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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé en la CMAC TACNA S.A., el cual forma parte del sistema financiero peruano y los procesos
de calidad de atencidn al cliente son similares en todas las entidades que la conforman. Objetivo, fue determinar el nivel de
correlacidon existente, entre el asistente virtual y la calidad de servicio al cliente en entidades del sistema financiero
peruano afio 2019. Método, el tipo de investigacion es aplicada, de disefio no experimental de corte transeccional-correlacional,
de enfoque cuantitativo. Poblacion, estd conformada por los clientes internos de la CMAC TACNA, con un total de 1200, del cual
se obtiene una muestra de 292 clientes internos con un nivel de confianza de 95% y margen de error de 5%. Instrumentos, para
la variable “asistente virtual”, empleamos S.U.S. (System Usability Scale); luego para “calidad del servicio”, se empled
S.E.R.V.P.E.R.F. (Service Performance). Resultados y conclusiones, existe correlacion significativa de 0.713 entre el asistente
virtual y la calidad de servicio al cliente en entidades del sistema financiero peruano, por tanto, se concluye que el
asistente virtual brinda niveles altos de calidad de servicio prestado a los clientes del sistema financiero peruano en el afio 2019.
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VIRTUAL ASSISTANT AND QUALITY OF CUSTOMER
SERVICE IN ENTITIES OF THE PERUVIAN
FINANCIAL SYSTEM YEAR 2019

ABSTRACT

The present investigation was developed in the CMAC TACNA S.A., which is part of the Peruvian financial system and the
processes of quality of customer service are similar in all the entities that comprise it. Objective was to determine the level of
correlation between the virtual assistant and the quality of customer service in entities of the Peruvian financial system year
2019. Method, the type of investigation is applied, of non-experimental design of transectional-correlational cut, of quantitative
approach. Population is made up of the internal clients of the CMAC TACNA, with a total of 1200, from which a sample of 292
internal clients is obtained with a confidence level of 95% and a margin of error of 5%. Instruments, for the variable “virtual
assistant”, we use S.U.S. (System Usability Scale); then for “quality of service”, S.E.R.V.P.E.R.F. (Service Performance). Results and
conclusions, there is a significant correlation of 0.713 between the virtual assistant and the quality of customer service in entities
of the Peruvian financial system, therefore, it is concluded that the virtual assistant provides high levels of quality of service
provided to clients of the financial system Peruvian in the year 2019.
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Asistente virtual y la calidad de servicio al cliente en entidades del sistema financiero peruano afio 2019

INTRODUCCION

El sistema financiero mundial se encuentra en una
constante problemdtica por maximizar la calidad
de servicio que ofrecen a todos los clientes, ya sea
por medios tradicionales o digitales y electrénicos,
los cuales se encuentran practicamente obligados
a innovar por la alta tasa de competitividad, que
trae consigo como recompensa una mayor
participacion del mercado financiero y por tanto
se puede traducir en una mayor rentabilidad y
crecimiento de las entidades que conforman el
sistema financiero global.

América Latina y sobre todo el Perd, no es una
excepcion a la regla, puesto que Bancos, Entidades
Financieras y Microfinancieras entre otros, buscan
seguir el ritmo del mercado financiero global, que
exige mejores servicios con menores costos, sin
sacrificar la calidad del servicio que brindan
actualmente.

Al ser la tecnologia una de las dreas de
conocimiento  mas  aprovechas por las
organizaciones del sistema financiero peruano, es
gue se opta por la construccion de Asistentes
Virtuales (Chatbot), basados en inteligencia
artificial para potenciar los servicios de la banca
electrénica y otros canales con los que se cuenta.

La calidad de servicio se ve impactada por el uso
de los asistentes virtuales en la banca, como una
respuesta eficaz y eficiente para cumplir con las
exigencias de atencién requerida por los clientes
financieros de forma permanente, ademas de
generar ventajas competitivas nuevas que
permiten a los clientes interactuar 24/7/365 dias
del afio.”

En el Perl existen bancos como BCP, Interbank,
BBVA, entre otros que actualmente ya cuentan
con estos asistentes virtuales basados en
inteligencia artificial, que forman parte de sus
estrategias para elevar la calidad de servicio a sus
clientes y potenciales clientes, realizando todo
tipo de operaciones de manera facil e intuitiva.®

Ademas, considerando que la inteligencia artificial

es empleada en los asistentes virtuales los cuales
son una tecnologia que ahora esta evolucionando
rapidamente, aun queda mucho por investigar y
aplicar como un siguiente paso a la evolucién de la
tecnologia, como son el analisis de sentimientos,
aprendizaje cognitivo, identificacion anticipada de
intenciones del usuario, entre muchas otras
tecnologias que se desarrollan y prueban en
este momento."

El problema por investigar, ¢ Cudl serd el nivel de
correlacién entre el asistente virtual y la calidad
de servicio, al cliente en entidades del sistema
financiero peruano ano 2019?

Esto debido a que ya son diversas organizaciones
del sistema financiero peruano que estan
utilizando asistentes virtuales enfocados en sus
clientes mediante la diversificacién de canales
electrénicos como computadores, celulares,
tablets, relojes inteligentes, televisores, gafas de
realidad virtual, etc.””

El objetivo de la investigaciéon fue determinar el
nivel de correlacion, entre el asistente virtual y la
calidad de servicio al cliente en entidades del
sistema financiero peruano afio 2019.

Que ademas de contar con cinco objetivos
especificos que se refieren a determinar el nivel
de la capacidad de respuesta, empatia del servicio,
fiabilidad del servicio, seguridad en la respuesta y
los elementos tangibles.

La hipétesis de investigacion existe correlacién
significativa entre el asistente virtual y la calidad
de servicio, al cliente en entidades del sistema
financiero peruano afo 2019.

Para demostrar nuestra hipdtesis aplicamos Chi
Cuadrado para determinar si se acepta o rechaza
la hipdtesis y Rho de Spearman para determinar el
grado de relacién entre las variables.

Finalmente daremos nuestras conclusiones sobre
los resultados que se obtuvieron a lo largo de la
investigacidn con base en el objetivo propuesto.
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MATERIAL Y METODOS

El estudio cuenta con la variable independiente
“Asistente Virtual”; con su factor/dimensidn
“Usabilidad” y para la variable dependiente
“Calidad de servicio”; con los factores/
dimensiones denominadas “elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

s N

empatia”.

Tabla 1. Comparacidén entre LSTM y GRU.

Tabla 2. Factores/Dimensiones para Calidad de
Servicio.

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento
Eficacia
Calidad Sistema Usability
de Usabilidad Eficiencia Scale — SUS
servicio Cuestionario

Satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento
Eficacia Cada variable que cuenta con sus factores/
. Sistema Usability dimensiones, también cuentan con sus respectivos
Asistente . L Lo
Virtual Usabilidad Eficiencia Scale —SUS indicadores, los cuales son elementos
; > Cuestionario cuantitativos para obtener el resultado deseado
satisfaccion . ., .
en cada dimensién, que se aprecian en
Fuente: S.U.S. latablaly 2.
Tabla 3. Calidad de Servicio.
Variable Dimensiones Indicadores Instrumento
- Cumplen lo prometido
- Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad - Realizan bien el servicio la primera vez
- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores
- Comportamiento confiable de los empleados
. - Los clientes se sienten seguros
Seguridad g
- Los empleados son amables
- Los empleados tienen conocimientos suficientes
‘ - Equnpos'de apa.rlenaa moderna . SERVPERF
Calidad de Elementos - Instalaciones visualmente atractivas . )
. . L (Service Performance)
servicio tangibles - Empleados con apariencia pulcra

Cuestionario

- Elementos materiales atractivos

Capacidad de res-

- Comunican cuando concluyen el servicio
- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

uesta . .
P - Los empleados nunca estan demasiado ocupados
- Ofrecen atencion individualizada
- Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatia - Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada

- Se preocupan por los clientes
- Comprenden las necesidades de los clientes

Fuente: S.E.R.V.P.E.R.F.
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Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, de disefio no

experimental de corte transeccional-correlacional,

de enfoque cuantitativo®.

Ox

/\
M\['

0y

M = Muestra de investigacion.
0y,0, =Observacion de variables.

Los estudios de disefio correlacional buscan
determinar el grado de asociacion entre las
variables, considerando que el investigador no
puede recurrir al control ni manipulaciéon de las
variables.

Poblacién

Se empleara como poblacién a los clientes
internos de la CMAC TACNA, a nivel nacional, los
cuales ascienden a un promedio de 1200 clientes
internos. Al ser una poblacién considerable, es
que recurriremos al muestreo estadistico
aplicando una férmula de poblaciones finitas, para
conseguir nuestra muestra aleatoria
representativa, la cual es:

B ZZPQN
~ E2(N —1) + Z2PQ

n

N=Tamarip de la poblacién=1200

N=Tamafio de la muestra necesaria

Z2=(1,96)2

P= Probabilidad de que el evento ocurra 50%
Q= Probabilidad de que el evento no ocurra 50%
E=0,05 0 5%

Reemplazando los valores en Ila formula
obtendremos una muestra de 292 clientes
internos, los cuales son representativos para
nuestra investigacion.

Instrumentos y procedimientos de recoleccion de
datos

Emplearemos la encuesta como instrumento para
obtener informacién, basado en los instrumentos,
los cuales estan probados y estandarizados.

System usability scale (S.U.S.)

es un cuestionario para medir la percepcién de
usabilidad. Fue realizado por John Brooke en 1986
y utilizado para probar el sistema electrénico de la
oficina en ese entonces. Con el paso del tiempo
este instrumento sufri6 modificaciones para
acoplarse a las nuevas necesidades de usabilidad.
La dimensidn usabilidad en el instrumento (SUS)
contiene 10 preguntas en donde los participantes
reciben una escala de 1 a 5 para completar,
1 significa totalmente en desacuerdo, mientras
que 5 significa que estan totalmente de acuerdo
con la afirmacion.

En la tabla 3, se muestra una forma general sobre
la interpretacién de la puntuacién SUS.

S.E.R.V.P.E.R.F. (SERVice PERFormance)

mide la calidad como una actitud, no como
satisfaccion. Sin embargo, utiliza una idea de
calidad de servicio percibida que conduce a la
satisfaccion. Pero va mas alld y conecta la
satisfaccidn con otras intenciones como son:

e Fiabilidad

e Seguridad

e Elementos tangibles

e C(Capacidad de Respuesta
e Empatia

S.E.RV.P.E.RFF. es una modificacion de
S.E.R.V.Q.U.A.L. y, por lo tanto, utiliza las mismas
categorias para evaluar la calidad del servicio
hacia el cliente. En cada una de las categorias hay
declaraciones que se evalian en la escala Likert.
S.E.RV.Q.U.A.L. propuso 44  declaraciones
(expectativas y desempefio relacionado), mientras
que S.E.R.V.P.E.R.F. solo 22 (relacionado con el
desempeiio), y este ultimo es el que aplicamos.
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Tabla 3. Tabla para interpretar el instrumento S.U.S. segln la escala.

SUS Score Grande Adjetive Rating
>80.3 A Excellent
68 - 80.3 B Good
68 C Okay
51-68 D Poor
<51 E Awful

Elaboracién propia, fuente s.us.®

QUARTLLE 1" Quartile nd  3rd 4th
aances T\
ACCEPTABILITY NOT ACCEPTABLE MARGINAL ACCEPTABLE
(v N\NNNNNNNANNNNNNNNNN\N\NN  LOW [ HIGH /77714
ADJECTIVE WORST BEST
RATINGS IMAGINABLE  POOR K 600D EXCELLENT MAGINABLE

I I I
0 10 20 30 40 5 60 70 8 90 1

SUS Score

© larenns

Figura 1. Clasificacidn de puntajes de S.U.S., segun el puntaje obtenido (score).(s)

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. Criterios del instrumento S.E.R.V.P.E.R.F. y su ponderacién.

Criterio Descripcion Ponderacion

Mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo prometido

Fiabilidad . 32%
y hacerlo sin errores

Seguridad '|\/|Id.e el conQC|m|ento y Ia' cortesia de los empleados y su capacidad para 19%
inspirar confianza y seguridad

Elementos Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equiposy la 11%

Tangibles apariencia de los empleados °

Capacidad de Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y la agilidad del 299%

respuesta servicio ?

, Mide la atencion esmerada e individualizada, la facilidad de acceso ala
Empatia 16%

informacion, la capacidad de escuchar y entender las necesidades

Fuente: An empirical assessment of the S.E.R.V.P.E.R.F.
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RESULTADOS

La tabla 5 muestra el instrumento aplicado para
Asistente Virtual, en cambio la tabla 6 muestra
un resumen del instrumento aplicado, puesto
gue contabamos con 5 dimensiones para calidad
de servicio.

Tabla 5. Frecuencias del Factor/dimension:
usabilidad de la variable Asistente Virtual
Totalmente de acuerdo (TD), Desacuerdo (D),
Neutral (N), Acuerdo (A), Totalmente de acuerdo
(TA).

'F'::Lzaedn"cz D D N A TA Total
Eficacia 11% 21% 29% 22% 17% 100%
Eficiencia  15% 21% 24% 25% 15% 100%
Satisfaccion  13% 20% 30% 22% 15% 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 6. Frecuencias de las dimensiones:
Elementos tangibles (D1), Fiabilidad (D2),
Capacidad de respuesta (D3), Seguridad (D4),
Empatia (D5), de la variable Calidad de Servicio.

Frecuencia D1 D2 D3 D4 D5 Promedio
Alto 60% 70% 64% 65% 63% 64,40%
Medio 39% 24% 36% 39% 39% 35,40%

Bajo 0% 4% 2% 0% 0% 1,20%
Fuente: Elaboracion propia.
Para la prueba de Hipdtesis se aplico

chi-cuadrado, siendo el resultado con un nivel de
significancia a = 0,05 y los para obtener los grados
de libertad = (r-1) (k-1)

Tabla 7. Determinar la fiabilidad para aceptar o
rechazar la HipGtesis de investigacion.!”!

Se acepta HO si Se acepta H1 si

r k
0; - E)*
Zuzzam

=1 j=1

r k
j=

0 — E;j)?
ZM < 26,296
. E;

i=1

1

Fuente: Elaboracién propia.

Segun los resultados estadisticos de chi-cuadrado
obtenidos, la hipdtesis nula es falsa por que
X2 calcuiado €5 igual @ 60.322 y es mayor a 26,296 de
Xrabla por tanto, se acepta la hipdtesis de
investigacion.

Finalmente aplicando el Coeficiente de correlacidon
de Spearman(g), se obtienen resultados
estadisticos en donde aceptamos la hipdtesis de la
investigacidén, puesto que el valor resultante es
0,713, lo que significa que existe correlacion
directa significativa entre la variable “asistente
virtual” y “calidad de servicio”, considerando que

“valor-p” es igual a 0,000.
CONCLUSIONES

Las conclusiones de la presente investigacion son
resultado de las pruebas estadisticas aplicadas a
las variables y sus dimensiones.

e La primera conclusidn es resultante del objetivo
general perseguido, el cual aplicando el
coeficiente de correlacion de Spearman nos da
como resultado 0,713 lo que indica una alta
correlacion entre la variable asistente virtual y la
variable calidad de servicio, lo que motiva a
mejorar caracteristicas de los asistentes virtuales.

e Aplicando chi-cuadrado obtuvimos un valor de
60.322 calculado, que es mayor a 26,296 del
valor de la tabla, por tanto, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de
investigacion.

e Sobre la usabilidad que es una dimension
perteneciente a la variable asistente virtual,
presenta los siguientes porcentajes para sus
indicadores como son, eficacia con un de 29% en
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valor neutro, eficiencia con un valor de 25 en
Aceptable y en satisfaccion 30% para Neutro,
segun la tabla 5.

Se concluye también que algunos factores
predominantes basados de la calidad del servicio
fueron capacidad de respuesta (D2) y seguridad
(D4) con 70% y 65% respectivamente, segun
la tabla 6.

Sobre los promedios obtenidos en calidad de
servicio, estos refieren valores promedios altos
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