecto a la metodologia fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo y
disefio no experimental descriptivo correlacional. En cuanto a la muestra estuvo conformada
por 384 emprendedores que cuentan con negocios propios y con cajeros corresponsales y se
utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario mediante la escala Likert.
Se encontro relacién positiva alta entre la calidad de servicios y la inclusion financiera de una
entidad bancaria (sig. 0,000, r= 0,785); por lo tanto, se concluye la necesidad de ofrecer un

mejor servicio a los clientes.

Palabras Clave: calidad de servicio, inclusion financiera, entidad bancaria
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between the quality of
service of the correspondent tellers and the financial inclusion of a bank in the district of
Lambayeque, 2021. Regarding the methodology, it was of a basic type, with a quantitative
approach and a correlational descriptive non-experimental design. As for the sample, it was
made up of 384 entrepreneurs who have their own businesses and correspondent tellers, and
the survey was used as a technique and the Likert scale questionnaire as an instrument. A high
positive relationship was found between the quality of services and the financial inclusion of a

bank (sig. 0.000, r = 0.785); therefore, the need to offer better service to customers is concluded.

Keywords: quality of service, financial inclusion, banking entity
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1.1.

INTRODUCCION

Realidad problematica

Desde la cuarta revolucion industrial, los bancos han desarrollado novedosos
servicios implementando tecnologias novedosas. Los mecanismos con desarrollo
tecnologico admiten mayor eficiencia, ahorrando tiempo y dinero a los clientes. En
paises como Alemania, Japon, EE. UU., entre otros, los bancos han explorado ciertas

opciones para implementar tecnologias financieras (Bolafios et al, 2020)

A nivel mundial, los sectores con menos ingresos, como los rurales tienen mayores
problemas para acceder de servicios financieros de forma facil e igual de condiciones.
A partir de ahi, es que la inclusién financiera, siendo un conocimiento extenso que, esta
en permanente evolucion y discusion, hace hincapié al acceso y uso a un grupo de
servicios financieros, prestados a un costo sensato y por medio de organizaciones
financieras formales (Carballo & Bartolini, 2020). Por ejemplo, los cajeros
corresponsales, donde se realizan operaciones como el deposito de dinero en cuentas,
retiros, transferencias, consultas de saldos, y movimientos de tarjetas de crédito y, pagos

de cuotas de crédito (Alignet, 2017)

En complemento, los usuarios que realizan el trabajo son de la misma empresa,
disminuyendo los costos de personal. Este tipo de canal utilizan su mismo flujo de caja
para desarrollar los servicios de la entidad bancaria que representa, que se traduce el
evitar costo logistico de distribucion del efectivo, siendo el beneficio, sumado a la mayor
rotacion de compradores en sus empresas, la comision por niumero y tipo de transaccion

que ejecutan (Ramirez et al, 2017)

En América Latina y Europa, la inclusién financiera avanzado de forma
importante en los ultimos afios; aunque, el 50% de adultos no tienen acceso al sistema
financiero, resaltando diferencias entre paises, sobre todo en el uso de los servicios que

se entregan es reducido (Orazi, 2019)

En el caso de Brasil con el banco Lemonbank, precursor en desarrollo de cajeros

corresponsales, consiente que millones de personas accedan a estos servicios y gocen
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de beneficios. En Colombia desde el desarrollo de la corresponsalia se reflejan los
frutos, siendo un modelo que ha tenido éxito en poder acercarse a la sociedad,
demostrando un potencial de crecimiento. Los corresponsales, se ha convertido en un
medio revolucionario en el mercado de flujo bancario, complementando una cadena de
emprendimientos, que permiten la inclusion financiera para los sectores mas alejados y

abandonados de la sociedad por ingresar al mercado (Acosta et al, 2018)

También, el Brasil posee un buen sistema con el Banco Nacional de Desarrollo
Econémico y Social (BNDES), donde los conflictos de la inclusion financiera son la
poca oferta de servicios para diversos segmentos (Pérez & Titelman, 2018). En Ecuador,
se ha evidenciado denotando que los pequefios comercios que funcionan como agentes
son beneficiados con un mayor movimiento de clientes y ventas y por el uso de servicios
financieros, reciben proporcionalmente un valor por su prestacion a la sociedad, que en

promedio son contextos sub atendidos (Arraiz & Gallagher, 2020)

El Ecuador, en temas de infraestructura sufre varias barreras, que van a los costos
operativos del modelo de negocio del sector bancario, como la instalacion de oficinas
que contar con cajeros corresponsales no bancarios; facilitando puntos de acceso y uso
a los clientes. Segtn la Superintendencia de Bancos, entre 2015 y 2019, los CNB’s se

ha incrementado en un 3%. (Arregui et al, 2020)

En el Peru, el pasado, no fue el mejor, sobre todo para la banca. Hubo un contexto,
donde caminaban por la pista cada vez que les tocaba ir por un banco sin hijos para
realizar alguna gestion bancaria, que obviamente era por la inseguridad provocada por
los atentados de los terroristas en los afios noventa. El fin del terror admitio a las
entidades bancarias llegar a zonas donde antes no se tenian acceso, con esa gran

circulacion de personas (Gestion, 2019)

Por otro lado, en el Pera, ese aislamiento geografico, los elevados costos, la
informalidad y la ausencia de confianza en la banca se citan como factores clave que

generan una contradiccion a una mayor inclusion financiera. (Hennings, 2016)

Es asi que, en el Peru, los cajeros corresponsales representan a un trabajo

complementario, sin ser menos fundamental que las oficinas, ya que es un canal de pago
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que esta ubicado mas cerca a la gente, de facil acceso, a horas continuas y razonables,

incluso costandole al banco menos del 10% comparado a una oficina (Ramos, 2017)

A partir de ahi, en el Perti, la inclusion financiera en cuanto al acceso a la
infraestructura de los servicios financieros ha crecido de forma notable durante los
ultimos afios, contando con 34,862 cajeros corresponsales a fines del 2014, pasando a
fines del 2019 con 62,796, llegando a 460 distritos al 2015 y a 1,026 al 2019. En el caso
del departamento de Lambayeque, en el afio 2015 (164) por cada 100 mil habitantes
adultos y en el afio 2019 (304) cajeros corresponsales. (Superintendencia de Banca,

Seguros y AFP (SBS), 2019)

Un claro ejemplo de inclusion financiera es que, en el Peru, el trabajo se da en
cadenas productivas de empresas de diferentes niveles. Las 400,000 bodegas y otros son
canales de la industria de leche, fideos y otros, asimismo son cajeros corresponsales de

los bancos. (Arellano, 2020).

Los cajeros corresponsales de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque,
nacio en el afio 2008 como un proyecto para llegar a zonas el banco y otros no tienen
presencia y con el proposito de mejor la atencion a las personas con oportunidades o
con historial crediticio o la facilidad de acudir a una entidad bancaria. Es asi que a la
actualidad se convierte en el canal fundamental, fortalecido por una alianza con
negocios con capacidad de manejar dinero en efectivo como bodegas, farmacias. Sin
embargo, los problemas mayores es el internet, la falta de comerciantes solventes para
un adecuado capital del local, la falta de tiempo para la reposicion de dinero en cuenta
ya que se agota por la demanda, la falta de formacion académica del socio, la falta de
supervision perenne y, ultimamente el tipo de comportamiento y estado emocional del

socio para otorgar la esperada calidad de atencion y; las fallas de sistema y de equipos.

1.2. Formulacion del Problema

¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales y la

inclusién financiera de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque, 2021?
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1.3.  Justificacion e importancia del estudio

Teoricamente, se justifica, porque considera teorias en relacion a la variable
independiente calidad de servicio con el modelo de Brady & Cronin (2001), con factores
fundamentales para instituciones financieras, que agrega el contexto post-crisis, la
calidad social. Mientras que para la variable inclusion financiera se fundamenta en Pérez
& Titelman (2018), quien afirma que la inclusion consiste en tres componentes como el

acceso, uso y calidad.

Metodolégicamente, porque se disefid0 un instrumento de acuerdo a las
caracteristicas de cada variable, validada por tres expertos, con prueba de confiabilidad.
Como menciona Hernandez & Mendoza (2018) la investigacion es tipo aplicada con

disefio correlacional, con una escala de Likert.

De forma practica, se justifica; pues determina si existe una relacion entre la
calidad de servicios de los cajeros corresponsales y la inclusion financiera de una
entidad bancaria en el distrito de Lambayeque, permitiendo a las entidades conocer

cudles son las percepciones y expectativas del servicio financiero.

1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivos General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales

y la inclusion financiera de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque, 2021
1.4.2. Objetivos Especificos
Determinar si existe relacion entre la variable calidad de servicio de los cajeros

corresponsales y la variable inclusion financiera en su dimension acceso de una

institucién bancaria ubicada en el distrito de Lambayeque.
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Determinar si existe relacion entre la variable calidad de servicio de los cajeros
corresponsales y la variable inclusion financiera en su dimension uso de una institucion
bancaria ubicada en el distrito de Lambayeque.

Determinar la relacién entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales
y la inclusion financiera en su dimension calidad de una entidad bancaria en el distrito

de Lambayeque

1.5.  Hipotesis

Existe relacion directa y estadisticamente significativa entre la variable calidad
de servicio de los cajeros corresponsales y la variable inclusion financiera de una entidad

bancaria en el distrito de Lambayeque,2021.

1.6. Trabajos previos

Internacional

En la India, Khanduri (2021) en el articulo “Service Quality Analysis of Banks
in Rajasthan Post Financial Inclusion Program”, analizé la calidad de servicio después
del lanzamiento del programa nacional para la inclusién financiera por parte del gobierno
indio; tanto los bancos del sector publico como el privado se incorporaron al estudio.
Los resultados revelaron que se cumplieron las expectativas de los clientes en un 95,22%
y el factor de empatia satisface las expectativas de los clientes (99,28%), demostrando
la tremenda calidad del manejo personal en el sector de servicios de los bancos de la

India, mientras que el puntaje mas bajo en el factor de confiabilidad (89. 63%).

En Ecuador, Mendoza & Ramos (2020) en el articulo “Evaluacion de la calidad
del servicio en el sector bancario” Utilizaron las técnicas de la encuesta y teoria de colas,
considerando 834 clientes y 7 trabajadores. Concluyen que, el 94,75% de los usuarios
sienten satisfaccion; aunque, aun se sienten insatisfechos esperando 45 minutos en
promedio con un maximo de 90 minutos, direccionando estrategias para la gestion de la

demanda y mejorar el servicio.
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En Islam, Sofyan et al. (2020) en su articulo “Attributes of islamic bank service
quality: a survey to map metropolitan customer satisfaction”, analizaron la calidad del
servicio de la banca islamica en Yakarta. Aunque el resultado general mostré que los
clientes metropolitanos de los bancos islamicos estan satisfechos, se encontraron brechas
en los atributos de los servicios prestados. Por lo tanto, se necesita una mejora continua
para garantizar el uso adecuado de la tecnologia de la informacion (banca electronica),
la capacidad de los bancos para responder rapidamente a los problemas y quejas y la

hospitalidad de los empleados en la atencion a los clientes.

En México, Vazquez & Diaz (2020) el articulo “Evidencia de la inclusion
financiera en México” Concluyen que, el 69.5% de personas adultas hacian sus
operaciones por cajeros o corresponsales, aprovechando convenios que les permite

desarrollar operaciones principales.

En Ecuador, Ordofiez et al (2020) en el articulo “El sistema financiero en
Ecuador. Innovadores modelos empresariales” La investigacion considerd un disefio no
experimental, transaccional de tipo descriptivo. Las técnicas fueron la entrevista y
encuesta, considerando a 6 instituciones financieras como poblacion. Concluyen que, las
estrategias que se les considerd innovacion y la inclusion de modelos empresariales
encajan a las flexibilidades de la dinamica econdémica que brinda y ejecuta el sistema

financiero, admitiendo desafiar cambios y crisis como la pandemia por Covid-19.

En el estudio "Digital financial inclusion: evidence from Ukraine" realizado por
Naumenkova y colaboradores en 2019, se explord la magnitud de la inclusion financiera
en Ucrania. Los resultados subrayan la importancia de adherirse a los principios
fundamentales de la inclusion financiera digital. Esto incluye regular las actividades de
entidades financieras y sus intermediarios en la oferta de servicios financieros digitales,
intensificar la supervision regulatoria sobre la utilizacién de productos y sistemas
financieros innovadores, y salvaguardar los derechos de los usuarios de servicios

financieros en el pais.

Indonesia, Widodo et al. (2019) en su estudio “Assessing Service Quality of Bank
using Combined SERVQUAL Scale and Importance-Performance Analysis: A Case

18



Study”, evaluaron las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio en el
entorno bancario. En los resultados se evidencié que la fiabilidad y la calidad de la
interaccion fueron las dimensiones con mejor puntaje mientras que la empatia es un
aspecto por mejorar; sin embargo, se percibe un servicio bancario bueno (promedio 03).
Por lo tanto, los bancos que quieran desarrollarse deben ser capaces de brindar una buena
calidad de servicio y brindar una sensacion de seguridad al cliente, porque es uno de los

factores determinantes del éxito de un banco.

En oriente medio y Africa subsahariana, Zohdi (2018) en su articulo “Islamic
Banking: A New Approach for Financial Inclusion” tuvo como propdsito explorar el uso
de la banca isldmica como un nuevo enfoque para abordar los desafios de la inclusion
financiera en Oriente Medio y Africa subsahariana, donde la mayoria de las poblaciones
son musulmanas y tienen desafios para acceder a los instrumentos financieros. Existen
diferentes barreras para la inclusion financiera, una de estas es la exclusion voluntaria
por motivos religiosos y la otra es el alto costo de los intereses que se cobran a los
pequefios prestatarios. La banca islamica parece ofrecer una solucion razonable a estos
desafios donde el interés es reemplazado por otras herramientas basadas en alianzas y
cooperacion social. Sin embargo, los bancos podrian enfrentar diferentes tipos de
desafios, como la regulacién y el alcance de los clientes, en ausencia de margenes
rentables. Los otros factores que impactaran la adopcion seran ofrecer un acceso
econdmico al servicio sin grandes inversiones por parte de los bancos, y mantener un

alto nivel de servicio para generar confianza e impulsar la adopcion.

Owen y Pereira (2018) en su estudio “Bank concentration, competition, and
financial inclusion” emplearon un gran panel de paises, varios indicadores de inclusion
financiera y un conjunto completo de medidas de competencia bancaria para estudiar el
papel de la estructura del sistema bancario como determinante de la variabilidad entre
paises en el alcance financiero de los hogares. Encontraron que una mayor concentracion
de la industria bancaria esta asociada con un mayor acceso a cuentas de depoésito y
préstamos, siempre que el poder de mercado de los bancos sea limitado. Se encontro
evidencia de que los paises en los que las regulaciones permiten a los bancos participar
en un ambito mas amplio de actividades también se caracterizan por una mayor inclusion

financiera.
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En Ecuador, Acosta et al (2018) en el articulo “Modelo de negocio de inclusion
financiera por medio de corresponsales no bancarios, Guayaquil”. Se consider6 la técnica
de revision documental y encuesta a una poblacion de 384 ciudadanos. Concluyen que,
lainclusion es una meta trascendental, los emprendimientos de corresponsales tienen que
estar motivados para que los aspectos de responsabilidad social se evidencien y propiciar
un mayor incremento del CNB en concordancia del apoyo al emprendedor ecuatoriano.

En México, Salazar et al (2017) en su articulo “Inclusion financiera y cohesion
social en municipalidades de México” Concluyen que, si bien se cuenta con una
diversidad de posibilidades de crecimiento junto a las innovaciones tecnoldgicas, es que
existen tres referentes como lugares de acceso: sucursales, cajeros automaticos y
corresponsales, por cada 10000 personas, estos componentes coadyuvan a la

construccion del indice de acceso aproximando el nivel de inclusion financiera.

Chauvet y Jacolin (2017) se centraron en el impacto de la inclusion financiera y
la concentracion bancaria en el desempefio de las empresas en los paises en desarrollo y
emergentes. Utilizando datos a nivel de empresa para una muestra de 55,596 empresas
en 79 paises, encontraron que la inclusion financiera, es decir, la distribucion de servicios
financieros entre empresas tiene un impacto positivo en el crecimiento de las empresas.
Este impacto positivo se magnifica cuando los mercados bancarios estan menos
concentrados, un indicador de una mayor competencia entre los bancos. También, los
bancos méas competitivos favorecen el crecimiento de las empresas solo con altos niveles
de inclusion financiera, mientras que la concentracién bancaria es particularmente
favorable para las empresas extranjeras y estatales y aumenta el crecimiento de las

empresas con bajos niveles de inclusion financiera.

Nacional

En Tumbes, Lopez (2021) en la investigacion “Calidad del servicio de los agentes
del Banco de la Nacidn, y su propuesta para mejorar la atencion al usuario, en el distrito
de Tumbes, 2021”. La investigacion es de tipo descriptiva, considerando una poblacion
de 41 agentes bancarios y 100 clientes, aplicando una encuesta. Concluye que, los

clientes confian en el servicio; identificando que el 60% de los clientes afirman que existe
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confianza en relacion con el servicio; el 35% mencionan que a veces; y el 5% resalta que

nunca existe confianza del servicio.

En Lima Metropolitana y Callao, Ocampo et al (2020) en la investigacion “La
calidad de servicio en los cajeros corresponsales de Lima Metropolitana y Callao” La
investigacion considerd un enfoque cuantitativo no experimental con el instrumento
SERVQUAL, teniendo en cuenta a adultos entre 18 y 64 afos. Concluyen que, las
dimensiones impactan en la calidad de servicio de los cajeros corresponsales bancarios,
evidenciando diferencias fundamentales en confiabilidad, donde Scotiabank que tiene
una brecha menor y BCP con una brecha més notable; y, “tangibilidad”, Scotiabank con

una brecha menor y BBVA con la mayor brecha.

En su investigacion "Challenges of financial inclusion policies in Peru”, Boitano
y Abanto (2020) se enfocaron en identificar los factores clave que influyen en la
inclusion financiera en Perd, excluyendo a Lima, durante el periodo de 2010 a 2017. Su
meta era examinar los retos que enfrentan las politicas de inclusion financiera en el pais.
Los hallazgos revelaron que la concentraciéon bancaria es el factor predominante que
impacta la inclusion financiera. Paralelamente, aunque el impacto de la tecnologia es
inicialmente positivo, este efecto se va atenuando con el tiempo debido a la
implementacién ineficaz de la tecnologia y, en muchos casos, a la falta de conocimiento

sobre como usarla adecuadamente, particularmente en las regiones mas aisladas de Perd.

En Arequipa, Ccolque & Payehuanca (2019) en la investigacion “La calidad de
servicio de los agentes Multired, Arequipa 2019”. La investigacion fue de tipo
descriptivo considerando una muestra de 372 clientes. Se trabajo con el instrumento
SERVQUAL. Concluyen que, la calidad del servicio de los agentes Multired es positiva,
con un 63,24% de usuarios satisfechos y parcialmente satisfechos.

En Huanta, Doig (2018) en la investigacion “Uso de cajeros corresponsales del
Banco de la Nacion y la inclusion financiera en Huanta”. La investigacion fue
descriptiva, cuantitativa, con disefio correlacional con una muestra de 144 clientes de
corresponsales por medio de una encuesta. Concluye que, la inclusién financiera se

relaciona de forma directa y significativa en el uso de corresponsales del Banco de la
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Nacion en Huanta; asimismo, la inclusion financiera se relaciona de forma directa y

significativa con cada una de sus dimensiones.

En Huancayo, Granados (2017) en su estudio “Los productos y servicios
financieros y su influencia en la inclusién financiera en la region Junin— EIl caso del
Banco de la Nacion Macro Region 111 Huancayo”, concluyeron que, Hay un impacto
evidente; ademas, el hecho de que los beneficiarios de los programas Juntos y Pension
65 estén gestionando sus cuentas bancarias indica que se les ha proporcionado la
oportunidad de acceder a una variedad de nuevos productos y servicios financieros, lo

cual promueve activamente la inclusion financiera.

Locales

En Lambayeque, Centurion & Mendoza (2015) en la investigacion “Impacto de
la corresponsalia bancaria en los negocios como agente BCP, Lambayeque”. La
investigacion fue de tipo descriptiva considerando la poblaciéon de 192 Agentes BCP
aplicando las técnicas de encuesta y entrevista. Concluyen que, un beneficio percibido
es el aumento de los clientes por ser marca BCP, generando mayor seguridad y completo
para las transacciones, ademas de hacerse mas conocidos; generandoles a ellos mejores

ingresos.
1.7.  Bases Tedricas relacionadas al tema
1.7.1. Definicion de servicios financieros
Segun Gonzalez (2015) es el trabajo que despliegan las instituciones financieras
como empresas de servicios; siendo aquellas actividades que se institucionalizan para
brindar a los clientes.

1.7.2. Definicion de cajeros corresponsales

Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) (2015) son puntos

claves para atender de forma estratégica en la atencion operando en emprendimientos
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fijos, direccionado por los responsables de estos, facilitando el servicio financiero

autorizado a realizar.

1.7.3. Definicién de la calidad de servicio

Segun Gonzalez (2015) es una apreciacion profunda del usuario, comparando el

servicio que requieren con las que reciben.

1.7.4. Dimensiones de la calidad de servicio

Con el propdsito de satisfacer necesidades de las personas y dar valor al mismo

se han ido definiendo caracteristicas. Por lo que se describen las siguientes propuestas:

El Modelo Nordico, Grénroos (1984), donde dimensiona la calidad de servicio

en términos de calidad técnica y funcional.

El Modelo de los Tres Componentes cuyos autoria recae sobre los investigadores
Rust & Oliver (1994), ubica las variables como el producto de servicio, el servicio de

entrega y el no menos importante entorno de servicio.

El Modelo Multinivel, Dabholkar et al (1996), denota un enfoque jerarquico de
la calidad del servicio en tres niveles con relacion a las percepciones sobre la calidad

del servicio, dimensiones primarias y secundarias.

Otro modelo conocido en el entorno de servicio, que es el SERVQUAL,
considerando la calidad percibida de servicio en brechas creadas por las expectativas
del cliente y las percepciones de cinco dimensiones, descritas por Parasuraman et al.

(1985) de la siguiente manera:

- Aspecto Fisico: Esta dimension abarca la visibilidad y calidad de los
elementos tangibles, incluyendo las instalaciones modernas y bien mantenidas, la
tecnologia actualizada y el aspecto profesional y cuidado del personal, todo lo cual

contribuye a la primera impresion y comodidad del cliente.
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- Exactitud en el Desempefio: Se refiere a la capacidad del servicio para ser
entregado de manera precisa, fiable y conforme a las expectativas establecidas. Esto
implica un compromiso con la precision y la entrega oportuna de los servicios

prometidos, lo que a su vez refuerza la confianza del cliente.

- Agilidad en la Actuacion: Esta faceta pone énfasis en la rapidez y eficiencia
de respuesta a las solicitudes y necesidades de los clientes, mostrando una actitud
proactiva y un enfoque centrado en el cliente para resolver problemas y brindar

soluciones.

- Seguridad y Confiabilidad: Centra su atencién en la habilidad del personal
para demostrar conocimientos expertos y cortesia, creando un entorno que inspire
seguridad y fiabilidad. La capacidad de transmitir tranquilidad a los clientes es

fundamental para establecer una relacion de confianza duradera.

- Personalizacién y Comprension: Destaca la importancia de brindar una
atencion individualizada, mostrando una genuina comprension y preocupacion por las
necesidades y preferencias Unicas de cada cliente. Este enfoque personalizado ayuda a

crear una experiencia de servicio mas enriguecedora y satisfactoria.

Sin embargo, existe un modelo aprobado en el &ambito de servicio como base
para esta investigacion, que es segin el modelo de Brady & Cronin (2001) donde se
muestran dimensiones de la calidad del servicio con aspectos trascendentales para los
bancos como: La calidad del entorno fisico; La calidad funcional y; La calidad del
personal. Adicionalmente, se incluye una cuarta dimension en un escenario post-crisis,
la calidad social, entendida como el comportamiento ético de la empresa. A

continuacion, se describe cada una de las dimensiones:

La calidad del entorno fisico Es el contexto donde se da el servicio, aquel
encuentro directo entre el cliente y el trabajador
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Las condiciones ambientales: factores intangibles como la temperatura, la luz,

el olor y los sonidos.

Las condiciones de limpieza: Es tener controlada la suciedad, los olores

fetidos, el polvo e imperfecciones.

Las condiciones de disefio: componentes decorativos de tipo arquitectonico
con elementos y colores para embellecer el espacio, mejorando la distribucion del y la

eficiencia de los muebles y equipos, tanto en el interior como en el exterior.

La calidad funcional: Algunos indicadores en el sector bancario son:

- Condiciones de servicios: el rendimiento alcanzado del servicio en relacion
con el esperado y la apropiada recepcion de acuerdo con la oferta de la
institucion.

- Condiciones de producto: la variedad y ventajas de los productos ofrecidos.

- Condiciones de precio: son las percepciones y equilibrio de precios.

- Condiciones de acceso: siendo el factor tiempo crucial para la percepcion de
la calidad del servicio.

La calidad del personal: Encontramos componentes relacionados a las
cualidades y habilidades de los colaboradores de la organizacion. A continuacion,
algunos indicadores:

- Condiciones de imagen: son los rasgos fisicos del personal, asi como
el atractivo y la presencia.

- Condiciones técnicas: es la practica habitual de los colaboradores que
proviene del conocimiento del producto/servicio para proveer un
adecuado servicio.

- Condiciones de seguridad: escenario donde el personal es percibido

como ente competitivo.
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- Condiciones de empatia: es la predisposicion de los colaboradores
hacia el cliente para alcanzar la satisfaccion de las necesidades en el

transcurso del servicio.

La calidad social: El ingreso de esta dimension es innovador en la calidad del
servicio, donde se ubica la ética como concepto siendo influyente en el entorno
empresarial desde la antigliedad. En relacion que las organizaciones operan sus
actividades crean legitimidad y credibilidad social, siendo vital para su supervivencia,
donde en un escenario bancario, la ética empresarial y la RSC son protagonistas. Es
decir, en un momento de post-crisis, el sistema financiero debe centrarse en la
homogeneidad entre las organizaciones, reduciendo la intermediacion bancaria, creando
una reingenieria de planes estratégicos que estén a la altura para motivar y lograr la

diferenciacion entre las organizaciones del sector.

1.7.5. Inclusion financiera

Carballo y Dalle-Nogare (2019) destacan en su trabajo la importancia del
compromiso en la creacion, impulso y regulacion de un entorno financiero sostenible,
viable y concreto que beneficie a los interesados. Este compromiso busca garantizar el

bienestar a través de productos y servicios gue atiendan a las necesidades especificas.

De forma similar, el Center for Financial Inclusion (CFI, 2009) define esta etapa
como un proceso en el que todas las personas tienen la capacidad de utilizar y acceder
a un conjunto especifico de servicios financieros de calidad. Estos servicios deben ser

asequibles, ofrecidos de manera que beneficie y respete la dignidad de los usuarios.

La inclusién financiera puede mejorar la produccién nacional si involucra a una
gran parte de la poblacion (Naceur et al., 2015). Tiene el potencial de mejorar el
bienestar de las personas y los hogares, estimular la actividad de las pequefias empresas,
aumentar el crecimiento econdmico y el empleo, asi como mejorar la ejecucion eficaz

de las politicas sociales y las prioridades de desarrollo.
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Se ha observado que ciertos factores demogréficos y socioecondémicos,
incluyendo la edad, el nivel de educacion, la alfabetizacién en materia financiera, los
ingresos y la accesibilidad a Internet, juegan un papel significativo en la promocion de
la inclusion financiera. Estos elementos, al ser méas robustos o accesibles, facilitan la
integracion de los individuos en el sistema financiero formal. Por ejemplo, una mayor
edad puede correlacionar con una mayor estabilidad financiera, mientras que una
educacion solida y especifica en finanzas puede mejorar la comprensién y manejo de
los productos financieros. Del mismo modo, los ingresos mas altos y el facil acceso a

Internet pueden aumentar las oportunidades de utilizar servicios financieros digitales.

Por otro lado, hay factores que presentan una asociacion inversa con la inclusién
financiera. La exigencia de extensa documentacion para abrir cuentas bancarias puede
actuar como una barrera significativa, especialmente para aquellos en situaciones
vulnerables o marginadas que pueden no tener facil acceso a dichos documentos.
Asimismo, la distancia fisica a los puntos de acceso financiero, como sucursales
bancarias o0 cajeros automaticos, puede ser un obstaculo considerable para la inclusién
financiera, particularmente en &reas rurales o menos desarrolladas donde la
infraestructura financiera es limitada. Estos desafios subrayan la importancia de
desarrollar estrategias inclusivas que aborden estas barreras y promuevan un mayor

acceso y participacion en el sistema financiero.

Por lo tanto, se recomienda implementar politicas que alienten a los proveedores
de servicios financieros a establecer sus operaciones mas cerca de las personas o
garantizar que adopten tecnologias que aseguren que los servicios financieros sean mas

accesibles, como la banca mévil y de agencia (Abel et al., 2018).

Dimensiones de la inclusion financiera

Pérez y Titelman (2018) profundizan en su andlisis de la inclusién financiera,

desglosandola en tres componentes cruciales:

1. Acceso: Este factor implica mas que la mera disponibilidad de servicios

financieros. Se trata de la capacidad de los individuos para interactuar efectivamente
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con instituciones financieras formales. Es importante considerar la accesibilidad desde
una perspectiva amplia que incluya la proximidad fisica a las instituciones financieras,
la comprensibilidad de los productos financieros ofrecidos y la asequibilidad de estos
servicios. Roa (2015) expone que la carencia de acceso se manifiesta claramente entre
aquellos individuos que, debido a la inadecuacién de los servicios financieros a sus
necesidades especificas, se encuentran excluidos del sistema financiero formal. Esta
exclusion es consecuencia de varios factores sistémicos, como los altos costos
asociados a las transacciones financieras, la incertidumbre en los rendimientos de los
proyectos y la desigualdad en la distribucion de informacion entre las entidades que
prestan y reciben créditos.

2. Uso: Este aspecto se centra en la aplicacion préactica y efectiva de los
productos financieros por parte de los usuarios. Un uso adecuado implica no solo la
frecuencia y regularidad en la utilizacion de estos servicios, sino también el
entendimiento de como estos productos pueden contribuir al logro de los objetivos
financieros personales. Beck y De la Torre (2007), junto con Roa (2015), subrayan que
la decision de no emplear servicios financieros no siempre refleja una deficiencia en
el sistema financiero. En ocasiones, esta eleccion puede ser el resultado de preferencias
individuales, basadas en la evaluacién de las oportunidades de inversiéon y las
prioridades personales en la gestion del tiempo y los recursos. La comprension de estos
patrones de uso es fundamental para identificar oportunidades de mejora en la oferta
de servicios financieros, garantizando que estos sean no solo accesibles, sino también

relevantes y valiosos para los usuarios.

El enfoque de Pérez y Titelman sobre la inclusion financiera destaca la
importancia de entender estas dimensiones no solo como componentes aislados, sino
como partes de un sistema interconectado que influye en la forma en que los individuos
y las comunidades interacttan con el sector financiero. Este enfoque integral es crucial
para desarrollar estrategias efectivas que fomenten una verdadera inclusion financiera,
abordando las necesidades y limitaciones tanto desde la perspectiva de los proveedores

de servicios como de los usuarios.
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La nocidn de calidad en el contexto del acceso y uso de servicios implica una
serie de caracteristicas distintivas y fundamentales. Primero, la adecuacion del
producto a las necesidades especificas de los consumidores es crucial, lo que implica
una personalizacion y adaptabilidad de los servicios ofrecidos para satisfacer diversas
necesidades y preferencias. Esto no solo incrementa la relevancia del servicio, sino

que también mejora la experiencia del usuario.

Ademas, la variabilidad en la oferta de servicios es otro aspecto esencial. Esto
se refiere a la disponibilidad de una amplia gama de opciones y alternativas que
permiten a los usuarios elegir lo que mejor se adapte a sus circunstancias individuales

y requerimientos financieros.

La regulacion y la supervision constituyen otro pilar fundamental en la calidad
del acceso y uso de servicios. Estas practicas aseguran que las operaciones se lleven a
cabo dentro de un marco legal y ético, protegiendo tanto a los proveedores de servicios
como a los usuarios. Una regulacion eficiente y una supervision rigurosa son

indispensables para mantener la integridad y la confianza en el sistema.

Finalmente, la proteccion del consumidor es un aspecto vital. Esto implica
garantizar la seguridad de los usuarios frente a préacticas injustas o fraudulentas y
asegurar gque tengan acceso a informacion clara y precisa sobre los servicios ofrecidos.
La proteccion del consumidor no solo fomenta la confianza en el sistema, sino que
también contribuye a una experiencia de usuario mas segura y satisfactoria. En
conjunto, estos elementos son cruciales para proporcionar un acceso y uso de servicios

de alta calidad, lo cual es fundamental para la satisfaccion y el bienestar del usuario.
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Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque, Tipo y Disefio de Investigacion

Segln Hernandez & Mendoza (2018) la investigacion, es de tipo basica con un
enfoque cuantitativo, el primero, permitiendo utilizar teorias sobre calidad de servicio y
la inclusion financiera con el propdsito de comprender la relacion de estas en cajeros
corresponsales de las entidades bancarias, mientras, el segundo, consolida los fendmenos
investigados para relacionar las causas con las teorias, probando asi las hipotesis
planteadas.

Segun Herndndez & Mendoza (2018) la investigacion ha considerado un disefio
no experimental, transeccional, descriptivo, correlacional, el primero asegura que no
manipulardn ni una de las variables, la segunda, estableciendo un tiempo Unico y
momento determinado, el tercero, facilitar la descripcion de las caracteristicas de las
variables y, el cuarto, permitiendo determinar la relacion entre la calidad de servicio de
los cajeros corresponsales y la inclusion financiera de una entidad bancaria en el distrito

de Lambayeque 2021

2.2.  Variables, Operacionalizacion

Variable independiente: Calidad de servicio
Variable dependiente: Inclusion financiera

2.3. Poblacion, muestreo y muestra

2.3.1. Poblacién

La poblacion fue infinita, debido a que no se tiene determinado el niimero exacto de

emprendedores que cuentan con negocios propios y con cajeros corresponsales.
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2.3.2. Muestreo (Tipo de muestreo - criterios de seleccion)

Muestreo no probabilistico no aleatorio.
Criterios de inclusion: Aquellos que manejen montos y movimientos por encima de

los S/ 1000.00 soles diarios.

Criterios de exclusion: Aquellos que no tengan més de un afio en funcionamiento.

2.3.3. Muestra

Para la seleccion de la muestra en este estudio, se aplico una férmula disefiada
para poblaciones infinitas. Esto se basé en establecer un nivel de confianza del 95%, lo
cual implica que se espera que en 95 de cada 100 muestras, los resultados reflejen
fielmente las caracteristicas de la poblacion total. Ademas, se establecié un margen de
error del 5%, lo que indica una aceptable variabilidad en los resultados de la muestra
respecto a la poblacion real. En consecuencia, el tamafio de la muestra calculado fue de
384 clientes. Este tamafio de muestra se considera adecuado para obtener resultados
representativos y confiables, permitiendo asi realizar inferencias precisas sobre las
caracteristicas o comportamientos de la poblacion en estudio, manteniendo un equilibrio

entre precision estadistica y eficiencia en la recoleccion de datos.
2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnicas es la encuesta: Se aplico esta técnica con la finalidad de determinar la
relacién entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales y la inclusién financiera

de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque 2021.

Instrumento es el cuestionario: Se disefiaron items relacionados a la calidad de

servicio de los cajeros corresponsales y la inclusion financiera de los bancos.
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2.4. Procedimientos de analisis de datos

Se disefid un cronograma y protocolo para abordar a cada emprendedor en su local,
y se pueda tener un répido consentimiento para aplicar el instrumento, fijando dia y hora;
para luego procesar depurando aquellos cuestionarios que no cumplan con lo proyectado
y trabajar posteriormente en el programa estadistico SPSS disefiando tablas y figuras para

su analisis e interpretacion.

2.5.  Criterios éticos

Segun Hernandez & Mendoza (2018), son:

a)  Responsabilidad: Se tomaron las medidas necesarias para lograr
eficiencia en el manejo de los recursos y en las acciones especificas.

b)  Honestidad: Se priorizo los intereses de todos los emprendedores y
con transparencia.

c)  Confidencialidad: Cuidamos el nombre de cada emprendedor.

2.6.  Criterios de Rigor cientifico

Herndndez y Mendoza (2018) enfatizaron en su investigacién la importancia de
adherirse a criterios esenciales para garantizar la calidad y la objetividad del estudio. Ellos
subrayaron la necesidad de utilizar métodos cientificos y estadisticos rigurosos para la
validacion de los resultados. Este enfoque metodol6gico busca minimizar cualquier
posibilidad de sesgo o influencia subjetiva por parte del investigador, asegurando asi que
las conclusiones sean el reflejo fidedigno y no sesgado de los datos recolectados. La
intencion es establecer un marco de investigacion en el que las suspicacias y tendencias
personales del tesista no tengan cabida, contribuyendo a la integridad y la fiabilidad de

los hallazgos obtenidos.
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I11. RESULTADOS

3.1. Resultados segun objetivos

Resultados descriptivos

Figura 1

Calidad de servicio

Calidad de Servicio

Calidad social

Calidad del personal

Calidad funcional

Calidad del entorno fisico

0,00 0,20 040 0,60 080 1,00 120 1,40 1,60 1,80 2,00

Se evidencia en la figura 01 un bajo puntaje en las 04 dimensiones porque los clientes
consideran que las condiciones ambientales y de limpieza de los agentes bancarios no son
adecuadas. Ademas, las condiciones de disefio y de servicios no son lo que los clientes
esperan. Por otro lado, suelen esperar mucho tiempo en los agentes bancarios y no siempre
ofrecen variedad en los servicios. Asimismo, el personal no siempre muestra disposicién de
ayuda y empatia hacia los usuarios. También, consideran la poca seguridad de estos agentes
y las escasas actividades de estos agentes relacionados a la ética y responsabilidad social.
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Figura 2

Inclusion financiera

Inclusién Financiera

1,50 1,55 1,60 1,65 1,70 1,75 1,80

En la figura 02 se evidencia un bajo puntaje en las tres dimensiones de la inclusién
financiera porque no siempre acceden facilmente a los servicios y productos ofrecidos por
los agentes bancarios; ademas, los servicios que ofrecen no se ajustan a los requerimientos
de los usuarios, mostrando insatisfaccion. Asimismo, perciben que no son seguros el uso de
sus servicios; por lo tanto, no usan constantemente los servicios. Por otro lado, no se

encuentran satisfechos con la proteccion del consumidor y las facilidades de pago.

Tabla 1

Correlacion entre la calidad de servicio y la inclusion financiera

CALSER  INCFINAN

Rho de CALSER Coeficiente de correlacion 1,000 ,785™
Spearman i i
Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 01 se evidencia que existe relacién entre las variables porque el nivel de
significancia fue de 0,000 (menor a 0,05); asimismo, el grado de correlacién fue positiva alta
(0,785); por lo tanto, queda evidenciado que, a mayor calidad de servicio, mayor inclusion

financiera; es decir, a medida que los clientes perciban un éptimo servicio por parte de la
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entidad bancaria, querrén involucrarse y usar los servicios de los agentes bancarios debido a

sus multiples beneficios.

Tabla 2

Correlacion entre la calidad de servicio y las dimensiones de la inclusion financiera

Acceso Uso Calidad
Rho de CALSER Coeficiente de 678" ,366™" ,846™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
N 384 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se evidencia correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la dimension
acceso (sig. 0,00; r= 0,678); esto significa que, los clientes usaran los servicios y productos
de los agentes bancarios, a medida que el servicio de la entidad bancaria sea Optimo.
Asimismo, se evidencia correlacion positiva baja entre la calidad de servicio y el uso (sig.
0,00; r= 0,366) porque los clientes utilizaran con frecuencia los servicios a medida que la
institucion financiera cumpla con sus necesidades y esta se caracterice por su alta eficiencia
en todos los aspectos. Igualmente, se evidencié correlacion positiva alta entre la calidad de
servicio y el personal (sig. 0,00; r= 0, 846), ya que los usuarios estaran satisfechos con el
banco a medida que la empresa demuestre ser competitiva y realice mejoras constantes

dentro del contexto de cumplir con las expectativas de los diversos tipos de clientes.

3.3. Discusion de resultados

Cabe sefalar que, primero se discutiran los hallazgos descriptivos para comprender
mejor las variables por separados; luego, se discutiran los resultados correlacionales para dar

respuesta a los objetivos planteados:

En los resultados descriptivos se evidencié una baja calidad de servicio y sus
dimensiones. Sin embargo, en el estudio de Mendoza y Ramos (2020) encontraron que la
mayoria (94,75%) se sentian satisfechos con el servicio; asimismo, Widodo et al. (2019)
evidenciaron un nivel de calidad de servicio bueno debido a la fiabilidad y la calidad de la

interaccion. Igualmente, Lopez (2021) encontré que los clientes confian en el servicio.
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También, Ccolque y Payehuanca (2019), encontraron que la mayoria de los usuarios se
sentian satisfechos (63, 24%) con el servicio. Del mismo modo, Sofyan et al. (2020) hallaron
que los clientes estaban satisfechos, aungue se necesita una mejora continua para garantizar
el uso adecuado de la tecnologia de la informacion (banca electronica) y alta capacidad para

responder a los problemas, quejas y ser empaticos.

Ademas, Khanduri (2021) encontré un alto nivel de calidad de servicio (95,22%),
porque el banco se caracterizaba por ser empatico y tremenda calidad del manejo personal.
Por lo tanto, es clave trabajar en acciones de mejora y cumplir las expectativas de los
usuarios. Ademas, se debe trabajar en las dimensiones calidad del entorno fisico, funcional,
del personal y social (Brady & Cronin, 2001), porque son consideradas claves para todos los

bancos.

Por otro lado, se evidenciaron bajos puntajes en la inclusién financiera y sus
dimensiones. Del mismo modo, Naumenkova et al. (2019) resaltaron la necesidad de
adherirse a los principios basicos de la inclusion financiera digital para regular las
actividades de las instituciones financieras y sus agentes en la provisién digital de servicios
financieros, fortalecer el control regulatorio sobre el uso de productos y sistemas de servicios
financieros innovadores, y proteger los derechos de los consumidores de servicios
financieros. En su analisis detallado, Boitano y Abanto (2020) identificaron que la
concentracion de las entidades bancarias constituye la variable mas determinante en el
contexto de la inclusién financiera. Este factor resalta como la distribucién y el alcance de
los servicios bancarios afectan directamente la capacidad de los individuos para acceder a
los servicios financieros. El estudio también aborda la dindmica del impacto tecnol6gico en
este ambito, sefialando que, aunque inicialmente la tecnologia contribuye positivamente a la

inclusion financiera, su efecto se esta viendo mermado con el tiempo.

La causa de este declive se relaciona con la implementacion ineficiente de
tecnologias financieras, junto con un conocimiento limitado sobre como aprovechar estas
tecnologias de manera efectiva, particularmente en regiones aisladas del pais. Esto sugiere
que, a pesar de los avances tecnoldgicos, existen barreras significativas en términos de
educacion tecnoldgica y acceso a recursos que impiden su plena utilizacion. Por tanto, los

autores subrayan la necesidad urgente de mejorar tanto la infraestructura tecnolégica como
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la capacitacion en habilidades digitales para fomentar una inclusion financiera mas integral
y sostenible. Este enfoque integrado podria, en ultima instancia, conducir a una mayor
equidad y eficiencia en el sistema financiero, beneficiando especialmente a las comunidades

menos conectadas y mas marginadas.

Al respecto, Zohdi (2018) refieren que las entidades financieras podrian enfrentar
diferentes tipos de desafios, como la regulacion y el alcance de los clientes, en ausencia de
margenes rentables, siendo esencial trabajar en estrategias de mejora. Mientras que, Owen y
Pereira (2018) en su estudio hallaron que una mayor concentracion de la industria bancaria
esta asociada con un mayor acceso a cuentas de deposito y préstamos, siempre que el poder
de mercado de los bancos sea limitado. Ademas, se evidencio de que los paises en los que
las regulaciones permiten a las instituciones financieras participar en un ambito mas amplio

de actividades también se caracterizan por una mayor inclusion financiera.

Segun el objetivo general, se encontrd relacion positiva alta entre las variables (p=
0,000 y rho =0,785), porque a mayor calidad de servicio mayor inclusién financiera. Del
mismo modo, Granados (2017) encontrd que la inclusion financiera ha aumentado debido a
los nuevos productos y servicios financieros. De la misma manera, Vazquez y Diaz (2020)
encontraron una alta inclusion financiera porque los clientes desarrollan sin complicaciones
sus operaciones principales, esto demuestra el buen servicio que ofrece la entidad bancaria.
Asimismo, Doig (2018) encontré que el uso de corresponsables se relaciona con la inclusién

financiera.

Ademas, Acosta et al (2018) mencionaron que la inclusion es una meta trascendental,
los emprendimientos de corresponsales tienen que estar motivados para que los aspectos de
responsabilidad social se evidencien y propiciar un mayor incremento del CNB en
concordancia del apoyo al emprendedor ecuatoriano. Al respecto, Khanduri (2021) encontro
una alta calidad de servicio, después de haber aplicado un programa de inclusion financiera.
Por lo tanto, es esencial que, los bancos brinden una buena calidad de servicio y se enfoquen

en los principales elementos para que los usuarios esten satisfechos (Widodo et al., 2019).

Por altimo, segun los objetivos especificos, se demostré que la calidad de servicio

influye en las dimensiones acceso, uso y calidad de la inclusion financiera. Del mismo modo,
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Ordofiez et al (2020) demostraron la importancia de las estrategias como la innovacion y la
inclusion de modelos empresariales y aceptando desafios. Ademaés, Zohdi (2018) resalté lo
fundamental de ofrecer un acceso economico al servicio sin grandes inversiones por parte
de los bancos, y mantener un alto nivel de servicio para generar confianza e impulsar la
adopcion. Al respecto, Acosta et al (2018) mencion6 que la inclusion es una meta clave, los
emprendimientos de corresponsales tienen que estar motivados para que los aspectos de
responsabilidad social se evidencien y propiciar un mayor incremento del CNB en
concordancia del apoyo al emprendedor. Asimismo, Salazar et al (2017) concluyeron la
necesidad del acceso para aumentar el nivel de inclusion financiera y contar con diferentes
posibilidades de crecimiento junto a las innovaciones tecnoldgicas. Por ello, es clave ofrecer

a los clientes seguridad en las transacciones y beneficios.

En conclusidn, se puede decir que en la era actual de exposicion de clientes muy alta
y preferencias cambiantes posteriormente, los bancos tienen una tarea muy exigente para
lograr la maxima satisfaccion del cliente. Por lo tanto, seria muy importante que cualquier
banco tuviera un personal comprensivo y consciente con una personalidad agradable y
empatica. Un banco sostendria su crecimiento y sus clientes si sigue las expectativas de los
usuarios y abordan de manera cercana y rapida cualquier problema relacionado con los

mismos.
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IV. CONCLUSIONES

En los resultados descriptivos se encontré un bajo promedio en las dimensiones de
la calidad de servicio; es decir, la calidad del entorno fisico (1,71), la calidad
funcional (1,64), calidad del personal (1,90) y calidad social (1,46). Asimismo, se
encontrd un bajo puntaje en las tres dimensiones de la inclusion financiera: acceso
(1,75), uso (1,60) y calidad 1,71).

Se encontrd correlacion positiva de intensidad alta entre la calidad de servicio y la
inclusion financiera (0,000, r= 0, 785); esto implica que a medida que los usuarios
reciban un servicio 6ptimo, éstos deseardn involucrarse y usar los servicios de los
agentes bancarios debido a sus multiples beneficios.

Se hallo6 correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la dimension acceso
(sig. 0,00; r= 0,678); esto implica que los usuarios querran usar los servicios y
productos de los agentes bancarios, a medida que el servicio de la entidad bancaria
sea Gptimo.

Se hallo correlacidn positiva de intensidad baja entre la calidad de servicio y el uso
(sig. 0,00; r= 0,366), porque los clientes utilizardn con frecuencia los servicios a
medida que la institucion financiera se caracterice por su alta eficiencia en todos los
aspectos.

Por ultimo, se encontrd correlacion positiva de intensidad alta entre la calidad de
servicio y el personal (sig. 0,00; r= 0, 846), ya que los usuarios estaran satisfechos
con el banco a medida que la empresa realice acciones mejoras para cumplir con sus

requerimientos.
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V. RECOMENDACIONES

1. Los bancos deben realizar encuestas periddicas para comprender las necesidades
financieras de sus clientes. Ademas, permitir que éstos proporcionen comentarios
sobre los productos del producto y como mejorar la calidad de servicio.

2. Los bancos deberian centrarse mas en productos que deberian simple, asequible y
debe tener una gran utilidad. La entidad financiera debe comprobar con frecuencia si
los productos son realmente utilizados por el cliente de manera eficaz, si no debe
analizar las razones.

3. Ofrecer diversos productos y servicios financieros, y ampliarlos con el propdsito de
cumplir las necesidades y demandas de los emprendedores que cuentan con negocios
propios y con cajeros corresponsales.

4. Cumplir las expectativas de los clientes a través de la implementacion de diferentes
estrategias, ofrecer diversas facilidades a los clientes y desarrollar una experiencia
de cliente verdaderamente omnicanal.

5. Capacitar continuamente a los colaboradores de la institucion financiera para ofrecer
un mejor servicio a los usuarios y se lleven una grata experiencia; de manera que,

demuestren satisfaccion no solo con los servicios o productos.
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ANEXQOS

Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

Escala/Técnicas

Variable Definicidn conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores :
e Instrumentos
Condiciones ambientales
Calidad del entorno fisico ~ Condiciones de limpieza
Condiciones de disefio
Es una evaluacion de la calidad Condiciones de servicios
desde la percepeion de.l Usuano.  e¢ qesarrollo de calidad tanto Calidad funcional Cond!c!ones de prod_ucto
. comparando el servicio que - . Condiciones de precio
Calidad de . del entorno fisico, funcional, g
- esperan con las percepciones del - Condiciones de acceso
servicio . . . del personal, y social en el . .
servicio que reciben. (Gonzalez, T . Condiciones de imagen
servicio que se brinda. S P
2015) . Condiciones técnicas
Calidad del personal S .
Condiciones de seguridad
(;qndl(:lones de empatia Ordinal
Calidad social Etica - . Encuesta
Responsabilidad social
Posibilidad de usar los servicios y . .
Cuestionario
Acceso prO(.jL.JCtOS
Es una etapa en el que todos los Facilidad que se puede acceder a los
individuos pueden usar y poseen servicios y productos
acceso a un agregado determinado Utilizacion segura
., . . . Es el resultado del acceso, Uso . .
Inclusion de servicios financieros de calidad, ; - Regularidad y frecuencia,
. . . uso y calidad de los servicios )
financiera con precios asequibles, de forma . Adaptacion del producto a las
. . que se brinda. .
beneficiosa y con decencia para los necesidades
usuarios. (Center for Financial Calidad Variabilidad
Inclusion — CFI, 2009) Regulacion
Supervision

Proteccion del consumidor
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Formulacion del Problema

Objetivos Técnicas e Instrumentos

¢Cual es la relacion entre la calidad
de servicio de los cajeros
corresponsales y la inclusion
financiera de una entidad bancaria
en el distrito de Lambayeque 2021?

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales y 1a | Tacnicas: Encuesta
inclusién financiera de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales y la inclusion financiera
en su dimensidn acceso de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque 2021.

Determinar la relacion entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales y la inclusion financiera | Instrumentos:
en su dimensién uso de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque 2021. Cuestionario
Determinar la relacion entre la calidad de servicio de los cajeros corresponsales y la inclusion financiera
en su dimensién calidad de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque 2021.

Hipétesis: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio de los cajeros
corresponsales y la inclusion financiera de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque 2021.

Tipo y Disefio de la Investigacion

Poblacién y muestra Variables y dimensiones

Basica
Cuantitativo
No experimental

Poblacién: Muestra Variable independiente Dimensiones

Calidad del entorno fisico
Calidad funcional

Calidad de servicio Calidad del personal

Calidad social
Infinita 384
Variable dependiente Dimensiones
Acceso
Inclusion financiera Uso
Calidad
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Anexo 3: Calculo de la muestra

ZZ £ p % q
n=

e2

n= (1.96)> * 0.5 * 0.5
(0.05)?

n= 3.8416 * 0.25

(0.0025)
n=384
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0.- Totalmente de acuerdo; 1.- En desacuerdo; 2.- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo; 3.- De acuerdo; 4.- Totalmente de acuerdo

Anexo 4: Instrumentos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO E INCLUSION FINANCIERA

Indicadores Item 4
Condiciones L . . . . .
- Las condiciones de luz de los agentes bancarios son adecuadas al momento que desarrollo mis operaciones financieras
ambientales
Condiciones de _— . .
limpieza El control de la limpieza, olores y orden de los agentes bancarios es eficiente
Condiciones de | La distribucion de los muebles (vitrinas, escritorios, avisos) y equipos electrénicos (POS), tanto en el interior como en el exterior de los
disefio agentes bancarios son adecuados
Condiciones de | El rendimiento en cuanto a capacidad de capital sobre el servicio ofrecido por los agentes bancarios es el esperado y apropiado
servicios El horario de atencidn del cajero corresponsal es el apropiado para la demanda de sus clientes
Condiciones de - . . . . . . .
producto Los servicios ofrecidos por los agentes bancarios presentan una gran variedad y ventajas para el desarrollo de mis operaciones bancarias
Condiciones de s . . . .
. EI monto cero en comision de los agentes bancarios es cumplido de forma correcta en el desarrollo de mis operaciones
precio
Condiciones de . . . . . . .
El tiempo de espera en los agentes bancarios es el esperado y satisfactorio en el desarrollo de mis operaciones bancarias
acceso
Condiciones de . . . . . . .
imagen La presencia y el cuidado del personal de los agentes bancarios es el apropiado a la hora que desarrollo mis operaciones bancarias
Condiciones - . - . ..
P La préctica habitual y los conocimientos de los operadores de los agentes bancarios promueve un adecuado servicio
técnicas
Condiciones de . . . . .
seguridad El personal de los agentes bancarios es competitivo en el desarrollo de mis operaciones bancarias
Condiciones de . . L .
empatia El personal de los agentes bancarios muestra su predisposicién de ayuda al cliente
Etica Las actividades operadas por los agentes bancarios crean legitimidad y credibilidad social
Responsabilidad . A . . . . . L
social En el contexto de crisis sanitaria por Covid 19, los agentes bancarios estuvieron a la altura para motivar y lograr la diferenciacion
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Posibilidad de usar
los servicios y
productos

Tuve la posibilidad de acceder a los servicios que ofrece los agentes bancarios

Facilidad que se
puede acceder a los
servicios y
productos

Pude acceder a los servicios de los agentes bancarios con facilidad

Los servicios que ofrecen los agentes bancarios se ajustan a mis necesidades

Utilizacion segura

Utilizo de forma segura los servicios de los agentes bancarios de manera eficiente

Utilizo los servicios de los agentes bancarios de manera efectiva

Regularidad y
frecuencia

Hago uso de los servicios de los agentes bancarios con mucha frecuencia

Adaptacion del
producto a las
necesidades

Estoy satisfecho con los servicios que ofrecen los agentes bancarios

Estoy satisfecho con la adaptabilidad de los agentes bancarios a mis necesidades

Variabilidad Estoy satisfecho con la variedad de servicios que me ofrece los agentes bancarios
Regulacién Estoy sat?sfecho con la regulac_ic_')p de los servic_;ic_>s que existe para los agentes bancarios_

Estoy satisfecho con la supervision de los servicios que se realiza en los agentes bancarios
Supervision Estoy satisfecho con la regulacion que se le hacen a los agentes bancarios por los servicios que ofrece

Estoy satisfecho con la proteccion del consumidor de servicios financieros por los agentes bancarios

Proteccion del
consumidor

Estoy satisfecho con las facilidades que ofrece los agentes bancarios para pagar, por ejemplo, los préstamos (créditos), entre otros pagos
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Anexo 5: Validacion de Instrumentos

GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Nombre y Apellidos: Hugo Espinoza Rodriguez

Centro laboral: INCENTIVA PERU SAC

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado: Doctor Mencion: Doctor en Administracion
Institucién donde lo obtuvo: Universidad Cesar Vallejo

Otros estudios:

2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacién, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que
evaluar con criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior al basico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA
g 0 [ A<

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X
forma (vision general)

2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general) X

3. El numero de indicadores, evaluan las dimensiones y por X
consiguiente la variable seleccionada (vision general)

4. Los items estdn redactados en forma clara y precisa, sin X
ambigiiedades (claridad y precisién)

5. Los items guardan relacion con los indicadores de las X
variables(coherencia)

6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba piloto X
(pertinencia y eficacia)

7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X
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contaminacion de las respuestas (control de sesgo)
9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular(orden) X
10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de X
cantidad(extensién)
11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad) X
12. Calidad en la redaccion de los items (vision general) X
13. Grado de objetividad del instrumento (vision general) X
14. Grado de relevancia del instrumento (vision general) X
15. Estructura técnica bésica del instrumento (organizacion) X
Puntaje parcial 8 |65
Puntaje total 73

Nota: indice de validacion del juicio de experto (Ivje) = [puntaje obtenido / 75] x 100=.......97.3%

4. Escala de validacion

Muy baja Baja Regular Alta

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80%

Elinstrumento de investigacion esta observado | El  instrumento  de
investigacion  requiere
reajustes  para su

aplicacién

Muy Alta
81-100%
El instrumento de
investigacién esta apto

para su aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habra en la validez

5. Conclusion general de la validacion y sugerencias (en coherencia con el nivel de validacion

alcanzado Si es aceptable la aplicacion del cuestionario
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6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Dr. HUGO ESPINOZA RODRIGUEZ identificado con DNI. N° 18138285 certifico que
realicé el juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas

1...Shirley Ena Alday Maguifia, en la investigacion denominada: “Calidad de servicio de los cajeros

corresponsales y la inclusion financiera de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque”

Dr. HUGO ESPINOZA RODRIGUEZ
DNI: 18138285
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Nombre y Apellidos: Edgar Roland Tuesta Torres

Centro laboral: Universidad Sefior de Sipan
Titulo profesional: Contador Publico

Grado: Doctor Mencion: Doctor en Educacion

Institucién donde lo obtuvo: Universidad Sefior de Sipan

Otros estudios:

Mg. Docencia Universitaria
MBA Executive
2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacién, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que
evaluar con criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior al basico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto
INDICADORES CATEGORIA

1015230 |4

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto teérico de

forma (visién general) X

2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general)

3. El numero de indicadores, evalian las dimensiones y por

consiguiente la variable seleccionada (visién general) X

4. Los items estdn redactados en forma clara y precisa, sin

ambiguedades (claridad y precision) X

5. Los items guardan relacién con los indicadores de las

variables(coherencia) X

6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba piloto

(pertinencia y eficacia) X

7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de

contenido X




Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la

contaminacion de las respuestas (control de sesgo)

Los items han sido redactados de lo general a lo particular(orden)

10.

Los items del instrumento, son coherentes en términos de

cantidad(extension)

1.

Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad)

12.

Calidad en la redaccién de los items (vision general)

13.

Grado de objetividad del instrumento (visién general)

14.

Grado de relevancia del instrumento (visién general)

15.

Estructura técnica basica del instrumento (organizacién)

Puntaje parcial

Puntaje total

65

Nota: indice de validacién del juicio de experto (Ivje) = [puntaje obtenido / 75] x 100= 87 %

4. Escala de validacion

Muy baja Baja Regular Alta

00-20 %

El instrumento de investigacion esta observado | EI  instrumento  de

21-40 % 41-60 % 61-80%

investigacion  requiere
regjustes  para  su

aplicacion

Muy Alta
81-100%
El instrumento de
investigacion esta apto

para su aplicacion

Interpretacion: Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habra en la validez

5. Conclusion general de la validacion y sugerencias

En coherencia con el nivel de validacion alcanzado Sl esta APTO para su aplicacion el

cuestionario.
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6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Dr. EDGARE ROLAND TUESTA TORRES identificado con DNI. N°16432818 certifico
que realicé el juicio del experto al instrumento disefiado por €l (los) tesistas

1...Shirley Ena Alday Maguifia, en la investigacion denominada: “Calidad de servicio de los cajeros

corresponsales y la inclusion financiera de una entidad bancaria en el distrito de Lambayeque”

™ 3 :
/,J ; /\

_br. Edgar Roland Tuesta Torres
[$ Direetor de Acreitacion y Calidad nstuciona
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN S AC.
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto
Nombre y Apellidos: Mg. Heredia Llatas, Flor Delicia
Centro laboral: Universidad César Vallejo/ Universidad Sefior de Sipan
Titulo profesional: Licenciada en administracién
Grado: Doctor Mencién: Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad
Institucién donde lo obtuvo: Universidad César Vallejo

Otros estudios:

2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, a continuacién, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que
evaluar con criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1).
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior al basico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto
INDICADORES CATEGORIA

1 =243

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X

forma (visién general)

2. Coherencia entre dimensién e indicadores (vision general) X

3. El numero de indicadores, evaluan las dimensiones y por

consiguiente la variable seleccionada (vision general)

4. Los items estdn redactados en forma clara y precisa, sin X

ambigiedades (claridad y precision)

5. Los items guardan relacién con los indicadores de las X
variables(coherencia)

6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba piloto X
(pertinencia y eficacia)

7. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X
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contaminacion de las respuestas (control de sesgo)

9. Los items han sido redactados de lo general a lo particular(orden)

10. Los items del instrumento, son coherentes en términos de

cantidad(extension)

11. Los items no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad)

12. Calidad en la redaccion de los items (vision general)

13. Grado de objetividad del instrumento (vision general)

x| X[ X| X

14. Grado de relevancia del instrumento (vision general)

15. Estructura técnica basica del instrumento (organizacion) X

Puntaje parcial 61

Puntaje total 81

Nota: indice de validacién del juicio de experto (Ivje) = [puntaje obtenido / 75] x 100=........

4. Escala de validacion

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100%

Elinstrumento de investigacion esta observado | El  instrumento  de | El  instrumento  de
investigacion  requiere | investigacion esta apto

reajustes  para  su | parasu aplicacién

aplicacion

Interpretacion: Cuanto més se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habra en la validez

5. Conclusion general de la validacion y sugerencias : Cuestionario aceptable
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6. Constancia de Juicio de experto
El que suscribe, Heredia Llatas Flor Delicia, con DNI. N°41365424

certifico que realicé el juicio del experto al instrumento disefiado por el (los) tesistas
1. Shirley Ena Alday Maguifia en la investigacion denominada: “Calidad de servicio de los
cajeros corresponsales y la inclusién financiera de una entidad bancaria en el distrito de

Lambayeque”

Firma del experto
Dr Heredia Llatas Flor Delicia
DNI: 41365424
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Anexo 6: Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 3
Confiabilidad
Calidad de servicio 0.956
Inclusion financiera 0.853
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Anexo 07: Acta de Originalidad

Escuela de
Posgrado
B B B

ACTA DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE TESIS

Yo, ALFREDO CARLOS MANUEL RENDON ALVARADO, docente de la Escuela de
Posgrado - USS v revisor de la investigacion aprobada mediante Resolucion N° 447-
2021/EPGUSS-USS, del estudiante ALDAY MAGUINA SHIRLEY EMA, titulada
“CALIDAD DE SERVICIO DE LOS CAJEROS CORRESPONSALES Y LA INCLUSION
FINANCIER A DE UNA ENTIDAD BANCARIA EN EL DISTRITODE LAMBAYEQUE™
de la Maestria EN ADMINISTRACION Y MARKETING.

Puedo constar que la pmsma fiene un indice de symilitud del 18%, venficable en el reporte
final del analisis de onginalidad mediante el software de somlitud.

Por lo que, concluye que cada una de las comeidencias detectadas no constituyen plagio v
cumple con lo establecido en la Directiva de Simmbtud aprobada mediante Resolucion de
Drectorio N°221-201%9 PD-USS de la Umversidad Sefior de Sipan.

CHICLAYO, 21 DE DICIEMBERE DE 2023

0 CARLOS MANUEL RENDON ALVARADO
DNIN® 70083765
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