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Resumen. En esta investigación es analizar el grado de relación de la motivación y productividad como factores relevantes 

en la eficiencia de la calidad de servicio al cliente de las entidades financieras de la ciudad de Puno y el método de la 

investigación estuvo enmarcada en un diseño no experimental, de campo y de carácter descriptivo. La recolección de 

información se utilizaron encuestas dicotómicas, al área de negocios de cada empresa teniendo como muestra dos agencias 

por cada empresa; Cmac Arequipa, Cmac Cusco y Mibanco. Se concluye la existencia de una relación directa de la 

motivación y productividad como factores relevantes sobre la eficiencia de la calidad de servicio al cliente de las entidades 

financieras de la ciudad de Puno. 

Palabras clave: Atención al cliente, calidad, eficiencia del financiero, entidades financieras, factores, personal 

productividad. 

Abstract. This research aims to analyze the degree of relationship between motivation and productivity as relevant factors 

in the efficiency of customer service quality in financial institutions in the city of Puno. The research method was framed 

within a non-experimental, field-based, and descriptive design. Data collection used dichotomous surveys for the business 

area of each company, with a sample of two branches per company: Cmac Arequipa, Cmac Cusco, and Mibanco. It is 

concluded that there is a direct relationship between motivation and productivity as relevant factors in the efficiency of 

customer service quality in financial institutions in the city of Puno. 

Keywords: Customer service, quality, financial efficiency, financial institutions, factors, staff productivity. 

1. Introduccion  

El objetivo principal de esta investigación es analizar el grado de relación entre la motivación y la productividad 

como factor  relacionado  que  incide  en  la  calidad  y  eficiencia  de  la  atención  al  cliente  de  las  entidades  financieras  

de  Puno. Comprender la correlación entre las dos variables, es muy importante para cualquier organización, especialmente 

cuando, se busca el éxito, la motivación es uno de los pilares básicos, permitiendo que los miembros de la empresa 

reconozcan sus  metas  y  sean  más  eficientes,  comprometidos  con  la  consecución  del  objetivo.  En  el  primer  capítulo  

se  planteó  la determinación  de  los  problemas  que  enfrentan  las  entidades  financieras  Mi  banco,  Cmac  Arequipa  y  

Cmac  Cusco  en Puno, y a mayor motivación, mayor productividad de la empresa. 

Capítulo dos; se explica las diferentes teorías y métodos que consideran la motivación y la productividad como factores 

relevantes de la calidad y eficiencia del servicio al cliente. Considera diversas teorías motivacionales que explican cómo 

conceptualizar y cómo utilizar diferentes herramientas para medir la productividad 

Capítulo tres; Demuestra los métodos de investigación, explica las herramientas de medición y los factores relacionados 

de  motivación  y  productividad,  y  explica  la  selección,  recolección  y  procesamiento  de  muestras  en  el  trabajo  de 

investigación. 

Capítulo cuatro; presenta  los resultados de la encuesta y utilice tablas, gráficos estadísticos para analizar  y  explicar en 

detalle  los  datos  recopilados  por  los  instrumentos  de  medición.De  igual  forma,  los  resultados  obtenidos  de  la 

investigación pueden confirmar la hipótesis planteada al  inicio, y  luego establecer  las conclusiones y recomendaciones 

de la investigación 
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2. Método 

 

Analisis y tratamiento de datos 

Para el análisis  y procesamiento de datos, se recomienda utilizar técnicas estadísticas para cada objetivo de 

acuerdo con los siguientes detalles: 

Para el objetivo e General: “Analizar el grado de relación entre motivación  y productividad como factor relevante 

que incide en la calidad y eficiencia de la calidad de servicio al cliente de las entidades financieras de Puno; considerar el 

uso de técnicas estadísticas para el análisis de correlación” 

La correlación puede tomar valores en el intervalo [-1,1], indicando el signo el sentido de la relación: 

Si r = 1, existe una correlación positiva perfecta. Si 0 < 1, existe una correlación positiva.  

Si r = 0, no existe relación lineal. Si-1 <r< 0, existe una correlación negativa.  

Si r =-1, existe una correlación negativa perfecta 

 Además, se pueden dar interpretaciones para la asociación de las variables según el siguiente detalle Hinkle, 

Wiersma & Jurs (2003). Applied statistics for the behavioral sciences: 

• Perfecta 0.90 a 1.00 (-0.90 a -1.00) correlación bien fuerte positiva (negativa). 

• Excelente 0.70 a 0.90 (-0.70 a -0.90) correlación fuerte positiva (negativa). 

• Buena 0.50 a 0.70 (-0.50 a -0.70) correlación moderada positiva (negativa). 

• Regular 0.30 a 0.50 (-0.30 a -0.50) correlación baja positiva (negativa). 

• Mala 0.00 a 0.30 (-0.00 a -0.30) si existe correlación, es pequeña. 

Primer objetivo Específico: "Demostrar que la motivación y la productividad influyen en la mejora continua en la calidad 

del servicio al cliente en las instituciones financieras de la ciudad de Puno "; se llevó a cabo por un análisis de regresión 

lineal múltiple, que también permite el cálculo del coeficiente de correlación que indica la proporción de explicación de El 

sistema dependiente. Variable después de un conjunto de variables independientes cuyo modelo estadístico es: 

Donde: 

𝑌𝑡 = 𝛽0 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + ⋯ + 𝛽𝑝𝑋𝑝 + Ɛ 

𝑌𝑡:Variable dependiente 

𝑋1, 𝑋2, … . 𝑋𝑝:Variable Explica 

𝛽0, 𝛽1, … 𝛽𝑝: Coeficientes de Regresión. 

Y además para el cálculo del coeficiente de determinación en función de la regresión lineal fue calculada mediante la 

fórmula: 

𝑅2 =
𝜎𝑋𝑌

2

𝜎𝑋
2𝜎𝑌

2 

Segundo objetivo Específico: "Determine qué factores son relevantes para facilitar la calidad de la calidad del servicio al 

cliente en las instituciones financieras de la ciudad de Puno"; Para verificar este objetivo, la técnica de estadísticas de 

regresión progresiva (regresión progresiva). 

Muestra de la Investigación; Las muestras incluyen personal de división, que se formó de 120 empleados de las tres 

instituciones financieras de instituciones financieras como MIBANCO, CMAC CUSCO y CMAC AREQUIPA y la 

población de la ciudad de Puno. Para definir el tamaño de la muestra, se ha aplicado la fórmula metódica para las 

poblaciones terminadas. 
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3. Resultados 

 

Contrastación de Hipótesis 

Hipótesis específica 1:Esviableque la motivación influye enresolverlaavanceen lacalidaddeservicioalclienteen las 

entidades financieras de laciudadde Puno. 

Por los resultados obtenidos posteriormente de ejecutar un diagnóstico a través de la encuesta como la información, 

denotados en la investigación que se considera en el análisis del objetivo es especifico No 1 en que se determina que la 

motivación influye en la calidad de servicio al cliente en las entidades financieras de la ciudad de Puno, por lo proporción 

sea aceptada la hipótesis especifica N° 1  

Hipótesis específica 2: La productividad que afecta la mejora de la calidad del servicio al cliente en las instituciones 

financieras de la ciudad de Puno. Los resultados de la encuesta a las instituciones financieras, es obvio que el objetivo 

específico ha propuesto la productividad de la productividad de la productividad en la calidad de los servicios ofrecidos 

por el cliente en las entidades financieras de la ciudad de Puno, como se indica en los resultados, se acepta la hipótesis 

específica. 

Hipótesis específica 3: Existen factores relevantes para promover la eficiencia de la calidad del servicio al cliente en las 

instituciones financieras de la ciudad de Puno. De acuerdo con el análisis, se determinó que existen factores relevantes para 

promover la eficiencia de la calidad del servicio al cliente en las instituciones financieras de la ciudad de Puno, según el 

número de propósito específico No 3. Como se muestra en los resultados de la encuesta, si se determina que existen factores 

relacionados con la atención al cliente, se confirma que existen factores importantes que aceptan una determinada hipótesis 

N° 3. 

Hipótesis general: La motivación y la productividad están relacionadas con la eficiencia de la calidad del servicio al cliente 

en las instituciones financieras de la ciudad de Puno. Se acepta la hipótesis general porque el análisis de los resultados 

obtenidos determinó que existía un vínculo entre la motivación y la productividad como factor relacionado con la eficiencia 

de la calidad del servicio al cliente. 

Prueba de hipótesis estadística para la correlación 

Analizar el grado de relación motivación-productividad como factor relacionado con la eficiencia en la calidad del servicio 

al cliente Cmac Cusco: Relación motivación como factor relacionado con la eficiencia en la calidad del servicio. 

Formulación de la Hipótesis estadística 

H0: (p = 0): No relacionado con la motivación como factor relacionado con la eficiencia de la calidad del servicio cliente. 

al  

Ha: (p<>0): No existe relación con la motivación como factor relacionado con la eficiencia de la calidad del servicio al 

cliente. 

Definición del nivel de significancia 

Alpha = 0.05 (5% de error de la prueba) 

 r = 0.824 

Definición del estadístico de prueba 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜=𝑟√
𝑛−2

1−𝑟2 : 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝑛 − 2 𝑔. 𝑙 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜= 11.03 

El análisis de correlación obtenida mediante el procesamiento con el software SPSS también muestra un valor significativo 

bilateral de 1.7732E-11, lo que muestra que la correlación es significativa a un nivel de error del 1% (0.01). 
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Tabla 9. Correlación entre Motivación y Eficiencia CMAC CUSCO 

 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

CMAC CUSCO: relación entre la productividad como factor relevante en la eficiencia de la calidad de servicio 

Formulación de la Hipótesis estadística  

H0: (p = 0): No existe relación entre la productividad como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Ha: (p <> 0): No existe relación entre la productividad como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio 

al cliente. 

Definición del nivel de significancia, Alpha = 0.05 (5% de error de la prueba), r = 0.727 

Definición del estadístico de prueba 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 𝑟√
𝑛 − 2

1 − 𝑟2
; 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝑛 − 2 𝑔. 𝑙 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 9.01 

Tabla10. Correlación entre Productividad y Eficiencia CMAC CUSCО 

 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Mi Banco: relación entre la motivación como factor relevante en la eficiencia de la calidad de servicio 

Formulación de la Hipótesis estadística  

H0: (p = 0): No existe relación entre la motivación como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Ha: (p<> 0): No existe relación entre la motivación como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Definición del nivel de significancia  

Alpha = 0.05 (5% de error de la prueba), r = 0.808 
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Definición del estadístico de prueba 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 𝑟√
𝑛 − 2

1 − 𝑟2
; 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝑛 − 2 𝑔. 𝑙 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 10.6 

De forma análoga en cuadro resumen del análisis de correlación obtenido mediante el procesamiento con el software 

SPSS se aprecia un valor de significancia bilateral de 8,356E-11 e indica que la correlación es significativa a un nivel de 

error del 1% (0.01). 

Tabla 11. Correlación entre Motivación y Eficiencia en Mi Banco 

 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).  

MI BANCO: Relación entre la productividad como factor relevante en la eficiencia de la calidad de servicio 

Formulación de la Hipótesis estadística  

H0: (p = 0): No existe relación entre la productividad como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Ha: (p<> 0): No existe relación entre la productividad como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio 

al cliente. Definición del nivel de significancia Alpha = 0.05 (5% de error de la prueba), r = 0.804  

Definición del estadístico de prueba 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 𝑟√
𝑛 − 2

1 − 𝑟2
; 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝑛 − 2 𝑔. 𝑙 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 10.5 

El análisis de correlación obtenida mediante el procesamiento con el software SPSS también muestra un valor de 

significancia bilateral de 1.1995E-10, lo que indica que la correlación es significativa con un nivel de error del 1% (0.01). 

Tabla 12. Correlación entre Productividad y Eficiencia en Mi Banco 

 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).  

CMAC AREQUIPA: Relación entre la motivación como factor relevante en la eficiencia de la calidad de servicio. 

Formulación de la Hipótesis estadística  
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H0: (p = 0): No existe relación entre la motivación como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Ha: (p <> 0): No existe relación entre la motivación como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Definición del nivel de significancia, Alpha = 0.05 (5% de error de la prueba), r = 0. 689  

Definición del estadístico de prueba 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 𝑟√
𝑛 − 2

1 − 𝑟2
; 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝑛 − 2 𝑔. 𝑙 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 8.62 

En resumen, del análisis de correlación obtenida mediante el procesamiento con el software SPSS también muestra un 

valor significativo bilateral de 6.2329E-7, lo que indica que la correlación es significativa con un nivel de error del 1% 

(0.01). 

Tabla 13. Correlación entre Motivación y Eficiencia en CMAC Arequipa 

 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).  

CMAC AREQUIPA: Relación entre la motivación como factor relevante en la eficiencia de la calidad de servicio 

Formulación de la Hipótesis estadística  

H0: (p = 0): No existe relación entre la productividad como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio al 

cliente.  

Ha: (p <> 0): No existe relación entre la productividad como factores relevantes en la eficiencia de la calidad de servicio 

al cliente. 

Definición del nivel de significancia, Alpha = 0.05 (5% de error de la prueba),r = 0.515  

Definición del estadístico de prueba 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 𝑟√
𝑛 − 2

1 − 𝑟2
; 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑑𝑜 𝑛 − 2 𝑔. 𝑙 

Calculo estadistico 

𝑇𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑑𝑜 = 8.62 

De forma análoga en cuadro resumen del análisis de correlación obtenido mediante el procesamiento con el software SPSS 

se aprecia un valor de significancia bilateral de 0,000399 e indica que la correlación es significativa a un nivel de error del 

1% (0.01). 
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Tabla 14. Correlación entre productividad y Eficiencia en CMAC Arequiра 

 

** La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

4. Conclusiones 

La correlación encontrada en la relación entre la motivación y la eficiencia de la prestación de servicios de CMAC 

Cusco es de 0.824, lo que representa una fuerte correlación, con una relación de productividad a la eficiencia de la calidad 

del servicio al cliente de 0.727. También representa una fuerte correlación entre variables. Al igual que en la institución 

financiera Mi Banco, la correlación encontrada en la relación entre la motivación y la eficiencia de la calidad de servicio 

fue de 0,808, lo que indica una fuerte correlación entre la productividad y la eficiencia de la calidad de servicio a los 

clientes. También representa una fuerte correlación entre variables. Finalmente, para CMAC Arequipa, encontramos una 

correlación entre la motivación de CMAC Arequipa y la calidad del servicio. Esto es 0,689, lo que representa una 

correlación media y una relación entre la productividad y la eficiencia de la calidad. 0.515 servicio. Esta también es una 

correlación razonable entre las variables. 

También se concluye que la motivación afecta la calidad del servicio al cliente en las instituciones financieras de la ciudad 

de Puno, se ha demostrado en los resultados en los coeficientes de disposición calculados para cada institución financiera. 

Entonces, en los coeficientes de determinación, el porcentaje de la calidad del servicio al cliente declarado por la 

motivación es del 67.9% para el CMAC CUSCO, 65.3% para la entidad financiera MIBANCO y el 47.5% para el CMAC 

AREQUIPA. Con respecto a la influencia de la aplicación de la productividad y la calidad del servicio, fue posible 

determinar cuál se explica la calidad del servicio al cliente un 52.9% para el CMAC CUSCO, 64.7% para la entidad 

financiera MIBANCO y 26, 5% a El CMAC AREQUIPA. Finalmente, dependiendo del último propósito y después de la 

evaluación del análisis de regresión paso a paso, concluyó que los factores relevantes que facilitan la efectividad de la 

calidad del servicio al cliente en las instituciones financieras de la Ciudad de Puno fueron la atención de la institución 

financiera. En la motivación para el desempeño productivo de sus servicios en la calidad del servicio, cuidando la imagen 

en el momento de los servicios a los clientes de la institución financiera, la capacitación en el trabajo realizó 

adecuadamente, el evento para el desarrollo profesional de los funcionarios, el reconocimiento. de la entidad con sus 

trabajadores hace un buen trabajo y mejorando a cada funcionario en la calidad del servicio al cliente; Correspondiente a 

las preguntas 29, 13, 16 (motivación), 32,10 (calidad de servicio) y número 35 (productividad). 
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