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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
la digitalizacion de servicios financieros y la satisfaccion de los clientes del Banco de
la Nacién de la ciudad de Tacna. Para ello se utilizd una metodologia basada en un
enfoque cuantitativo de disefio transversal y no experimental, de nivel relacional. Se
considerd una poblacién compuesta de los clientes del Banco de la Nacion de la
Ciudad de Tacna, aplicando un cuestionario bajo la escala Likert a una muestra de
385 individuos. Los datos extraidos fueron analizados bajo parametros estadisticos
descriptivos e inferenciales llegando a las principales conclusiones que indicaron que
si existe una relacion significativa entre la digitalizacion de servicios financieros y la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la ciudad de Tacna a un nivel
de confianza del 95%, por otro lado, también se hallaron resultados significativos
aungue de baja correlacion entre la banca por internet, banca moévil y agentes
corresponsales respecto a la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la

ciudad de Tacna.

Las principales conclusiones y recomendaciones fueron disefiadas con criterios de
impulsar las estrategias de la entidad para mejorar los procesos que contienen el uso

de la tecnologia y son directamente utilizados por los clientes del banco.

Palabras clave: digitalizacion, banca movil, satisfaccion, servicio bancario.
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ABSTRACT

The main objective of the research is to determine the relationship between the
digitalization of financial services and the satisfaction of the clients of the Banco de
la Nacion of the city of Tacna. For this, a methodology based on a quantitative
approach of cross-sectional and non-experimental design, at a relational level, was
used. A population composed of clients of the Banco de la Nacién of the City of
Tacna was considered, applying a questionnaire under the Likert scale to a sample of
385 individuals. The extracted data was analyzed under descriptive and inferential
statistical parameters, reaching the main conclusions that indicated that there is a
significant relationship between the digitalization of financial services and the
satisfaction of the clients of the Banco de la Nacion of the city of Tacna at a level of
confidence of 95%, on the other hand, significant results were also found, although
with a low correlation between internet banking, mobile banking and correspondent
agents with respect to the satisfaction of the clients of the Banco de la Nacién of the

city of Tacna.

The main conclusions and recommendations were designed with criteria to promote
the entity's strategies to improve the processes that contain the use of technology and

are directly used by the bank's clients.

Keywords: digitization, mobile banking, satisfaction, banking service.



INTRODUCCION

En situaciones de crisis econdémicas en donde predomine la alta necesidad por parte
de la poblacion, usuarios y clientes del sistema financiero, es donde la presencia de la
oferta bancaria y entes reguladores debe de ser lo suficientemente robusta en cuanto a
la calidad de sus servicios y productos acordes al impulso que se debe de tener por la
canalizacion de flujos econdmicos que generen reactivacion, dotacion de
subvenciones, fluidez en pagos y demas necesidades que se verdn con mayor
frecuencia mientras el aparato logistico de los bancos y entidades que componen el
sistema no tenga innovacion ni objetivos alineados a fortalecer la digitalizacion de
sus procesos no solo internos sino los alineados directamente al usuario y cliente. En
ese sentido vemos que tanto los recursos digitales, plataformas web, amplitud
tecnoldgica de los canales de atencion como los agentes corresponsales fueron
determinantes en la respuesta de los bancos ante medidas tomadas por el gobierno
para solventar ciertas necesidades bésicas, acciones producto de la emergencia y

crisis sanitaria que se vive desde marzo del afio 2020.

Ante ello, es necesario conocer, que el efecto digital en los servicios bancarios fue
creciendo e implantandose cada vez mas y por ende la respuesta por parte del pablico
fue siendo necesaria pueda ser medida en cuanto a su satisfaccion y calidad.

Por tal motivo es que fue necesario conocer, como el efecto de digitalizacion de
servicios viene siendo causa de la percepcion y satisfaccion de los clientes de la

entidad financiera estatal como lo es el Banco de la Nacion.

Se tiene en la presente investigacion que en el capitulo I, se desarrolla el problema,
centrandose netamente en la descripcion de la realidad motivante del desarrollo de la
presente tesis, se formulan los problemas general y especificos, asi como

planteamientos de objetivos, mientras que en el capitulo 1l, se desarrolla el marco



tedrico, como sustento y que soporta las teorias halladas en las cuales se basa la
construccion del modelo a utilizar, contiene a su vez un detalle de antecedentes

previos que refuerzan la teoria descrita.

En el capitulo 111, se describe la metodologia y criterios de como se ha desarrollado el
presente trabajo de investigacion, capitulo que contiene descripcion de variables asi
como de sus indicadores y de la forma de medicion de los mismos, pasando luego al
desarrollo del capitulo 1V, en donde después de haber realizado la toma de muestras
respectivas, se presentan en resultados visibles e ilustrados para que se pueda
comprender el comportamiento de las variables asi como las correspondientes

pruebas estadisticas que corroboran las hipotesis planteadas previamente.

Por altimo, se tiene el capitulo V, como parte final del trabajo, en donde se detallan
las principales conclusiones y recomendaciones, describiendo y sustentando también
los resultados e importancia de los mismos en concordancia con el cumplimiento de

los objetivos planteados inicialmente.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sistema bancario es un pilar vital en el aspecto econdmico de un pais. El
sistema bancario en términos generales controla diversas actividades, la actividad
comercial que se despliega en el mercado, en cierto sentido aquella denominada
actividad industrial, incluyendo la actividad personal, brindando asi diversidad en los
productos que ofrecen.

La digitalizacion ha hecho posible crear un nuevo escenario repleto de
oportunidades para todos los rubros, propiciando un cambio radical en el sistema
bancario el cual ha sido uno de los pioneros en iniciar un profundo proceso hacia la
era digital. Se podria decir que hasta hace algin tiempo era casi improbable poder
contratar un crédito de manera online 0 que existan bancos que realicen

exclusivamente las gestiones mediante sus plataformas mdviles.

Actualmente la tendencia hacia la digitalizacion se estd incrementando
notablemente, este escenario ha permitido a las diversas entidades, sean publicas o
privadas, mejorar la experiencia del usuario de modo integral y, asimismo, también se
evidencié una mejoria en la banca omnicanal en cuanto a su evolucién orientada a un
modelo centrado en el usuario o cliente. Este mismo comprende poner a disposicion
soluciones basadas en tecnologias analiticas las cuales faciliten la oferta de servicios

y productos que coincidan con las expectativas de los usuarios. Ante ello resulta



imprescindible tomar en cuenta sus preferencias, su comportamiento al momento de

comprar, su postura ante el riesgo y lo que respecte su salud financiera.

Desde hace un buen tiempo se daba por hecho que el Banco de la Naciéon se
caracterizaba por ser una entidad recaudadora segun las funciones que tiene a su
cargo, la gran mayoria de operaciones que se realizan estan relacionadas con las
remuneraciones, tributos y pensiones. Hoy en dia debe sumarse a ello el pago de
beneficios derivados de programas de inclusion social, tales como Pension 65, bonos,
programa juntos entre otros. Siendo ese el caso, el Banco de la Nacion termind
acostumbrando a sus clientes y usuarios a acudir presencialmente a sus diversas
agencias para asi poder realizar las operaciones o transacciones que se consideren

prioritarias.

En ese contexto, el banco del Estado Peruano recibe a muchas personas en sus
distintas oficinas, llegando inclusive a sobrepasar su capacidad operativa. Los largos
tiempos de espera originados por la periodicidad constante de los clientes en el banco
son una de las principales causales del disgusto y malestar para los usuarios. Sumado
a ello, los procedimientos bancarios suelen ser burocraticos lo cual genera lentitud en
los tramites, la atencidn en ventanilla en algunas ocasiones resulta ineficiente al no
brindar a cabalidad la informacién solicitada por el desconocimiento del personal o su
apatia para orientar, el horario de atencidn no es flexible a la disponibilidad de tiempo
de los clientes, asimismo se reportaron cajeros automaticos fuera de servicio, una red
limitada de estos e incomprensibles estados de cuentas y contratos de productos
financieros, esta situacion ha desvirtuado la experiencia y reducido la percepcion de

satisfaccion en los clientes.

Bajo la problematica identificada de insatisfaccion por parte de los clientes y
usuarios de la entidad financiera denominada Banco de la Nacion debido a la alta
carga de transacciones y operaciones con las que cuenta, entre ellas las operaciones

provenientes de pagos y servicios de toda indole en adicion al encargo de pagos



provenientes de programas sociales, bonificaciones y demés que el Gobierno autoriza
a la entidad a realizar y tras la coyuntura de la pandemia covid-19 que genero
estragos a nivel internacional, la emergencia sanitaria y el confinamiento interpuesto
por el Gobierno limité el acceso tradicional a los servicios bancarios, los cuales eran

altamente demandados.

Ante ello surgi6 la necesidad de que el Banco de la Nacion deba potenciar con
suma urgencia la migracion de la mayor parte de sus operaciones a canales digitales
alternos utilizando sus plataformas virtuales, medios de pago electronicos
acompafiados de un entrenamiento a los usuarios y clientes a través campafias
masivas para que asi pueda mitigarse en alguna forma el problema descrito de
satisfaccion. Es de conocimiento general que el proceso de digitalizacidn de servicios
financieros viene implementandose en el sistema bancario desde hace muchos afios,
siendo la inversion que tienen las entidades financieras muy alta con respecto a
innovacion y desarrollo de plataformas que ayuden a los usuarios y clientes a realizar
operaciones y transacciones con mayor facilidad y eficiencia, reduciendo el tiempo,

los costos y obteniendo mayores beneficios.

En tal sentido y debido a la situacion actual debido a la pandemia Covid-19 a
nivel nacional las diversas entidades publicas y privadas se han visto obligadas a
digitalizar varios servicios, siendo uno de ellos la digitalizacion bancaria, es por eso
que en la presente investigacion tiene la finalidad de medir la relacién que tiene el
actual proceso de transicion hacia la digitalizacion bancaria con el nivel de

satisfaccion en los clientes del Banco de la Nacion de la ciudad de Tacna.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Interrogante principal

¢Como la digitalizacion de servicios financieros se relaciona
con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién de la ciudad
de Tacna, afio 2022?

1.2.2. Interrogantes secundarias

a. ¢Como se relaciona la banca por internet con la satisfaccion de
los clientes del Banco de la Nacién de la ciudad de Tacna, afio
20227

b. ¢Como se relaciona la banca mdvil con la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién de la ciudad de Tacna, afio
2022?

c. ¢(Como se relaciona los agentes corresponsales con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién de la ciudad

de Tacna, afio 2022?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificacion tedrica

El propodsito del presente estudio busca incentivar la reflexion y el debate
académico en base a la digitalizacion de servicios financieros y su relacion con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién, en vista que el estado peruano

quiere poner al Banco de la Nacién a disposicion de todos los peruanos no



importando las condiciones geograficas de nuestro pais. EI Banco de la Nacién es
una entidad conocida y preferente por todos los peruanos, razon por la cual debe
estar al alcance de todos procurando un nivel satisfaccion éptimo en cada uno de sus
usuarios y clientes al momento de utilizar sus diversos canales de atencion,

especialmente sus plataformas digitales.
Justificacion practica

De acuerdo al informe técnico denominado “Condiciones de vida en el Perd”
del INEI, podria decirse que hasta el mes marzo del afio 2020 solo el 44,8% de la
poblacion peruana dispone de una cuenta dentro del sistema financiero, por otro lado,
el 95% de la poblacion continGa utilizando el dinero en efectivo para realizar sus

operaciones cotidianas.

Por esa razdn, con el objetivo de prever un posible contagio del Covid-19 las
entidades pertenecientes al sistema financiero percibieron la urgente necesidad de
fomentar e implementar soluciones digitales. Por lo tanto, el presente estudio se
realiza con la finalidad de poder analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios y
clientes del Banco de la Nacion partiendo de la nueva digitalizacion de sus canales de
atencion. Dicha digitalizacion abarca grandes cambios en los canales de atencién que

actualmente ha implementado el banco de la nacién.

La propuesta de digitalizacion nos invita a ya no visitar agencias a nivel

nacional sino a utilizar otros canales de atencién tales como:

- Cajeros Automaticos
- Agentes Multired

- Banca por Internet

- APP movil

- Banca Celular

- Pagalo.pe



Justificacion Metodoldgica

El estudio empleara los principios fundamentales del Método Cientifico, por
ello, las técnicas y procedimientos que se utilizaron durante el presente trabajo de
investigacion poseen confiabilidad y validez, lo cual posibilita que sea empleado en
otros estudios relacionados al tema. Es apremiante que el Banco de la Nacion se
encamine hacia la transformacion digital permitiendo que miles de peruanos que adn
estan fuera del sistema financiero puedan ser incluidos y beneficiados con todos los
servicios necesarios dentro de la politica de inclusion financiera que viene
implementando desde el afio 2013. Por otro lado, también es vital que las soluciones
digitales que han implementado sean eficientes y amigables con los clientes y
usuarios, para ello esta investigacion determinara el grado de relacion entre la

digitalizacion de los servicios financieros y la satisfaccion de los clientes.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la digitalizacion de
servicios financieros con la satisfaccion de los clientes del Banco de

la Nacion de la ciudad de Tacna, afio 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion de la banca por internet con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacidn de la ciudad
de Tacna, afio 2022.



b) Determinar la relacion de la banca mdvil con la satisfacciéon de
los clientes del Banco de la Nacion de la ciudad de Tacna, afio
2022.

c) Determinar la relacion de los agentes corresponsales con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la ciudad
de Tacna, afio 2022.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la revision respecto a los antecedentes de investigacion, pudo
identificarse que existen estudios vinculados con el tema del presente estudio;
entre ellos se hallaron investigaciones en el extranjero, las cuéles seran descritas a

continuacion:

Internacionales

En el trabajo de investigacion de Ramos (2015), titulado: “El papel
de los corresponsales bancarios en el proceso de bancarizacion: una
aproximacion al concepto de inclusion financiera en Colombia”, cuya
presentacion fue en la Universidad Santo Tomas, perteneciente a Colombia,
tuvo como finalidad determinar el grado de impacto que poseen los
corresponsales bancarios durante la migracion a la Bancarizacion en el pais
de Colombia, del afio 2008 a 2013. La poblacion de estudio fue conformada
por 49181 corresponsales bancarios instalados en Colombia, alcanzandose
asi una muestra de 96 corresponsales cuyo nivel de confianza es del 95%. En
cuanto a la comprobacion de la hipétesis central se emple6 un formato
economeétrico o el método estadistico denominado regresion lineal. La
investigacion refiere como conclusion que los corresponsales bancarios han
tenido un papel relevante durante la implementacion de un sistema
bancarizado y el fomento a la inclusién financiera. De igual manera pudo

comprobarse que los corresponsales bancarios poseen una correlacion
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positiva con la oferta de productos financieros, por lo tanto, puede decirse
que influyen de forma directa en el proceso de bancarizacién de los usuarios

y clientes del sistema financiero colombiano.

De igual Manera, Moncayo (2013) en su trabajo de investigacion
cuyo titulo fue: “Propuesta de Bancarizacion a través de la inclusion de
corresponsales no bancarios”, cuya presentacion fue en la Universidad de
Especialidades Espiritu Santo perteneciente al pais de Ecuador, tuvo la
finalidad de hacer la propuesta de un modelo empresarial que integre el
sistema bancario mediante los corresponsales no bancarios. La poblacion de
estudio estuvo compuesta por 55 corresponsales localizados en las provincias
de Santa Elena y Guayas, el estudio fue no experimental, transversal y se
empled el instrumento de cuestionario y la técnica de encuesta. El estudio
ultima que los corresponsales no bancarios facilitan la apertura a nuevas
oportunidades que propician el fortalecimiento de la cultura financiera y la
bancarizacion. Por otro lado, los corresponsales bancarios constituyen una
alternativa que posibilita la ampliacion en la cobertura de servicios y
productos financieros mediante la alianza con empresas pequefias tales como
boticas, tiendas y bodegas cuya ubicacién resulta estratégica y al alcance de

toda la ciudadania.

Gonzéles y BermUdez (2017) en su investigacion titulada: “Andlisis
de las transacciones de los corresponsales no bancarios en la empresa Pro
mujer aplicado en los ATM del Banco de la Produccion (BANPRO) en la
ciudad de Masaya en el aiio 2016”, cuya presentacion fue en la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua, tuvo como propoésito realizar un analisis
respecto a las operaciones y transacciones provenientes de los corresponsales
no bancarios de la entidad privada denominada Pro Mujer adaptado en los
ATM del BanPro o Banco de la produccion en el periodo 2016. El estudio se
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caracterizd por ser experimental y se hizo empleo del método casuistico para
asi asegurar el cumplimiento de los objetivos planteados. Por otra parte,
debido a los corresponsales no bancarios las clientes de Pro Mujer han podido
evolucionar, desarrollar y mejorar notablemente sus negocios ya que se les
brind6 la facilidad y se puso a su disposicion los créditos o el dinero en
efectivo a través de operaciones bancarias en dichos corresponsales lo que le

resulta eficiente ya que ahorran tiempo y dinero por la proximidad de estos.

Nacionales

En la investigacion publicada por Aredo (2016) titulada: “Influencia
de los canales alternativos en la satisfaccion de los clientes del Centro de
Contacto del Banco de Crédito del Perd - Sede Trujillo, 2015”, cuya
presentacion fue en la Universidad Nacional de Trujillo tuvo como principal
finalidad determinar la medida en la que los canales alternativos influyen en el
nivel de satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito del Perd, El estudio
fue de caracter no experimental, nivel correlacional y tipo transaccional, se
hizo empleo del método de anélisis y deduccién en los que se aplicaron
entrevistas y encuestas. Su poblacidn estuvo conformada por 7200 usuarios
que efectuaban sus operaciones mediante el uso de los diversos canales de
atencion con los que cuenta el BCP, la muestra se formul6 con un 5% de error
y un 95% de confianza, disponiéndose asi de 365 usuarios. El estudio tuvo
como conclusion que los canales alternativos con méas incidencia en uso son
los agentes BCP y los cajeros automaticos, igualmente pudo comprobarse que
los canales alternativos suponen grandes beneficios para los clientes ya que
les permite ahorrar recursos, tiempo, mejorando su accesibilidad, dandoles

comodidad y rapidez al momento de realizar sus operaciones.
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En la tesis de Hijar (2014) cuyo titulo es: “Influencia del uso de
multired movil en la bancarizacion por cobertura del Banco de La Nacion
en el departamento de Junin 2011-2012”, cuya presentacion fue en la
Universidad del Centro del Peru, perteneciente a la ciudad de Huancayo, tuvo
como finalidad determinar el grado de influencia que posee el uso del
aplicativo de Multired en el panorama de bancarizacion por cobertura que ha
implementado el Banco de la Nacion. El estudio se caracteriza por ser de tipo
basico y no experimental, nivel relacional y transversal. Para este caso, la
muestra estuvo constituida por 392 usuarios o clientes que usaron el aplicativo
de multired en los distritos pertenecientes a Junin. El instrumento que se
empled fue el cuestionario y la técnica selecciona fue la encuesta. En cuanto a
la comprobacion de hipotesis se vio por conveniente trabajar con el modelo de
correlacion R de Pearson. El estudio obtiene como conclusion que el uso del
multired movil influy6 significativamente en la Bancarizacion por Cobertura
del Banco de la Nacion en el Departamento de Junin pues en el periodo 2011-
2012 se realizaron 4782 operaciones en los distritos estudiados donde antes

del operativo no habia operaciones”.

En el trabajo de investigacion de Pineda (2017) titulado: "Andlisis de
las plataformas de atencion al cliente y su incidencia en el volumen de
operaciones del Banco de la Nacion Agencia 1 Puno, periodos 2014 - 2015"
cuya presentacion fue en la Universidad Nacional del Altiplano ubicada en
Puno, se tuvo como proposito precisar la medida en la que las plataformas
destinadas a la atencién del cliente conforman una herramienta imprescindible
para determinar el volumen operativo del Banco de la Nacion, agencia
ubicada en Puno, del 2014 al 2015. El estudio fue de tipo puro o basico,
debido a que no hubo manipulacion de variables, de nivel explicativo y
transversal. La técnica empleada para su realizacion fue la entrevista, la

encuesta y la observacion. La muestra estuvo conformada por el 30% de los
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clientes que acuden a la sede del Banco de la Nacion ubicada en Puno. El
estudio llega a la conclusion que los beneficios del uso de las plataformas de
atencion tienen incidencia positiva en el volumen de operaciones, habiendo un
incremento del 5.12% del afio 2014 al 2015, cifra que muestra que existe
mayor demanda de usuarios del Banco de la Nacién, y que este cumple con

satisfacer esta demanda”.

De igual manera, en la investigacion de Magallanes (2017) titulada:
“Impacto de un canal alternativo del Banco de la Nacion en el distrito
turistico de Marcona, Ica”, cuya presentacion fue en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega ubicada en la cuidad de Ica, tuvo como finalidad precisar
el nivel de impacto que tienes los dispositivos denominados POS
implementados como un nuevo canal de atencién en el desarrollo de indole
turistico en Marcona. La investigacion es de tipo bésica o pura, su disefio es
no experimental, nivel explicativo y transversal ya que solo se estudiard un
periodo. Se utiliz6 como instrumento el cuestionario, la técnica empleada fue
la encuesta. El estudio llega a la conclusion de que la implementacion del
nuevo canal de atencion tales como los agentes de servicio Multired influyen
positivamente en el desarrollo nivel turistico del distrito de Marcona ya que
posibilita la obtencidn de una ventaja competitiva al sector comercial de dicho
lugar, esto se sustenta en la tecnologia que se podran a su disposicion para que
los clientes del Banco de la Nacion puedan llevar a cabo sus operaciones de

una manera rapida, segura y con la mayor practicidad.
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Locales

En la tesis de Bravo (2018) titulada: "La banca electrénica y la
satisfaccion percibida por los clientes del Banco de Crédito del Peru-
Agencia Tacna, afio 2017" presentado en la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann, tuvo como propésito primordial el determinar la
existencia de una posible relacion entre el nivel de uso que tiene la banca
electronica y la satisfaccion que perciben los usuarios del Banco de Crédito,
agenda ubicada en Tacna, periodo 2017, se empled una muestra que involucra
a 365 usuarios, el tipo de investigacion fue pura o bésica, disefio no
experimental, nivel correlacional y con enfoque cuantitativo. Se hall6 la
existencia de una relacion moderada y directa entre el nivel o grado de
empleabilidad de la banca electronica y la satisfaccion que perciben los
clientes del Banco de Crédito, el 47.7% de los usuarios consideran que el uso
de la banca digital o electronica es regular, mientras que el 50.1 % afirma que

el nivel de satisfaccion que perciben es altamente regular.

En la tesis de Arocutipa (2018) titulada: “Calidad de atencion y
satisfaccion de los clientes que acuden al Banco de la Nacion, sede Pocollay
20167, presentada en la Universidad Jorge Basadre Grohmann; tuvo como
propdsito precisar la posible existencia de una relacién entre la calidad de
atencion a los usuarios y la satisfaccion percibida por los mismos durante el
periodo 2016. En la hipdtesis se expresa la relacion positiva y directa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion percibida por los usuarios del Banco de la
Nacion. El estudio es de tipo correlacional, descriptivo, lo cual permitio
establecer el nivel al que asciende la significancia de la correlacién propuesta
entre la calidad de atencion y la satisfaccion percibida de los usuarios del Banco

de la Nacién, sede Tacna. La delimitacion del tamafio de muestra pudo
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realizarse a través de la formula denominada muestreo por conveniencia lo cual
refiere a individuos con facilidad de acceso, siendo asi, la muestra estuvo
conformada por 380 usuarios con mayoria de edad quienes concurrieron a la
entidad durante el mes de junio, mes de julio y mes de agosto del afio 2016. En
cuanto a la recoleccion de datos se aplico el cuestionario tanto para la calidad
de atencidn, asi como para la satisfaccion del usuario. Finalmente los resultaron
pudieron demostrar con precisién que existe una deficiente prestacion de
servicios, sumado a una comunicacién pobre en la atencién al cliente,
circunstancias que no reflejan el debido profesionalismo que deberia tener el
personal que labora en esa entidad publica, asi mismo se pudo comprobar que a
mejor calidad respecto a la atencion del usuario se tendra de igual manera una

mayor satisfaccidn en los usuarios o clientes.

En el trabajo de investigacién de Iparraguirre (2016) titulado: “La
calidad de servicio de los agentes multired y la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion de la region de Tacna, aiio 2015, la investigacion tuvo la
finalidad precisar la existencia de una posible relacion entre la calidad de los
servicios ofertados por los agentes de Multired y el nivel de satisfaccién de los
usuarios que acuden al Banco de la Nacion, sede Tacna. Para el presente
estudio, se hizo la recopilacion de informacion respectiva, asi como el posterior
analisis lo cual permitié construir una sélida base tedrica que brindé luces para
fijar como se mediran los indicadores y variables de esta investigacion. La
metodologia empleada se hizo segin los pardmetros establecidos para una
investigacion que sea campo. El estudio fue de tipo correlacional. Se concluy6
que las variables referentes a la calidad y la satisfaccion de los usuarios del
Banco de la Nacion que generalmente utilizan los agentes Multired se
encuentran correlacionadas, por otro lado, se hall6 que el nivel que poseen

ambas variables es de término medio.
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BASES TEORICAS- CIENTIFICAS

2.2.1. Digitalizacién de servicios financieros

2.2.1.1. Concepto

Este contexto supone considerables ventajas, en especial las
que se encuentran vinculadas con la comodidad y rapidez, dicho esto,
la digitalizacién es cada vez mas practica y accesible para el cliente,
por ello se incrementa la apuesta por esta alternativa como via para
gestionar los servicios y atender las demandas facilitando las

actividades diarias.

El cambio implica una mayor competitividad y en el marco
de ese panorama es primordial alcanzar una diferenciacion al ofrecer
un servicio que sea superior, evolucionando para lograr la permanencia
del cliente. Actualmente, los servicios financieros que existen pueden
adaptarse al mundo digitalizado y estar acorde a los requerimientos de
las empresas meramente tecnoldgicas. Esta clase de empresas pudo
hacerse con posicionamiento, consolidandose con firmeza durante este
altimo afio. Su finalidad es proporcionar soporte a los clientes y cubrir

las demandas que generalmente las grandes empresas no satisfacen.

En la actualidad las compafiias deben asumir un gran reto
con lo que respecta la digitalizacion, pues las que puedan amoldarse y
adaptarse a ese nuevo panorama contaran con la capacidad de resultar
mas atractivas para los usuarios y asi asegurar su permanencia,
logrando gestionar asi de wuna forma Optima sus recursos,
beneficiandose de las nuevas oportunidades para reafirmar su liderazgo

dentro de su campo, asi como consolidar su crecimiento propio. De
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igual manera es relevante replantearse el rol que desean desempefar y
la forma en la van a interactuar con el consumidor, asi como el modelo

empresarial que tendran.

Para hacer frente a este desafiante contexto tecnoldgico es
necesario contar con mecanismos avanzados. La digitalizacion ha
llegado con numerosas novedades que cada afio se renuevan, siguen
surgiendo y afianzandose en el mercado, muestra de ello es la
inteligencia artificial, la robotizacién o instrumentos analiticos (data
analytics) las cuales proporcionaran mas calidad y eficiencia,
revolucionando al mundo de acuerdo con recientes estudios sobre las

finanzas en este contexto digital.

Todos estos cambios predisponen estar alertas, sobre todo el
sector bancario. La capacidad que ostenta la banca para poder
adaptarse a la creciente y nueva economia digitalizada sera la clave
para definir su éxito. En ese sentido, el rubro que tiene méas proximidad

son las Fintech.

Las nuevas demandas de los clientes, la consolidacion y la
aparicion de compafiias en el sector tecnoldgico como las Fintech, los
cambios suscitados en todo el mundo y la constante competitividad
constituyen los factores que estimulan la redefinicion del modelo
empresarial que tiene el sector financiero, priorizando en agenda la
innovacion y la implementacion de tecnologia como base en su

estrategia para poder afianzarse y adaptarse a esta era digitalizada.
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Servicios digitales

Cajeros automaticos: Son equipos electronicos que hacen posible
ejecutar operaciones bésicas con efectivo tales como
transferencias, retiros, consultas de movimientos y saldos, etc.
De acuerdo con la Asociacion de Bancos del Perd, durante el
mes de junio del 2019 se instalaron 7424 cajeros automaticos en
todo el pais, estos se emplearon principalmente para la poblacién
joven — adulta, de los que se presume estan mas familiarizados
con la operatividad y funcionamiento de los ATM, por otro lado,
la poblacidn perteneciente a la tercera edad sigue optando por los
canales tradicionales como son las ventanillas ya que segun ellos

les propicia méas confiabilidad. (Mintzberg, 1988)

Cajeros corresponsales: Representados por dispositivos que
fueron instalados en los negocios de escala pequefia como
boticas, restaurantes, bodegas, tiendas y mercados, estos
posibilitan efectuar las numerosas y variadas operaciones sin la
premura de acudir presencialmente a la ventanilla de una entidad
bancaria. Generalmente son nombrados como “agentes”, los
mismos que han sido parte de la estrategia de implementacion
que hacen los bancos para de una vez por todas descentralizar las
diversas operaciones que se realizan y de esa forma logran

disminuir los costos de operacion. (Mintzberg, 1988)

Banca celular: Es esencial contar con un Smartphone para la
ejecucidn de operaciones o transacciones bancarias mediante esta

modalidad, en la actualidad se ha transformado en una
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alternativa masiva y recurrente a nivel nacional, siendo este
canal popular y atractivo para el cliente que cada vez decide
realizar la mayor parte de sus operaciones por ese medio ya que

no existen limitaciones de espacio o tiempo. (Miller, 1986)

- Banca por internet: Segin Kotler (1989) Esta comprendido por
aquellos mecanismos que pone a disposicion una determinada
entidad bancaria para que sus clientes puedan realizar sus
operaciones mediante el uso de su ordenador simplemente

conectandolo a una red de internet.

2.2.3. Beneficios de los canales digitales

(Garcia, 2019) manifestd que el crecimiento y desarrollo de la
banca electrénica ha realizado un gran aporte en la disminucion de los
costos que deben asumir las entidades bancarias por las asimetrias de la
informacion. En ese sentido, el hecho de optar por la banca digital ha
supuesto una considerable disminucién en los costos de computacion,
comunicacion, procesamiento de datos y desde la dptica del usuario, el
proceso es cada vez mas sencillo, inmediato y estandarizado a la

informacion de caracter financiero.

El uso de los canales digitales ha hecho posible democratizar el
ingreso de los diversos servicios financieros y aparte de ello han
concedido la oportunidad de que muchos usuarios puedan transparentar
sus operaciones mediante la bancarizacion. El empleo de las plataformas
digitales ha propiciado un impacto relevante y positivo en el dia a dia de
los usuarios, ya que les ha brindado la facilidad de acceder a su

informacion financiera a cualquier hora del dia, lo que se conoce “en
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tiempo real”, lo que en el paso era imposible ya que la informacion solo
podra ser brindada por las mismas agencias o centrales bancarias. El
avance tecnoldgico ha permitido que la poblacion tenga a las diversas
entidades bancarias en sus manos y a su entera disposicion sin
limitaciones de horario. BBVA (2012)

Se suele comentar que es un servicio adictivo ya que la banca
movil se usa a través de los smartphones, los cuales son utilizados
masivamente en todo el mundo, por lo que representa una via comoda y
accesible para todos los clientes o usuarios. Por otra parte, es
transformadora por el hecho de que ningun otro dispositivo al igual que
los smartphones son utilizados hasta en los destinos mas reconditos que
podrian existir, dicho esto, se les conoce como una puerta que brinda
acceso a todo el mundo, por las condiciones a nivel geogréfico de
diferentes lugares del pais no seria viable instalar agencias nuevas, por lo
tanto, el uso de los smartphones suponen la Unica via de acceso que

tendrian los usuarios para realizar sus operaciones bancarias.

En base a lo referido con anterioridad, se puede apreciar la
existencia de diversos canales de atencién que facilitan el acceso a los
servicios y productos financieros, no obstante, las variables de la
bancarizacion y la cultura financiera inciden considerablemente en la
empleabilidad de los canales digitales. Por ello, solo el 38% de los
usuarios poseen una cuenta bancaria a nivel nacional. Esta situacion
refleja que existe un bajo nivel en cuanto a la bancarizacién del pais, la
razon recae en las brechas socioeconémicas, la carencia de oportunidades
y los indices de pobreza que cada vez van incrementandose

progresivamente.
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BBVA (2012) sefialo las ventajas que ofrece la banca mavil:

- El desplazamiento de las operaciones de los usuarios a una via
menos costosa.

- Fortalece y se afianza al modelo que busca una banca centrada
en los usuarios.

- Proporciona la creacion de nuevas propuestas que le permiten a
los bancos generar valor a través de una optimizacion en sus
servicios como los pagos mediante la banca movil, las ventas

dirigidas y ventas cruzadas.
2.2.4. Peligros de los canales digitales

El utilizar los canales alternativos o digitales tales como los
cajeros, banca movil o banca movil ha generado ciertas preocupaciones
en los usuarios, circunstancia originada por la multiplicidad de casos
relacionados a los fraudes financieros, sustraccion de contrasefias y
clonacion de tarjetas de crédito y débito. El insertarse al mundo
digitalizado siempre ha tenido grandes retos por afrontar hasta ser una via
100% segura para los internautas. No obstante, al margen de los riesgos y
peligros que supone utilizar el internet, las entidades bancarias han puesto
en marcha diversos mecanismos que salvaguardan los intereses de los
usuarios, por ejemplo: clave Token, reconocimiento dactilar, seguridad
encriptada, claves digitales, etc., su proposito era transmitir confianza y

seguridad a los clientes que utilicen la banca digital.

BBVA (2012) manifestd lo siguiente, de acuerdo a una reciente
encuesta que estuvo a cargo de KPMG en referencia a la seguridad, la
adaptacion de tecnologia, la banca movil, los costos y la regulacion, se

afirma que constituyen uno de los mayores retos que afronta la banca
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movil. Los dos primeros retos estan relacionados con la inseguridad de
los clientes, por otro lado, los dos ultimos son alusivos a los proveedores.

Los clientes que emplean en sus actividades financieras diarias la
banca movil requieren la garantia y seguridad de que sus operaciones a
través de los smartphones sean seguras ante cualquier contingencia ya sea
de robos o pérdidas, requieren que las entidades bancarias asuman el
riesgo y la responsabilidad reponiendo los fondos al usuario que ha
optado por esta alternativa digital. Sin embargo, una salida por las que se
han orientado los bancos son los seguros de tarjeta, los que suelen tener
un costo minimo y respaldan como garantia ante cualquier infortunio sean

pérdidas o robos.

2.2.5. Elcliente

Segun la Real Academia Espafiola, el cliente o usuario se
conceptualiza como aquella persona que con frecuencia requiere o utiliza
los servicios de algin profesional, persona 0 empresa que se encuentra

bajo la tutela o proteccidn de otra.

En el ambito del marketing y el comercio, el cliente es la persona
que acude para utilizar un servicio o adquirir algin producto, lo cual se
lleva a cabo mediante una transaccion de dinero u otra forma de pago.
Quien adquiere o compra el bien es el comprador, mientras el que
consume es denominado consumidor, generalmente el comprador, cliente

o consumidor engloban o refieren a la misma persona.

El mercado ya no guarda ningan parecido con lo que era hace
algunos afios en donde se caracterizaba por ser mas entendible y

previsible. La inquietud principalmente era sobre la produccion, si debia
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producirse mas o mejorarse el modelo ya que en ese entonces existia

suficiente demanda para ser atendida.

Gran parte de los emprendedores persisten en que la experiencia
puede ser adaptada ante cualquier circunstancia y lamentablemente se
percatan muy tardiamente de que su empresa no esta incurriendo en una

recisién temporal, sino que estan siendo apartados del negocio.

El objetivo principal de todo emprendedor es identificar y
conocer bien a sus clientes para que de esa manera el bien o servicio a
proveer sea definido y segun el calce de las necesidades de los clientes y
asi pueda satisfacerse sus demandas.

2.2.6. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente puede conceptualizarse como el nivel
en el que se encuentra el estado animico del cliente que es analizado tras
contrastar el rendimiento obtenido de un servicio o producto con las

expectativas preexistentes. (Kotler, 1989)

La definicion y la escala de medicién de la calidad han supuesto
cierto grado de complejidad en el sector de los servicios, debido a que
la calidad es un concepto abstracto y debe afiadirsele la dificultad
originada de la naturaleza caracterizada por ser intangible respecto a

los servicios. (Gronroos, 1994)

Ciertamente existe una gran diversidad de beneficios que toda
organizacion o empresa puede ostentar si es que logra la satisfaccion
plena de sus usuarios, aquello puede ser sintetizado en tres aspectos
sumamente provechosos que dan cuenta de la relevancia de alcanzar la

satisfaccion de los usuarios.
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1. El cliente satisfecho, por lo usual, nuevamente vuelve a comprar,
por ello, la empresa recibe como beneficio su fidelidad y por
consiguiente la posibilidad de vender el mismo u otros servicios o
bienes adicionales en un plano futuro.

2. EIl cliente satisfecho comparte con su entorno la experiencia
favorable o positiva que tuvo de algin determinado servicio o
producto. Es por ello que la empresa obtiene como ventaja
competitiva una difusion a titulo gratuito que el usuario satisfecho
esta dispuesto a hacer voluntariamente a sus amistades, familiares
y conocidos.

3. EIl cliente satisfecho rechaza a la competencia, ante ello, la
empresa es acreedora de un determinado lugar o posicionamiento
en el mercado, en conclusion, toda empresa que logre que sus

clientes sean satisfechos recibird como beneficio:

A. Fidelidad del usuario (representa ventas futuras)
B. Difusion a titulo gratuito (representa nueva clientela)
C. Una mayor cuota dentro del mercado.

2.2.7. Banca digital

La banca digital constituye un modelo bancario capaz de
atender y suplir las necesidades en un entorno moderno de los nuevos
clientes quienes prefieren y optan por sistemas bancarios virtuales que
les posibiliten un acceso en tiempo real y de forma virtualizada. Las
largas colas esperando atencion en la ventanilla de los bancos ha
pasado a ser desplazado por el uso masivo de las herramientas

tecnoldgicas que se han convertido en una necesidad de modo que
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todos los servicios cual fuere su tipo puedan ser compatible y al que se
pueda acceder mediante un Smartphone.

Noboa (2017) manifiesta que el modelo tradicional que
utilizada la banca es meramente obsoleto ante esta era de globalizacion
en la que se ven mas inmersos los paises desarrollados. Es por ello su
disefio ha sido pensado para una clase de cliente que ya no tiene
representatividad o existencia en el mercado, ya que el antiguo modelo

no es adaptable y con rapidez ha ido desapareciendo. (Torres, 2006)

En la actualidad los servicios tecnolégicos ponen a disposicion
numerosos recursos que posibilitan digitalizar todas y cada una de las
operaciones que ofrecen en agencias u oficinas bancarias. Al margen
de ello, se sirven de utilizar una tecnologia que reduce los costos e
incremente la eficiente durante todo el proceso. Siendo ese el caso, el
modelo que utiliza la banca moderna debe estar canalizado hacia la
digitalizacion en la mayor parte de procesos y que de esta forma
cualquier usuario o cliente pueda tener el acceso al sistema bancario a

total disponibilidad sin limitacién de horarios. (Padilla, 2000)

Eventualmente las agencias y oficinas deberan ir disminuyendo
progresivamente para abrirle paso a lo que se denomina comdnmente
como transformacién digital, la cual ha desplazado las colosales
estructuras fisicas que solian tener los bancos, con esto ya no se
necesitara de muchos espacios o sucursales financieras. No obstante,
éstas no pueden desaparecer en su totalidad, ya que las funciones a su
cargo cambiaran, dejaran de ser el tipico modelo transaccional y se
convertiran o priorizaran la asesoria u orientacion. Esto significa que el
personal relativo a las entidades bancarias tendra que asesorar en

materia financiera a los usuarios para asi optar por una saludable toma
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de decisiones ya sea de financiamiento o del plano de inversiones,
segun estudios ésa sera la finalidad de las agencias bancarias en un

futuro cercano. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

2.2.8. Servicios del Banco de la Nacion

En la Memoria Anual 2018 del Banco de la Nacién se indica lo

siguiente:

El Banco de la Nacion tiene como principal finalidad optimizar
constantemente la calidad de los servicios que ofrecen a la poblacion.
Ante ello, en el periodo 2018 se implementaron mejoras en el disefio y
caracteristicas propias de los productos y servicios financieros que
ofrecen con el proposito de atender las necesidades de la poblacion que

acude al centro bancario.

El Banco de la Nacion cuenta con los siguientes servicios en

sus distintos canales de atencion:

- Servicio de pagaduria: Este servicio facilita el depdsito de
las remuneraciones del personal perteneciente al sector
publico, los referidos pagos los abona en las respectivas
cuentas de ahorros que puede aperturar cualquier

trabajador del sector publico sin limitaciones.

- Programas sociales: ElI Banco de la Nacion es un aliado
estratégico si de programas de inclusion social se trata, ya
que facilita la transferencia a favor de los ciudadanos que
han sido acogidos en el programa, tales como pension 65,

contigo, juntos y los bonos subsidiarios.
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Fondo de inclusién social energético (FISE): Dicho fondo
pertenece a las estrategias de inclusion social
implementadas por el Gobierno, lo que consiste en la
expacion de la red de energia electrica en aquellos sectores
de amyor vulnerabilidad.

Pago de tasas y servicios publicos: Este servicio posibilida
que los clientes puedan cancelar las tasas administrativas
de cualquier entidad perteneciente al sector publico, debido
a que el Banco de la Nacion se posiciona como el principal
recaudador de instituciones publicas tales como el Poder

Judicial, Reniec, Ositran, Mintra, entre otros.

Recaudacion Sunat: Representado por el servicio de
recaudacion en materia tributaria a nivel nacional que se
realiza por encomienda especifica de la Administracion
Tributaria. Como requisito a ello los usuarios deben contar

con su PDT o formato fisico.

Servicio de corresponsalia: Posibilita el servicio de cobro
sea mediante encargo o por recaudacion de terceros, los
que podrian pertenecer a otras entidades del sistema
bancario considerando la presencia del Banco de la Nacién

en el entorno nacional.

Giros: Basicamente este servicio consiste en enviar o

remitir dinero sin la premura de contar con una cuenta
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corriente o de ahorros en el Banco, en muchas ocasiones se
necesita remitir dinero a alguna persona que se localiza en
algun distrito o zona distante, entonces el Banco de la
Nacion cumple su papel de intermediario y facilita la

realizacion de la operacion.

- Préstamos personales: El referido servicio posibilita a los
trabajadores que se encuentren activos o a los pensionistas
de las entidades publicas el acceso a un crédito financiero.
De acuerdo al tipo de crédito, estos pueden categorizarse
en créditos hipotecarios, tarjetas de crédito y préstamos
Multired.

- Banca seguros: Este servicio se ha originado a raiz de
convenios con determinadas compafiias de seguros,
fomentando asi una cultura basada en la prevencion,
salvaguardando los activos y bienes de los usuarios. Entre
los seguros que pueden contratarse se encuentran los de
cuota protegida, el de proteccion de tarjetas de débido,

seguros de sepelio, oncolégicos, etc.

2.2.8.1. Calidad

La Real Academia Espafiola (2021) conceptualiza la
calidad como la propiedad la agrupacion de propiedades

inherentes a algo, lo cual hace posible determinar su valor.
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Esta definicion establece dos elementos importantes
en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o
propiedades y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través

de ella.

Adicionalmente  encontramos  las  siguientes

definiciones:

- Calidad es plasmar las necesidades que tienen los clientes
de forma en que aquello pueda cuantificarse, de esa manera
podré disefiarse un producto o fabricarse de acuerdo a la
expectativa que tenga el cliente y que esta no supere lo que
esta dispuesto a pagar por adquirirlo. (Edwards, 1989)

Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

- De forma sencilla, calidad representa calidad del producto,
més detalladamente, calidad vendria a ser calidad del
trabajo, del servicio, del proceso, de la informacién, de la
gente, del sistema, de los objetivos, de la compafiia, entre
otros. (Ishikawa, 1986)

- La calidad consiste en aquellas cualidades de un
determinado producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por ello terminan brindandole satisfaccion

cuando obtiene el producto. (Juran, 1999)

- Calidad es conformidad con los requerimientos que se
encuentran claramente establecidos para que de esa forma

se eviten los malentendidos; las mediciones a realizar
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deben ser tomarse constantemente para establecer la
conformidad con esos requerimientos sefialados, si no
existe conformidad entonces se evidencia una ausencia de
calidad. (Crosby, 1988)

- La calidad se refiere, no solamente a servicios o productos
terminados, sino también a la calidad en los procesos que
se vinculan con los mismos. La calidad transita por todas
las fases que realiza la empresa, es otras palabras, por
todos los procesos que involucran el desarrollo,
produccidn, venta, disefio y mantenimiento de los servicios

0 productos. (Imai, 1998)

- La calidad no se refiere a lo que se pone en el interior de
un servicio, en realidad constituye lo que el usuario obtiene
de él y por lo que cuenta con disposicion para pagar.
(Drucker, 1955)

La calidad se origina de acuerdo a la percepcién del
usuario, mas no del gerente de Mercadeo, ni del Gerente
General. Esta basada en la experiencia actualizada del usuario,
nace de la interaccion que tuvo con los servicios 0 productos,
contrastando con sus requerimientos se han establecido con
antelacion o no, de forma consiente o involuntaria,
técnicamente operacionales o subjetivos. Y habitualmente
representando un blanco movil dentro de un mercado cada vez
mas competitivo. Siendo ese el caso, la calidad del producto y
servicio puede ser definida como todas las caracteristicas o
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cualidades del servicio o producto derivados de mercadeo,
manufactura, mantenimiento o ingenieria las cuales se
encuentren vinculadas estrechamente con las necesidades del

cliente.

2.2.9. El servicio

La Norma ISO 9000:2000 sostiene que “un servicio es el
resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la

interfaz entre el proveedor y el cliente, generalmente es intangible.
La prestacion de un servicio abarca:

- Una actividad ejecutada sobre un producto intangible suministrado
por el mismo usuario, un ejemplo podria ser declaracion de
ingresos que solicita el usuario para preparar la devolucién de los

impuestos ante la Administracion tributaria.

- Una actividad ejecutada empleando un producto tangible
suministrado por el mismo usuario tal como la reparacion de algun

vehiculo.

- La creacion de una ambientacién a solicitud del usuario, sea en

restaurantes, hoteles, entre otros.

- EIl otorgamiento de un producto intangible, podria ser la entrega
de informacion en el panorama de la transmision del conocimiento

mediante capacitaciones, seminarios, cursos, entre otros.
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Desde la 6ptima de las ciencias econdmicas y el marketing, un
servicio es el conjunto de actividades dirigidas por una determinada

empresa para atender las necesidades del cliente.

De esta forma, el servicio podria conceptualizarse como un
bien no material. Asimismo, el servicio puede dividirse en cinco

dimensiones. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

Elementos tangibles.

Hace referencia a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, el aspecto del personal y hasta los equipos que fueron

utilizados en la empresa sean de computo o transporte.

Cumplimiento de promesa.

Significa realizar la oportuna y correcta entrega del servicio
solicitado. Sin embargo, aunque ambos términos (entrega oportuna y
correcta) pueden parecer distintos, los usuarios han mencionado que
ambos aspectos guardan una gran importancia pues son los causales de

una confianza o desconfianza hacia la entidad que contrataron.

Actitud de servicio.

Con habitualidad los clientes perciben una actitud indiferente,
apatica o insatisfactoria por parte de los empleados, situacion que pone
al manifiesto que no perciben la buena disposicion de quienes los
atienden para resolver y escuchar sus inconvenientes o emergencias de

la forma mas asertiva. Ese precisamente es el factor mas débil y el que



34

recibe méas criticas por parte de los usuarios y es el segundo mas

relevante durante su evaluacion.

Con ello se determina que las actitudes percibidas por el cliente
sobre el personal que los atendid influyen decisivamente en su decision

de volver o no a la empresa.

Competencia del personal.

El cliente califica qué tan competente es el colaborador para
atenderlo adecuadamente, se fija si es cortés, si conoce la empresa para
la cual labora, si estd informado realmente sobre los productos o
servicios que ofrece, si domina las politicas de venta, si posee la
capacidad de inspirar confianza con sus conocimientos como para

sentirse seguro y solicitarle mayor orientacion.

Empatia.

Hace referencia a que el cliente espera una atencion exclusiva y
afectuosa por parte del colaborador que lo atiende. Los clientes
evaluan 3 factores:

- Facilidad de contacto: Si resulta sencillo o no contactar al
colaborador que labora en la empresa.

- Comunicacion: Lo que generalmente buscan los clientes es una
buena de comunicacion con el representante de la empresa que
les vende y ademaés en un idioma que ellos puedan comprender
con claridad.

- Gustos y necesidades: El usuario desea ser tratado con
exclusividad, en la que se le brinde los servicios que busca y en

las condiciones dptimas para él.
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La agrupacion de los cinco factores mencionados configura la
evaluacion total del cliente respecto al servicio que percibe. Cada
usuario es diferente y requiere estrategias particulares de acuerdo a su
perfil lo que le permita obtener un servicio adecuado, por lo que una
sola accién no podra asegurar que una entidad logre optimizar todos
los aspectos del servicio.

2.2.10. Nivel de calidad

La calidad es el resultado de la interaccion de dos grandes
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el usuario desea) y dimension

objetiva (lo que realmente se le ofrece). (Mufiz, 2004)

Una vision actual de la conceptualizacion de la calidad refiere
que la calidad es basicamente entregar al usuario no lo que desea o
prefiere, sino, al contrario, se trata de ofrecerle lo que jamas se hubiera
imaginado que deseaba y que una vez que lo tenga a disposicion, llegue a

percatarse que era lo que siempre habia deseado. (PeelNick, 1990)

Segun (Mckee, 1989), ya que se ha podido definir la calidad, es
vital develar que existen cuatro niveles y determinar qué comprende cada

uno.

a. El control de la calidad.

b. El aseguramiento de la calidad.
c. La administracion de la calidad.
d. La calidad total.

Control de la Calidad: Se refiere a la intervencion por la cual el
resultado que se obtuvo de algun procedimiento o actividad es medida

para comparar los datos con los objetivos trazados.
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Aseguramiento de la Calidad: La direccion debe realizar la
verificacion del buen funcionamiento del proceso operativo y de los
resultados obtenidos de dichos procedimientos que permitan alcanzar los

resultados esperados.

Administracion de la Calidad: Constituye un elemento de la
planificacion organizacional, control, direccion y resguardamiento de la

calidad.

Calidad Total: Podria referirsele como una filosofia de
administracion basada en el desplazamiento de toda la organizacion
enrumbada hacia la satisfaccion, en otras palabras, cautivar al cliente por
medio del uso de técnicas para la deteccidn de analisis pormenorizado de
fallas. Podemos decir también que la Calidad Total es un concepto, una
estrategia, un modelo de hacer negocios Yy esta localizado hacia el cliente.
La Calidad Total se conceptualiza como la mejoria constante del aspecto
que involucra la gestion organizacional o gerencial, donde cada
colaborador, desde el gerente general, hasta el colaborador de méas bajo
nivel en la jerarquia debe encontrarse comprometido con las metas
empresariales. Para lograrlo es indispensable rescatar los valores basicos

que tiene la sociedad. (Mintzberg, 1988)

2.2.11. Laconformidad

La conformidad se posiciona como el tercer criterio referido a la
calidad. Se basa en mantener el nivel de excelencia en cualquier lugar o
momento. No se podria esperar obtener una acogida superior por la
mafiana a comparacion de una por la tarde. Un ejemplo podria ser el de
un restaurante perteneciente a una misma cadena, ésta no puede servir un

plato deficiente o diferente al que ofrece la otra sede. Es vital que exista
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un respeto notable por la normatividad y politicas empresariales de la
entidad, si no existe cooperacion serd dificil mantener una optima gestion

en cuanto a la calidad de los servicios. (Kotler, 1989)

Cuanto con mayor frecuencia se oferte un servicio en localidades
distintas o mediante intermediarios diversos, mayor sera el incremento del

riesgo de desviacion relacionado al nivel de excelencia. (Picon, 2012)

Las empresas pertenecientes al rubro de distribuidores, tales
como las de informatica, seguros y turismo, deben afrontar una labor
doblemente complicada como mantener la calidad de servicio que los
caracteriza de cara a sus proveedores y colaborar con estos ofreciendo en
todo momento y lugar una calidad igualmente notable y buena a sus

distintos clientes. (Horovitz, 1991)

Figura 1

Diagrama de percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabilidad g Factores
situacionales
Responsabilidad B

. Calidad en el Satisfaccion del
Segundad e " — 5
servicio cliente

Empatia -

Tangibles - producto personales

Fuente: Marketing de servicios; Zeithaml, Valarie A., Bitner, Mary Jo
(2002)
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2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

Atencion del cliente

(Serna, 2006) lo conceptualiza como el conjunto de mecanismos o estrategias
que las empresas disefian con la finalidad de atender las necesidades de sus
clientes mucho mejor que la competencia. También se refiere al soporte que
se ofrece, sea antes, durante o en la postventa, asegurando darle una

experiencia satisfactoria al cliente.

Banca electronica

Es una herramienta creada para facilitar las transacciones efectuadas por los
usuarios en su vida cotidiana. Dicho servicio de banca electronica puede
prestarse para empresas 0 negocios en todos sus tamafios, siendo las empresas
las que le dan un uso mas intensivo y dinamico, ofreciéndoles mas comodidad

y agilidad en la gestion de sus finanzas. (Mufiiz, 2004)

Calidad

(Ishikawa, 1986) Conceptualiza la calidad como disefiar, manufacturar,
desarrollar y posicionar un bien o servicio como economico, util y plenamente
satisfactorio para los usuarios. En ese caso, podemos referir que es la
capacidad que posee un determinado bien o servicio para atender las

expectativas y necesidades sean explicitas o implicitas de los consumidores.

Confianza
Es la pieza fundamental que hace posible que la empresa pueda conservar una
relacién a largo plazo con sus clientes afiliados. De modo que una empresa

debe tener presente que es el activo mas crucial y que asiste para lograr una
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permanencia dentro del mercado. Ello acontece debido a que por medio de las
ventas que se realizan se generan mas ingresos para la compafiia. (Torres,
2006)

Conformidad

La conformidad puede referirse a un sentido de aceptacion sobre algo que se
recibe o percibe, en el que una o ambas partes se encuentran conformes o a
gusto con lo que se obtuvo, sea una transaccion o servicio particular.
Constituye uno de los indicadores para medir la satisfaccion que los usuarios
perciben ante un servicio o adquisicion de un bien. (Mintzberg, 1988)

Satisfaccion del cliente

Desde una Optica amplificada la satisfaccién segun la conceptualizacion de
varios autores vendria a ser el hecho de cumplir cabalmente la expectativa del
cliente, se dice que es un término derivado del &mbito psicologico que un
sentido genérico refiere al bienestar y el placer que resulta de obtener aquello

que se desea 0 espera de un servicio o producto en particular. (Sancho, 1998)

Sector financiero

Brinda el servicio que propicia la intermediacion financiera proporcionando
los recursos necesarios a las distintas organizaciones y usuarios a cambio de
una tasa de interés pactada. Basicamente se encarga de todo lo referente a los
flujos de dinero, tales como préstamos, bolsa de valores, canalizar ahorros,

seguros, hipotecas, etc. (Kleyman, 2009)
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Usuario

La Real Academia Espafola (RAE) (2021) conceptualiza al usuario como la
persona que usa ordinariamente algo en particular. Desde la Optica
empresarial los usuarios son una pieza fundamental para la creacion y
optimizacion de sus servicios o productos ya que en base a un estudio del
perfil del usuario es que nacen nuevos 0 mejores productos que puedan

satisfacer las necesidades de los mismos.
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CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis general

La digitalizacibn de servicios financieros se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes del Banco de la

Nacion de la ciudad de Tacna, afio 2022.

3.1.2. Hipdtesis especificas

- La banca por internet se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la ciudad
de Tacna, afio 2022.

- La banca mdvil se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién de la ciudad
de Tacna, afio 2022.

- Los agentes corresponsales se relacionan significativamente
con la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la

ciudad de Tacna, afio 2022.



3.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.2.1. ldentificacion de variables independientes
Digitalizacion de servicios financieros.

3.2.1.1. Indicadores
- Banca por internet
- Banca movil

- Agentes corresponsales

3.2.1.2. Escala para la medicion de la variable
Cuantitativa - Ordinal.

3.2.2. ldentificacion de la variable dependiente
El nivel de satisfaccion en los clientes

3.2.2.1. Indicadores

- Satisfaccion
- Calidad
- Conformidad

3.2.2.2. Escala para la medicion de la variable

Cuantitativa — Ordinal

42
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3.3. TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion fue basica o pura, puesto que se buscaba aportar al
conocimiento, presenta un nivel correlacional porque se midié cada variable para
comprobar si existia o no relacion entre ellas, este tipo de estudios fue cuantitativo
y se intentd predecir el valor aproximado que tenia un grupo de individuos o

fenémenos en una variable.
3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se ubicO dentro de un disefio de investigacion no
experimental-transversal. Fue no experimental porque no se manipularon las
variables del presente estudio, y transversal debido a la recoleccion de los datos se

daran en un tiempo y espacio Unico.

3.5. AMBITO Y TIEMPO SOCIAL O DE LA INVESTIGACION
El presente estudio fue realizado en el entorno y contexto que la agencia
Tacna del Banco de la Nacidn tiene respecto a sus clientes y usuarios durante el
afo 2022.

3.6. UNIDAD DE ESTUDIO
Segln Supo (2016) la unidad de estudio es: “la unidad de la cual se
necesita informacion es el individuo o conjunto de individuos de donde se obtiene
el dato; la unidad de estudio corresponde a la entidad que va a ser objeto de

medicion y se refiere al qué o quién es sujeto de interés en una investigacion”. (p.

4)

Para la presente investigacion, la unidad de estudio fueron los usuarios y

clientes del Banco de la Nacién sede Tacna, correspondiente al afio 2022.
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3.7. POBLACION Y MUESTRA

3.7.1. Poblacion

La poblacion la conforman los clientes de la agencia Tacna del
Banco de la Nacion, pero dado que el nimero de elementos de esta
poblacion es de naturaleza desconocida para efectos del muestreo se
considerd una poblacién infinita, puesto que no se encuentra en ningln
documento o archivo la cantidad exacta relacionada al universo de sus

individuos.
3.7.2. Muestra

Esta constituida por muestras de indole estadistica que poseen un
95% respecto a su nivel de confianza y un estimador de error de 0.05.
Dichas muestras fueron distribuidas segun la proporcion de la poblacién
tacnefia seleccionada.

Para el célculo de la muestra se tom6 en cuenta la formula de
muestreo aleatorio para poblaciones infinitas.

Dicho lo anterior se procedié a calcular la muestra segun la férmula

a continuacion.

En donde:

“n” = Tamafio de la muestra

“Z” = Nivel de confianza (95%) y su constante (1.96)
“E” = Margen de error (0.05)



45

“p” = Proporcion de individuos que poseen las caracteristicas deseadas
(50%)

“q” = Proporcion de individuos que no poseen las caracteristicas
deseadas (50%)

Dando como resultado de la operacidn lo siguiente:

“n”= (1.96)%(0.5).(0.5)
4. (0.05)
“n” = 385

Entonces, el nimero de personas que estuvieron sujetas a la encuesta

fueron 385 individuos.

3.8. PROCEDIMIENTO, PRESENTACION E INTERPRETACION DE
DATOS

La informacion que fue recogida utilizando el instrumento del cuestionario sera
registrada en una base de datos perteneciente al sistema estadistico SPSS V24, después
de ello sera analizada e interpretada para asi plantear con precision las conclusiones del
estudio y sus recomendaciones.

En una primera etapa utilizando estadistica descriptiva interpretada vy
posteriormente el uso de la estadistica inferencial para la comprobacién de hip6tesis

respectivas.

3.8.1. Presentacion de datos

La presentacion de los datos fue mediante el uso de graficos y

tablas estadisticas, posterior al procesamiento ejecutado, se realizd una
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presentacion tabular para el analisis y discusion de la informacion

sintetizada como resultado.

3.8.2. Analisis de datos

Se emplearon técnicas y medidas de la estadistica descriptiva e
inferencial.

- Tablas de frecuencia relativa absoluta. Utilizadas para realizar la

presentacion de los datos que fueron procesados y sujetos a un

orden segun los niveles, categorias o clases respectivamente.

- Tablas de contingencia. Se emplearon las tablas de contingencia
para reflejar la distribucion de la informacion basada en los datos
que se recopilaron de acuerdo a los niveles o categorias de los

indicadores que fueron material de andlisis conjuntamente.

- Se utilizaron métodos estadisticos de correlacion para determinar
el nivel de asociacion entre las variables de estudio y para la
contrastacion de hipatesis.
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CAPITULO IV

4. LOS RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo fue realizar visitas a las agencias del Banco de la

Nacion para captar respuestas que diariamente las visitan.

4.2. DISENO DE LA PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

La informacion se proceso a través del programa SPSS Version 24 en lo
que respecta al tratamiento estadistico. Las tablas y figuras elaboradas en
Microsoft Excel fueron trasladadas luego a Microsoft Word.

La presentacion de la informacién se realiz6 mediante tablas y figuras
estadisticas, después del procedimiento de ésta, se hizo una presentacion escrita

tabular y grafica para la discusion y analisis de los resultados.

En cuanto a la estadistica descriptiva, se utilizo:
- Se calculd el coeficiente de correlacion de Rho Spearman para poder
determinar el nivel de correlacion entre las variables de estudio y para la

contrastacion de hipotesis.

En este sentido, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman, es idoneo
para poder medir la correlacién entre dos variables aleatorias. EI Rho de
Spearman contiene valores entre -1 a 1, mientras mas cercano este a 1 existira
una correlacion positiva fuerte y si el valor es cercano a -1 entonces se dice que

la correlacion es fuerte pero negativamente.
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4.3. RESULTADOS
De la informacidn recolectada se obtienen los siguientes resultados:

Variable: Digitalizacion de servicios bancarios

Figura 2

Banca por Internet
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Segun se observa en la Figura 2, casi la mitad de los encuestados con un
46.9% indican estar Totalmente de acuerdo con la Banca por Internet, en De
acuerdo un 16.7%, los encuestados que no estdn Ni de acuerdo ni en
desacuerdo equivalen a un 20.9%, los que estan en Desacuerdo son 8.6% y los
que pertenecen a un Totalmente desacuerdo 6.9%. Cabe resaltar que todos los
que estan Totalmente de acuerdo principalmente consideran que les es facil
abrir una cuenta 0 mas cuentas en diferente moneda, ademas de que pueden

acceder directamente desde su computadora, a traves del mismo medio



49

pueden contratar servicios financieros y se sienten conectados a las principales
plataformas de pago como son visa o0 MasterCard, de igual manera comparten
este resultado pues sus ingresos, asi como los pagos de servicios como luz,
agua, etc. Son bancarizados. Finalmente consideran que les es facil debitar o
dejar de debitar sus pagos de manera automatica y acceder a la banca por
internet desde la pc.

Figura 3

Banca Mavil

Banca Movil
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Segun se observa en la Figura 3, que el 43.2% esta Totalmente de acuerdo con
la Banca Mdvil, un 20.2% esta De acuerdo; los encuestados que no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo equivalen a un 20.6%, los que estan en desacuerdo
son 6.8% y los que estan totalmente en desacuerdo 9.3%. El porcentaje

mayoritario de los que estan totalmente de acuerdo se justifica en que los
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encuestados consideran que pueden personalizar el interfaz del banco con el
fin de tener mayor facilidad, ante nuevos servicios u operaciones, les es facil
usarlo sin que alguien se lo explique, por otro lado, desde el criterio de los
negocios consideran eficiente gestionar y hacer pagos y cobranzas a través de
las cuentas. Finalmente, por la experiencia que han tenido opinan que les es
maés facil encontrar lo que buscan, consultar saldos o transferencias y que
desde cualquier dispositivo tienen la misma experiencia, ademas de que en
muy pocas ocasiones han tenido errores al momento de realizar transferencias

U operaciones.

Figura 4

Agentes Corresponsales
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Segun se observa en la Figura 4, el 37.2% estd Totalmente de acuerdo, un

28.5% esta de acuerdo, de los encuestados 21.3% no esta ni de acuerdo ni en
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desacuerdo, 8.7% esta en desacuerdo y 4.4.% esta totalmente en desacuerdo.
En relacion con los encuestados que estan totalmente de acuerdo, se debe a
que consideraron segun los resultados que se cuenta con amplios horarios de
atencion contando los fines de semana, les otorga seguridad en el manejo de
dinero y ahorro del tiempo en desplazamientos lo que a su vez les genera mas
confianza por la interaccion directa que existe, ademas les permite realizar
operaciones bancarias sin costo adicional y de manera sencilla, también el
factor de que se pueden hacer multiples operaciones y el tiempo de espera es
menor. Finalmente, con una mayor cantidad de encuestados totalmente de
acuerdo (203) piensan que con la banca digital en general es totalmente

autosuficiente el servicio bancario.
Variable: Satisfaccion del cliente

Figura 5
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Segln se observa en la Figura 5, el 33.9% esta totalmente de acuerdo, un
28.5% esta de acuerdo, de los encuestados el 20% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 8.6% estd en desacuerdo y el 9.1% en total
desacuerdo. Segun los resultados a consideracion de las personas que
estuvieron totalmente de acuerdo, cuando la empresa promete algo lo hace, si
se tiene un problema la entidad financiera muestra verdadero interés en
resolverlo ademas de realizar los servicios bien desde la primera vez y en el
momento en que prometen hacerlo; también confian en la tecnologia usada en
la banca electrénica por lo que consideran que sus transacciones estan
fuertemente aseguradas y no les preocupa la seguridad ya que por lo que
conocen la empresa financiera actualiza su seguridad constantemente.
Finalmente piensan que la empresa financiera responde en caso de fraude y
que tiene solucion en caso de robo o pérdida pero que anticipadamente las
transacciones, TOKEN, claves, contrasefias estan aseguradas frente a fraudes

imprevistos.
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Figura 6
Satisfaccion
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Segun se observa en la Figura 6, con respecto a la satisfaccion un 50.5% esta
totalmente de acuerdo, el 20.6% esta de acuerdo con este indicador, de los
encuestados un 16.9& no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que en
desacuerdo se obtiene un 8.8% y en totalmente en desacuerdo 3.2%. En
relaciéon con el porcentaje mas alto que estuvieron totalmente de acuerdo con
la satisfaccion consideraron segun los resultados que les es facil aprender a
usar la banca electronica, pueden hacer la mayoria de sus transacciones
bancarias con la banca electronica ademas de que apoya sus necesidades
especiales. Finalmente consideran que su dinero esta seguro incluso usando la

banca electronica y el que banco esta a vanguardia del fraude digital.
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Figura 7
Calidad
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Segln se observa en la Figura 7, con respecto a la calidad un 53.9% esta
totalmente de acuerdo y un 22.1% de acuerdo, de los encuestados un 17.8%
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, en desacuerdo se haya el
4.1% del total y 2% que estan totalmente en desacuerdo. Las personas que
estuvieron totalmente de acuerdo con la calidad consideran que la informacion
personal se mantiene confidencial ya que piensan que la informacion de los
clientes siempre debe mantenerse en privado, de igual manera su informacion
estd protegida de robo y encuentran que el personal del banco es confiable al
tener una adecuada politica de personal. Finalmente, a su criterio piensan que
el banco ideal debe tener servicio de banca electrénica y que cuando un
cliente tenga un problema, el servicio de atencion al cliente debe mostrar

interés en resolverlo.
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4.4. PRUEBA ESTADISTICA

La eleccion de la prueba estadistica se realizé tomando en consideracion
el nivel de investigacion siendo este un nivel relacional, asi como también las
escalas de medicion de cada uno de los indicadores y variables. Por lo tanto,
enfocandonos en los objetivos y pretensiones de hallar relaciones y/o
asociaciones con un grado de significancia se tomd en consideracion la prueba

estadistica no paramétrica de Rho Spearman.

Los valores hallados se calificaran de acuerdo a escala de correlaciones
entre -1y 1, siendo -1 una correlacion inversa perfecta y siendo 1 una correlacion

1 una correlacion positiva perfecta.

4.5. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Hipdtesis general: La digitalizacion de servicios financieros se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes del Banco de la

Nacion de la ciudad de Tacna, afio 2022.

HO: La digitalizacion de servicios financieros no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes del Banco de la

Nacion de la ciudad de Tacna, afio 2022.

H1: La digitalizacibn de servicios financieros se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes del Banco de la

Nacion de la ciudad de Tacna, afio 2022.
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Tabla 1
Correlacion entre Digitalizacion de servicios bancarios y Satisfaccion del cliente
bancario

Digitalizacion de  Satisfaccion del

servicios bancarios cliente bancario

3

Rho de Digitalizacion de Coeficiente de 1,000 ,249
Spearman servicios bancarios correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de 249” 1,000
bancario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

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

Como se puede apreciar tomando en consideracion el valor p o sig. Bilateral presenta
un indicador de 0.000, encontrandose éste por debajo del nivel de significancia del
5% (0.05). Por lo que de acuerdo a las reglas estadisticas debemos de rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna que indica que la digitalizacion de
servicios bancarios se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
bancario. Asimismo, se puede apreciar que el grado de asociacion entre ambas
variables es de 24.9% de forma positiva. En conclusion, debemos de afirmar que el

objetivo general de esta investigacion ha sido alcanzado.
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Tabla 2
Correlacion entre Banca por internet y Satisfaccion del cliente bancario

Banca por Satisfaccion del

Internet cliente bancario

Rho de Banca por Coeficiente de 1,000 157"
Spearman Internet correlacion

Sig. (bilateral) . ,002

N 385 385

Satisfaccion del cliente  Coeficiente de ,157** 1,000
bancario correlacion

Sig. (bilateral) ,002
N 385 385

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

Como se puede apreciar tomando en consideracion el valor p o sig. Bilateral presenta
un indicador de 0.002, encontrandose éste por debajo del nivel de significancia del
5% (0.05). Por lo que de acuerdo a las reglas estadisticas debemos de rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna que indica que la banca por internet se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente bancario. Asimismo, se
puede apreciar que el grado de asociacién entre ambas variables es de 15.7% de
forma positiva. En conclusion, debemos de afirmar que el objetivo especifico de esta

investigacion ha sido alcanzado.
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Tabla 3
Correlacion entre Banca movil y Satisfaccion del cliente bancario

Satisfaccion del

Banca movil cliente bancario

Rho de Banca movil Coeficiente de 1,000 219"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 385 385

Satisfaccion del cliente  Coeficiente de ,219" 1,000
bancario correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

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

Como se puede apreciar tomando en consideracion el valor p o sig. Bilateral presenta
un indicador de 0.000, encontrandose éste por debajo del nivel de significancia del
5% (0.05). Por lo que de acuerdo a las reglas estadisticas debemos de rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna que indica que la banca moévil se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente bancario. Asimismo, se puede
apreciar que el grado de asociacion entre ambas variables es de 21.9% de forma
positiva. En conclusion, debemos de afirmar que el objetivo especifico de esta

investigacion ha sido alcanzado.
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Tabla 4
Correlacion entre Agentes Corresponsales y Satisfaccion del cliente bancario

Agentes Satisfaccion del

Corresponsales cliente bancario

ke

Rho de Agentes Coeficiente de 1,000 , 175
Spearman Corresponsales correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 385 385
Satisfaccion cliente Coeficiente de ,175** 1,000
bancario correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 385 385

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

Como se puede apreciar tomando en consideracion el valor p o sig. Bilateral presenta
un indicador de 0.001, encontrandose éste por debajo del nivel de significancia del
5% (0.05). Por lo que de acuerdo a las reglas estadisticas debemos de rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna que indica que los agentes corresponsales
se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente bancario. Asimismo,
se puede apreciar que el grado de asociacion entre ambas variables es de 17.5% de
forma positiva. En conclusion, debemos de afirmar que el objetivo especifico de esta

investigacion ha sido alcanzado.
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4.6. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados que se han obtenido en la presente investigacion han sido
relevantes en cuanto a que se ha logrado conocer como es que procesos internos
y tecnologicos pueden tener concordancia con aspectos tan importantes en la
percepcion de los clientes en una entidad. Hemos encontrado que la
digitalizacion de los servicios bancarios se asocia significativamente con la
satisfaccion del cliente en una de las principales entidades financieras del pais,
asimismo, hemos visto que tanto la banca por internet, la banca movil y los
agentes corresponsales vienen tomando protagonismo en las calificaciones que
los clientes les dan a las entidades del sistema financiero como se puede apreciar
en los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion de:

(Ramos, 2015), titulado: “El papel de los corresponsales bancarios en el
proceso de bancarizacion: una aproximacion al concepto de inclusion financiera
en Colombia”. En donde se confirma, asi como en nuestros resultados que los
corresponsales bancarios han tenido un papel relevante durante la
implementacidn de un sistema bancarizado y el fomento a la inclusion financiera.
De igual manera pudo comprobarse que los corresponsales bancarios poseen una

correlacion positiva con la oferta de productos financieros.

Por otro lado, se tomd en consideracion los resultados obtenidos en la

investigacion de:

Moncayo (2013) en su trabajo de investigacién cuyo titulo fue:
“Propuesta de Bancarizacion a través de la inclusion de corresponsales no
bancarios”. Quien concluyé que los corresponsales no bancarios facilitan la
apertura a nuevas oportunidades que propician el fortalecimiento de la cultura
financiera y la bancarizacion. Ratificando nuestros resultados puesto que hemos

encontrado que los agentes corresponsales tienen un grado de asociacion de
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17.5% con la satisfaccion del cliente bancario, pudiendo inferir que el hecho de
existir otros indicadores o variables que aporten al incremento de la satisfaccion
de todos los usuarios y clientes de sistema financiero es muy importante poder
conocerlos y contrastarlos con otros estudios y realidades de paises de la region
para que asi se puedan disefiar mejores estrategias y objetivos en busca de la

mayor y mejor utilizacion de los servicios que ofrece la banca.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES
PRIMERA:

Se ha logrado determinar la existencia de una relacion significativa
entre la digitalizacion de servicios financieros y la satisfaccion del cliente
bancario utilizando los criterios estadisticos necesarios, los cuales indicaron
que existe una relacion significativamente probada de 24.9% a través del teste

Rho Spearman.

Podemos decir también que los resultados obtenidos pueden ampliarse
a futuras investigaciones que intenten predecir el comportamiento de la
variable satisfaccion del usuario bancario en entornos en donde la
digitalizacion es protagonista. Con tales resultados y criterios se alcanza el
objetivo general de la presente investigacion.

SEGUNDA:

Después del andlisis realizado, se ha podido comprobar que existe una
relacion entre el indicador banca por internet y la satisfaccion del cliente
bancario, sustentandose en los resultados de la prueba estadistica utilizada y
corroborando la existencia de un 15.7% de relaciéon entre ambos. Por lo que
estimariamos que el uso de este tipo de procesos digitales intenta explicar con
un buen manejo y acompafiamiento por parte de la entidad hacia la

satisfaccion de los clientes que utilizan la banca.
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TERCERA:

Pudimos comprobar la existencia de una relacion significativa entre el
indicador banca movil y la satisfaccion del cliente bancario con un grado de
asociacion de 21.9%, que si bien es cierto la relacion tiene parametros bajos,
es necesario comprender que el impulso que se debe dar en los indicadores de
banca movil debe ir acompafiado de estrategias de fidelizacion y seguridad,

que los haga mas recurrentes en su utilizacion.
CUARTA:

Se ha comprobado que el indicador agentes corresponsales se
relaciona significativamente y de acuerdo a los parametros estadisticos
requeridos con la satisfaccion del cliente bancario en un 17.5%, tal indicador
se presume como uno de los que en los ultimos afios ha tomado mayor
representatividad en las estrategias comerciales y de expansién en la banca
peruana, ya que conlleva a una mayor amplitud de la red de atencién de los
bancos y entidades financieras, asi como también a una disminucion.
Importante en sus costos operativos. Con ellos podemos concluir que el

objetivo especifico 3 ha sido alcanzado.
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5.2. RECOMENDACIONES
PRIMERA:

Se recomienda a la entidad a través de su area de operaciones, y
tecnologias de informacion, el desarrollo e innovacion de los servicios
actualmente en el mercado para atender una demanda en particular
correspondiente a la banca estatal como lo es el Banco de la Nacion en su
agencia Tacna. Acompanar las estrategias de impulso de uso de este tipo de
recursos con educacién financiera, capacitaciones focalizadas, entrenamiento
constante y medicion de resultados constantemente hasta que se vean
incrementados los niveles de uso de tales plataformas y recursos pues ello serd
causa de un correcto sentido en la mejora de la satisfaccion e incremento de

indices de bancarizacion.
SEGUNDA:

Se sugiere que las plataformas tecnolégicas que soportan los servicios
bancarios, mantengan un contenido mas amigable que permita al cliente
encontrar respuesta rapida a sus inquietudes. y necesidades. Hoy existen
plataformas en las cuales se pueden realizar pagos por servicios, sin embargo,
las mismas pueden unificarse en vista de ganar mayor confianza en su
utilizacion y obtener un respaldo que brinde seguridad al cliente ante

eventualidades a las cuales se encuentran expuestos.
TERCERA:

Se recomienda a la entidad que con respecto al servicio de banca
movil, puedan seguir considerando los aspectos positivos que indican los
clientes para poder teniendo aceptacién y mayor alcance, por otro lado, se

sugiere que la distribucion de los servicios que se le da al cliente se
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mantengan de manera clara y de facil ubicacion ademéas de propiciar la
celeridad de la misma plataforma movil con respecto al tiempo de espera al
momento de realizar algun movimiento o transaccion dentro del servicio
digital; para evitar de esta manera la disconformidad del cliente y la

percepcion de una plataforma poco eficiente y de baja confianza.
CUARTA:

Consideramos sugerir que siendo la digitalizacion de servicios a traves
de agentes corresponsales una de las mas importantes por su alto impacto y
disrupcion en el sistema bancario, crear un &rea especificamente para la
atencion de este servicio como canal de atencion en vista de la alta
complejidad que tiene para su correcto tratamiento y administracion asi como
la importancia e impacto que tiene al mejorar y ampliar la base de la oferta de
la entidad, mas aun con publico objetivo en proceso de aprendizaje y
adecuacion, asi como también por la necesidad de una rapida respuesta ante
eventualidades por parte de los titulares de agentes corresponsales, siendo
éstos personas naturales en su mayoria con poca experticia en el manejo de

operaciones bancarias, efectivo y atencion al cliente bancario como tal.
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APENDICE 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DEL PROYECTO:

LA DIGITALIZACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
BANCO DE LA NACION DE LA CIUDAD DE TACNA, ANO 2022.

Problema Principal Objetivo General Hipotesis General Variables Metodologia
¢Coémo la digitalizacion de | Determinar la relacion que | La digitalizacion de servicios | Variable 1: 1. Tipo de
servicios financieros se relaciona | existe entre la digitalizacion de | financieros se relaciona | Digitalizacién de investigacion

con la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién
de la ciudad de Tacna, afio
20227

servicios financieros con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion de la ciudad
de Tacna, afio 2022.

significativamente con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacién de la ciudad de
Tacna, afio 2022.

Problemas Secundarios

Objetivos Especificos

Hipdotesis Especificas

¢Cémo se relaciona la banca por
internet con la satisfaccion de
los clientes del Banco de la
Nacion de la ciudad de Tacna,
afio 2022?

Determinar la relacién de la
banca por internet con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion de la ciudad
de Tacna, afio 2022.

La banca por internet se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacién de la ciudad de
Tacna, afio 2022.

¢Como se relaciona la banca
movil con la satisfaccion de los
clientes del Banco de la Nacién
de la ciudad de Tacna, afio
20227

Determinar la relacién de la
banca mdvil con la satisfaccion
de los clientes del Banco de la
Nacion de la ciudad de Tacna,
afio 2022.

La banca movil se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacién de la ciudad de

Tacna, afio 2022.

servicios financieros
Indicadores:

Banca por internet
Banca movil
Agentes
corresponsales

Variable 2:
Satisfaccion de los
clientes

Indicadores:
Satisfaccién

Calidad
Conformidad

Pura o Basica
2. Disefio de
investigacion
No experimental-
transversal
3. Nivel de
investigacion
Correlacional.
4. Poblacion
Lo conforma
todos los clientes
de la agencia del
Banco de la
nacion Tacna.
5.Muestra
Se determiné una
muestra de 385
individuos.
6.Técnicas
Encuesta




¢COmo se relacionan los agentes
corresponsales con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion de la ciudad
de Tacna, afio 2022?

Determinar la relacion de los
agentes corresponsales con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion de la ciudad
de Tacna, afio 2022.

Los agentes corresponsales se
relacionan significativamente con la
satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacién de la ciudad de
Tacna, afio 2022.

7. Instrumentos
Cuestionario




CUESTIONARIO DE DIGITALIZACION DE SERVICIOS BANCARIOS

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad de

desarrollar una investigacion académica, por lo que le solicitamos responder con toda
sinceridad, Debe marcar cada afirmacion, y ademas solicitamos responder todas las
preguntas ya que no existen respuestas correctas o incorrectas, siendo la informacién

confidencial.

La escala de estimacion tiene 5 puntos que se detallan a continuacion

Criterio Nemotécnico | Puntaje
Totalmente de acuerdo TA 5
de A 4
Indiferent I 3
En desacuerdo D 2
Totalmente en desacuerdo TD 1
| ITEMS [ TAJATDTD

BANCA POR INTERNET

1| Le es facil abrir una o més cuentas en diferentes monedas

2 | Puede acceder directamente desde su computadora
Contrata servicios financieros mediante el uso de su Pc

4| Lo conecta a las principales plataformas de pago (VISA,

5| Sus ingresos (pago de haberes) son bancarizados

6| Sus pagos de servicios (luz, agua, etc.) son bancarizados

7| Le es facil debitar y dejar de debitar sus pagos
Le es muy facil acceder a la banca por internet desde la

a| PC

BANCA MOVIL

Puede personalizar su interfaz del banco a fin de tener
mayor facilidad

1
(hacer modificaciones para usarla facilmente: ocultar
algunas cuentas, ponerle nombre a su cuenta, etc.)

2 | Desde cualquier dispositivo tiene la misma experiencia
Ante nuevos servicios u operaciones, le es facil usar sin

3 necesidad de que alguien se lo explique

4| Siempre le es facil encontrar lo que busca

5| Le es facil consultar sus saldos o transferencias
Desde el criterio de negocios (ﬁmpresa, prestador de

6 servicios) le es facil gestionar hacer pagos y cobranzas
a traveés de las cuentas

7| Hacometido errores en transferencias




AGENTES CORRESPONSALES

1| Cuenta con amplios horarios de atencion, inclusive en fines de
semana.

2| Le otorga seguridad en el manejo de dinero y ahorro de tiempo
en desplazamientos.

Le permite realizar operaciones bancarias sin costo adicional y
3| de una forma sencilla.

4| Le genera méas confianza por la interaccion directa que existe.

5| Las transacciones son totalmente seguras y confiables como si
se hicieran en el mismo banco.

6| Se pueden hacer multiples operaciones y el tiempo de espera es
menor.

Separando las operaciones de depdsito en efectivo Ud. diria
gue con la banca digital es totalmente autosuficiente el servicio
ancario




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE BANCARIO

Instrucciones: A continuacidn, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad de

desarrollar una investigacion académica, por lo que le solicitamos responder con toda
sinceridad, Debe marcar cada afirmacion, y ademas solicitamos responder todas las
preguntas ya que no existen respuestas correctas o incorrectas, siendo la informacion
confidencial.

La escala de estimacion tiene 5 puntos que se detallan a continuacién

Criterio Nemotécnico | Puntaje
Totalmente de acuerdo TA 5
de A 4
Indiferent I 3
En desacuerdo D 2
Totalmente en desacuerdo TD 1
ITEMS TA |A[I|D|TD

CONFORMIDAD

1 | B. Cuando la Empresa Financiera promete hacer algo lo
hace

2 | B. Cuando usted tiene un problema la Empresa
Financiera mostrar sincero interés en resolverlo

3 | La Empresa Financiera realiza los servicios bien la
primera vez

4 | La Empresa Financiera presta el servicio en el momento
en que prometen hacerlo

5 | El uso de la banca electronica es fiable para realizar

6 | Mis transacciones estan fuertemente aseguradas

7 | Confio en la tecnologia que utilizan los servicios de banca
8

9

No me preocupa la seguridad de los servicios de banca
La Empresa Financiera actualiza su seguridad
10| La Empresa Financiera puede responder en caso de fraude

11 | La Empresa Financiera tiene solucion en caso de pérdida,

12 | Las transacciones, token, claves, contrasenas estan
aseguradas frente a fraudes imprevistos

SATISFACCION
1 | Es fécil aprender a usar la banca electronica | ]| ]




2 | Puedo hacer la mayoria de mis transacciones
bancarias con banca electronica

3 | Labanca electronica apoya mis necesidades especiales

4 | Midinero en el banco es seguro incluso cuando uso la
banca electronica

5 | Los clientes deben ser informados exactamente
cuando se ofreceran los servicios

6 | LaEmpresa Financiera esté a la vanguardia del fraude
digital

CALIDAD

1 | Miinformacion se mantiene confidencial

2 | Lainformacion de los clientes siempre debe ser privado

3 | Miinformacién financiera esta protegida de robo de
datos

4 | Solo yo y los que designe mediante métodos
acordados por el banco podemos acceder a mi
informacion

5 | El personal del banco es confiable, el banco tiene una
adecuada politica de personal

6 | Un banco ideal debe tener servicios de banca
electrénica

7 | Cuando un cliente tiene un problema, el servicio de
atencion al cliente debe mostrar interés en resolverlo

8 La atencidn al cliente nunca debe estar demasiado
ocupada para manejar consultas de banca electrénica







