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Resumen 

El estudio presento como objetivo general del presente estudio es determinar la 

relación entre las herramientas digitales y la calidad de servicio del Banco de la 

Nación de la ciudad de Huaraz, 2022, para ello se basó en el tipo basica, con 

enfoque cuantitativo, por presentar resultados numéricos, con diseño no 

experimental – Correlacional y alcance transversal, trabajando con una población 

de 120 usuarios y la muestra se conformó por 92 usuarios extraída de manera 

probabilística aleatorio, aplicando como técnica la encuesta y como instrumento el 

cuestionario, llegando a la conclusión: Se determinó la existencia de relación 

significativa (Rho= 0.909; sig. = 0.000<0.01) entre las herramientas digitales y la 

calidad de servicio del Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz, 2022, dando a 

conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el banco se 

alcanzara una mejor calidad en el servicio que se ofrece a la población, 

demostrando la hipótesis de estudio y realizando la negación de la hipótesis nula. 

Palabras clave: Herramientas digitales, calidad de servicio, fiabilidad 
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Abstract 

The study presented as a general objective of the present study is to determine the 

relationship between digital tools and the quality of service of the Banco de la Nación 

of the city of Huaraz, 2022, for which it was based on the basic type, with a 

quantitative approach, to present numerical results, with non-experimental design - 

Correlational and cross-sectional scope, working with a population of 120 users and 

the sample was made up of 92 users extracted in a random probabilistic manner, 

applying the survey as a technique and the questionnaire as an instrument, reaching 

the conclusion: The existence of a significant relationship (Rho= 0.909; sig. = 

0.000<0.01) between the digital tools and the quality of service of the Banco de la 

Nación of the city of Huaraz, 2022, was determined, revealing that if management 

is improved of the digital tools in the bank, a better quality in the service offered to 

the population will be achieved, demonstrating the study hypothesis and carrying 

out the to negation of the null hypothesis. 

 

Keywords: Digital tools, quality of service, reliability 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, se vienen desarrollando nuevas tecnologías de la comunicación e 

informáticas, donde las herramientas digitales, son aplicadas en el campo laboral 

como mecanismos que generan resultados favorables en cuanto a calidad del 

servicio se refiere, muestra de ello, se refleja en la encuesta desarrollada en el año 

2016 por la Unión Europea (UE) sobre la inclusión y habilidades digitales, 

evidenciando que el 47% de la población cuenta con herramientas digitales 

insuficientes, por otro lado, el 23% desconoce o no hace uso de este sistema en 

absoluto, frente a dicha situación, se planteó un método para el manejos de las 

herramientas digitales denominado “European Digital Competence Framework for 

Citizens”, buscando generar el cambio en la calidad del servicio brindado a la 

ciudadanía, en especial para el entorno financiero; ya que son estas, las 

organizaciones con más demanda de brindar servicios económicos a la población, 

conocido también como prestamos (Pech y Prieto, 2017, p.1). 

Ante ello, una investigación realizada en España, determinó que "el eje 

principal de la actividad económica, es la banca financiera", así mismo, Ontiveros y 

Martin (2017) señalaron que el uso de las nuevas herramientas digitales, han 

permitido que las entidades financieras, mejore el nivel competitivo en el sistema 

bancario, ante ello, la calidad del servicio, ha contribuido en el ámbito emocional de 

los trabajadores de una organización, haciendo que sus funciones, sean mucho 

más eficientes; por otro lado, estas herramientas, mostraron una cierta desventaja 

en percepción de los colaboradores, ya que la aplicación de las Tics, demanda 

menor puestos de trabajo; de acuerdo con un nuevo informe de Citigroup publicado 

en la revista CNN Money (2016), donde se muestra que más del 30% de puestos 

de trabajo en entidades bancarias podrían perderse entre los años 2015 – 2016 o 

acelerar la actual reducción de personal, lo cual corresponde a la automatización 

de la banca minorista. 

Así mismo, en el contexto internacional, las empresas necesitan cambiar 

constantemente sus estrategias laborales, debido a la rapidez de los avances 

tecnológicos y el cambio en los patrones de conducta de los consumidores, por ello, 

Kane et al. (2018) en su estudio denominado Deloitte a diferentes entidades 



2 

financieras a nivel mundial, manifestando que la mayoría de ellas no toman 

conciencia de la importancia de mejorar en el uso de las herramientas virtuales; al 

respecto, se encontró que solo el 15% de los trabajadores, confían en la capacidad 

de sus empresas y esperan ser capacitados para afrontarlos nuevos desafíos 

tecnológicos, además, estas personas, corresponden a los centros financieros, ya 

que son aquellas, las que tienen mayor demanda en el uso de plataformas digitales 

para seguir brindando un servicio eficiente y de calidad al usuario, otro caso, es el 

de “gA Center for Digital Transformation” (2018), donde reveló que la digitalización 

ha generado diferentes cambios y oportunidades en la entidades financieras de 

Latinoamérica, presentando que el 79.58% corresponden a las empresas que 

adoptaron nuevas tecnologías para mejorar su sistema funcional y el servicio que 

brindan a la población, también informó en otro estudio, que el 46.56% implementan 

adecuadamente la transformación digital para obtener los resultados deseados. 

En el marco nacional, las empresas peruanas han iniciado a incorporar este 

nuevo sistema tecnológico, debido a la alta demanda competitiva entre otras 

organizaciones del rubro financiero, ante lo mencionado, se halló que solo el 2% de 

entidades bancarias, se encontraban en nivel alto en el año 2018 respecto al uso 

de herramientas digitales, mientras que en el 2019, dichas empresas contaban con 

un 10% de uso de nuevas tecnologías, lo que refleja la importancia por aplicar estas 

herramientas como un medio de avance o progreso, así mismo, se encontró que la 

adaptabilidad y aplicación de estos nuevos mecanismos, se dieron en las entidades 

del rubro de telecomunicaciones presentando un 68,3%, en el uso de herramientas 

digitales, seguido de ello, se ubican las entidades de banca y seguro estimando un 

63,2% en dicho camino (Ochoa, 2019).  

En el mismo contexto, Gestión (2017), señaló que uno de los casos más 

conocido, fue el del BCP, cuya organización llevaba más de 125 años aplicando un 

sistema tradicional, pero que, en la actualidad, la alta demanda de herramientas 

digitales, han exigido adaptarse a ella, haciendo que las competencias por dominar 

dichas herramientas, cumplan con los propósitos planteados en la institución, 

buscando mejorar la calidad del servicio, que hoy en día se ha visto truncado, 

además de implementar nuevas técnicas para el manejo de estos mecanismos, se 

busca capacitar constantemente al personal y seguir avanzando como empresa. 



3 

Al igual que los casos mencionados anteriormente, el banco de la nación de 

la ciudad de Huaraz, es considerado como uno de los principal agentes financieros 

en el Perú, dicha entidad, actualmente posee una estructura solida en el marco 

financiero y económico, el cual ha incorporado estrategias genéricas para el uso de 

las herramientas digitales, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio al 

cliente, ante ello, la implementación de nuevos sistemas, han forzado a los 

trabajadores a impulsar la cobertura de los productos y servicios financieros por 

cuenta propia, lo cual, ha distorsionado la plataforma propuesta, donde el 

colaborador hace un mal manejo de dichas herramientas, en ocasiones desconoce 

de ellas, otras veces, no recibe capacitación y sobre todo baja la calidad del servicio 

brindado al usuario; además, es claro que la percepción de los trabajadores, está 

íntimamente ligada a las políticas administrativas de dicha entidad bancaria, sin 

importar el ánimo adoptado en sus colaboradores, es decir, que las herramientas 

digitales, no han sido adaptadas correctamente en el desarrollo institucional del 

banco de la nación. 

Bajo la problemática expuesta, se plantea la siguiente interrogante: ¿Cuál es 

la relación que existirá entre las herramientas digitales y la calidad de servicio de 

del usuario en el Banco de la Nación, Huaraz – 2022? 

Por consiguiente, la investigación es relevante socialmente, debido a que se 

logró determinar el nivel de relación que presenta las competencias digitales con la 

calidad del servicio en el banco de la nación de la ciudad de Huaraz, con ello, se 

podrán formular posibles soluciones en el sistema financiero, conocer la correlación 

entre ambas variables y responder a la problemática expuesta; de igual manera, se 

presenta la justificación práctica, donde se tomaron los resultados como referencia 

para afrontar situaciones similares, además, por ser un estudio cuantitativo, se logró 

medir las variables dando a conocer los niveles encontrados. Del mismo modo, la 

investigación, sostiene una justificación metodológica ya que se aplicó un 

instrumento para medir ambas variables, de las cuales, la información recaudada 

pudo ser procesada valorada a través de la validez y confiabilidad; así mismo sirvió 

como un medio de información en el contexto bancario, tomando de ello, las 

conclusiones y recomendaciones planteadas, por último, se establece una 

justificación teórica, ya que se conoció el nivel de correlación entre las 
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competencias digitales y la calidad de servicio, estos resultados serán de utilidad 

para nuevas investigaciones en el sector financiero, así mismo contribuyo como 

aporte a futuras investigaciones y así seguir profundizando cada vez más en el 

campo de la investigación científica. 

Ante lo expresado líneas arriba, se plantea el siguiente objetivo general: 

Determinar la relación entre las herramientas digitales y la calidad de servicio del 

Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz, 2022. De ello se desprenden los 

siguientes objetivos específicos: Evaluar las herramientas digitales del Banco de la 

Nación de la ciudad de Huaraz. Seguido de tiene: Medir la calidad de servicio del 

Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz. También, se consideró: Diagnosticar 

la relación entre las herramientas digitales y la información transparente del Banco 

de la Nación, Huaraz. Luego esta: Calcular la relación entre las herramientas 

digitales y el trato del Banco de la Nación, Huaraz. También se tiene: Identificar la 

relación entre las herramientas digitales y la flexibilidad del Banco de la Nación, 

Huaraz. Luego, se tuvo: Medir la relación entre las herramientas digitales y la 

capacidad personal del Banco de la Nación, Huaraz. Por último, se consideró: 

Calcular la relación entre las Herramientas digitales y la atención al cliente del 

Banco de la Nación, Huaraz. 

Por último, se presenta la siguiente hipótesis general: Existe relación directa 

y significativa entre las herramientas digitales y la calidad de servicio del Banco de 

la Nación de la ciudad de Huaraz, 2022, mientras que su hipótesis nula será: No 

existe relación directa y significativa entre las herramientas digitales y la calidad de 

servicio del Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz, 2022.  

La segunda hipótesis fue: Existe relación directa y significativa entre las 

herramientas digitales y el trato del Banco de la Nación, Huaraz, teniendo en cuenta 

Del mismo modo, se establecen las siguientes hipótesis específicas: Existe

 relación directa y significativa entre las herramientas digitales y la información

 transparente  del  Banco  de  la  Nación,  Huaraz,  considerando  que  su  hipótesis 

nula será: No existe relación directa y significativa entre las herramientas digitales

 y la información transparente del Banco de la Nación, Huaraz.  
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su hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre las herramientas 

digitales y el trato del Banco de la Nación, Huaraz. 

La tercera hipótesis consistió: Existe relación directa y significativa entre las 

herramientas digitales y la flexibilidad del Banco de la Nación, Huaraz, mientras que 

su hipótesis nula fue: No existe relación directa y significativa entre las herramientas 

digitales y la flexibilidad del Banco de la Nación, Huaraz. 

La cuarta hipótesis se basó: Existe relación directa y significativa entre las 

herramientas digitales y la capacidad personal del Banco de la Nación, Huaraz, 

presentando la siguiente hipótesis nula: No existe relación directa y significativa 

entre las herramientas digitales y la capacidad personal del Banco de la Nación, 

Huaraz. 

La quinta hipótesis fue: Existe relación directa y significativa entre las 

Herramientas digitales y la atención al cliente del Banco de la Nación, Huaraz, 

teniendo como hipótesis nula: No existe relación directa y significativa entre las 

Herramientas digitales y la atención al cliente del Banco de la Nación, Huaraz. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

II. MARCO TEÓRICO  

Ante el la problemática presentada en la investigación, se tomaron en cuenta 

el aporte de algunos autores que profundizaron en el tema, además, se 

consideraron estudios en el marco internacional, nacional y local; 

consecuentemente, se presentaran las teorías relacionadas al tema del estudio, 

partiendo en las siguientes líneas: 

En el entorno internacional, se manifestó Pachas (2017) con su estudio 

cambios en la modalidad laboral a través de la incorporación de herramientas 

digitales en la banca financiera, en el cual, se manejó el objetivo general de analizar 

los efectos que causa el sistema laboral mediante la modalidad virtual en el 

desempeño de los trabajadores de dicha entidad, teniendo en cuenta el método 

cuantitativo de diseño correlacional y no experimental, donde se llegó a la siguiente 

conclusión: que las entidades bancarias, deben estar preparadas para afrontar los 

cambios y los avances tecnológicos en la actualidad, puesto a que las nuevas 

demandas, exigen el uso de equipos modernos y sistemas de trabajo, adaptados a 

la programación virtual, es por ello, que un respaldo indispensable en este sector, 

sería el manejo de un presupuesto asignado para tales sucesos, donde se podrá 

hacer uso de este recurso para sostener la económica del banco y la calidad de 

servicio al cliente. 

Asu vez, Montaña y Torres (2017) desarrolló un estudio encaminado a la 

caracterización organizacional, considerando los lineamientos para generar el 

cambio en los procesos laborales de la institución, ante ello, se estableció como 

objeto del estudio: definir la relación entre las variables mencionadas para 

satisfacer las necesidades del usuario en el sector financiero; para ello, se aplicó la 

metodología cuantitativa y el diseño no experimental, encontrándose como 

resultado que es viable comprobar que la mayoría de las entidades financieras de 

última generación, están sometidas a cambios determinantes y crecientes que hoy 

en día, ha obligado a utilizar los nuevos avances tecnológicos. Por último, se llegó 

a concluir que un cambio organizacional planificado solo es perdurable y estable 

cuando es autocontrolado en la economía financiera en el sistema laboral, 

considerando que, en dicho proceso, la participación del cliente será fundamental. 
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Del mismo modo, se considera a González et al. (2018) en el tesis: Cambio 

organizacional e institucional en el sector bancario de Colombia en el periodo 1990 

– 2010, donde se presentó como objeto genérico determinar la relación entre las 

variables mencionadas, para el cual se tomó la metodología de enfoque cuantitativo 

y su diseño fue el descriptivo – correlacional y no experimental, encontrando 

distintos elementos de cambios, en el cual se vinculan las deficiencias y limitaciones 

de la entidad bancaria, con relación al cumplimiento de metas y posicionamiento en 

el mercado, además, se analizó el avance institucional según su nivel de 

competencia frente a otros organismos; concluyendo que, por medio de la 

implementación de nuevas tecnologías, las entidades financieras pueden alcanzar 

oportunidades como las de relaciones internacionales, calidad en atención al 

cliente, facilidades de acceso a la plataforma virtual, adaptabilidad a los nuevos 

sistemas y futuras exigencias; pero sobre todo en el crecimiento económico. 

Por otro lado, en el ámbito nacional, se tiene a Copa (2017) en su estudio 

enfocado a identificar los canales de banca por internet, banca móvil y atención al 

cliente en el BCP de Moquegua, donde su objetivo principal pasó a ser definir el 

nivel de desconocimiento de los trabajadores acerca del uso de las plataformas 

digitales conocidas como banca móvil y banca por internet. En dicho estudio, se 

aplicó el método cuantitativo con diseño no experimental, de tipo correlacional – 

descriptivo; en el cual se llegó a la conclusión que la falta de información de los 

canales de Banca Móvil y Banca por Internet del BCP es excesiva; debido a que la 

mayoría de gente utilizan las ofertas proporcionadas a través de esta entidad 

bancaria y no conocen la existencia de dichos canales, dándole prioridad a los 

cajeros automáticos y a los agentes al paso, los cuales, también son muy útiles 

pero corren una amenaza constante al manejar dinero en efectivo y ser propenso 

a robos, asaltos y otros factores más, como el de no conocer el canal interno de la 

organización y los procesos que se desarrollan al interior de la entidad bancaria, 

deduciendo que para el usuario es importante saber que la institución guardara con 

recelo la información y los datos tomados de cada persona que suele prestar de un 

servicio económico, siendo así, se adoptara la confianza entre proveedores y 

ciudadanos, además, esto está ligado al manejo de plataformas digitales y algunos 

programas virtuales. 
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Chaupis y Gonzáles (2018), desarrollaron un estudio que se basa en 

diagnosticar como se presenta la relación la competencia digital y la calidad de 

servicio en una entidad publicade Huanuco, para ello se presentó como objetivo 

analizar el grado de relación que se presente entre las variables, basado en el 

enfoque cuantitativo, por presentar resultados numéricos, permitiéndoles llegar a la 

conclusión: Se ha registrado un grado de relación de 0.244 con una sig. = 0.151, 

analizada como positiva baja y aceptando la hipótesis nula, por lo cual se ha 

demostrado que no se registra similitud entre la competencia digital que presentan 

los trabajadores con la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios, dando a 

conocer que se requiere que se implementen actividades de mejora. 

Bajo la misma linease tiene a Córdova (2021), con su estudio que se basa en 

analizar a la calidad de servicio en un banco de San Borja, para ello se estableció 

como objetivo conocer la relación que se presenta entre la calidad de servicio y la 

fidelización de clientes, llegando a la conclusión: Se ha determinado un nivel de 

relación de 0.728, junto a ello se ha presentado un valor de significancia de 0.000, 

mostrando que la calidad que ofrece el banco a sus clientes es de gran beneficio 

para que se pueda lograr el posicionamiento de la empresa en la ciudad, para ello 

la gerencia debe aplicar estrategias que permitan la integración y fortalecimiento de 

los procesos. 

Arriaga (2018), presento su estudio que se basa en desarrollar el diagnóstico 

de la relación que se presenta de las TIC y la calidad de servicio que se ofrece al 

usuario de una entidad pública de Chanchamayo, para ello se presento como 

enfoque cuantitativo, puesto que durante su desarrollo se plasmaron resultados 

numéricos, además se logro concluir: Se ha demostrado a través de los resultados 

una relación de 0.494 considerado como positiva, además se ha obtenido un valor 

de significancia de 0.000 situada como menor al 0.05, con lo que se afirma la 

presencia de una relación significativa y se realizo el rechazo de la hipótesis nula. 

En aporte de Martens (2016), quien elaboró un estudio dirigido a la 

incorporación de un plan estratégico para gestionar el cambio en la entidad 

financiera COFIDE, para el cual se estableció el siguiente objetivo principal: 
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establecer la relación entre las variables gestión del cambio y plan estratégico, para 

tal efecto, se demostró el método cuantitativo con un diseño no experimental y de 

tipo descriptivo – correlacional, además, se concluyó que la aplicación de las Tics 

en la entidad financiera para los siguientes años, se convertiría en la herramienta 

principal del desarrollo institucional para la empresa bancaria, donde se tendrá que 

considerar la instalación de nuevos equipos de tecnología avanzada y sobre todo 

de programas de capacitación sobre el uso de estas nuevas herramientas de 

modalidad virtual. Así mismo, COFIDE, es una organización que viene 

incorporando algunas de estas tendencias, pero la atención esencial está en atacar 

los deseos primordiales de la entidad, también se ha identificado la carencia de 

estructuras que podrían ser consideradas neurálgicas para la organización, las 

cuales han sido deliberadas, pero nunca realizadas, de este modo, dentro de las 

operaciones existen excesivas estrategias y controles que optimizan ampliamente 

el uso de nuevas herramientas digitales, por último, es indispensable no contar con 

estos nuevos mecanismos, ya que la demanda del mercado laboral, lo exige. 

Por su parte, Álvarez, et al. (2017) diseñaron un estudio titulado: Estrategias 

para mejoras el sector financiero de la región Cusco, planteándose como el de  

encontrar la relación entre el plan estratégico de la entidad bancaria y el servicio 

brindado por los colaboradores de la agencia bancaria, llegando a concluir que el 

eje primordial en el contexto bancario del departamento de Cusco, es contar con 

una infraestructura progresiva, que permitan la mejora de sus operaciones e interés 

para el mercado regional, eventualmente se aconseja que los gerentes de dicha 

empresa, deben fomentar inspiración en el uso de la plataforma digital al momento 

de ejecutar operaciones o cuando se pretenda tener acceso al sistema, a efecto de 

lo mencionado, el uso de los avances tecnológicos brindará a los usuarios un 

proveedor más eficiente y accesible en todas las sucursales de la institución 

financiera estudiada, frente a ello, la organización, debe buscar mecanismos y 

formas de generar confianza a los ciudadano, al referir que el servicio financiero 

está enfocado en cubrir algunas necesidades económicas. 

Bajo lo presentado anteriormente, se describirán alunas teorías relacionadas 

al tema para profundizar y fundamentar la investigación, lo expresado por diferentes 

autores se dan a continuación: 
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Con respecto a la variable herramientas digitales, Krumsvik et al. (2006) lo define 

como el conjunto de programas, software y aplicaciones virtuales que ayuda a las 

personas a mantenerse continuamente conectados, la cual se ha venido 

desarrollando en el mundo empresarial, específicamente en el sector financiero, 

debido a la alta demanda económica de la población, estas organizaciones, se ven 

obligadas a afrontar los nuevos desafíos de los problemas sociales, siendo uno de 

ello, la pandemia por covid-19, además, este contexto, enmarca la necesidad de 

aplicar herramientas que permitan el acceso de usuarios a diversas plataformas 

virtuales, las mismas que conducen a brindar el servicio correspondiente. Ante ello, 

el autor considera cinco herramientas más empleadas en el entorno bancario, como 

son: la página web, la información digital, la comunicación virtual y las citas online 

para acceder a una atención determinada (p. 466). 

Así mismo, las herramientas digitales para Gonzales et al. (2018), son 

definidas como el manejo de los avances tecnológicos, donde las personas están 

inmersas en una seria de conflictos sociales, siendo uno de ello, el de manejo de 

las plataformas virtuales, por un lado, están las ganas de superación y por otro lado, 

está la falta de manejo y conocimiento de estas herramientas, ante ello, Cabero y 

Martínez (2019) afirma lo mencionado anteriormente, definiendo que las 

herramientas digitales alteran de manera positiva o negativa en la capacidad 

intelectual de las personas, en este punto, el ser humano debe hacer uso de sus 

habilidades y destrezas para adaptarse rápidamente a las nuevas exigencias 

tecnológicas.  

Frente a lo redactado líneas arriba, el autor que más se acerca al estudio de 

las herramientas digitales, es Krumsvik et al. (2006), indicando que dicha variable 

está sujeta a los componentes que permiten el desarrollo de actividades a través 

de plataformas digitales, posibilitando las mismas acciones que se dan de manera 

presencial, dicho ello, se toman como dimensiones a las siguientes: la página web, 

la información digital, la comunicación virtual, las consultas online y las citas web. 

De lo mencionado, la primera dimensión, les corresponde a las plataformas 

digitales, cuya herramienta es de suma importancia para las entidades financieras, 

ya que, por este medio, es que el usuario podrá hacer uso de los foros virtuales y 
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las plataformas que ofrece la empresa, así mismo, mediante este medio, es posible 

que las personas, busque o soliciten la información necesaria para cubrir sus 

necesidades personales (Krumsvik et al., 2006 citado por Zavala et al., 2016). 

Seguido a ello, se tiene que la segunda dimensión, está definida como la 

información digital, esta herramienta, permite a los usuarios a consultar toda duda 

que presente, ante ello, el individuo podrá interactuar con los funcionarios de una 

organización financiera en tiempo real o a modo de preguntas, esperando la pronta 

respuesta, este aspecto, es considerado también como el método informativo, para 

estar al tanto de lo que está sucediendo o podría suceder, dicha información, será 

requería por el usuario, las veces que sea posible y con ello, aclarar su duda o 

posiblemente solucionar algún tipo de problema, así mismo, podrá ser posible que 

se pacten acuerdos y otros medios más que son importantes para el cliente 

(Krumsvik et al., 2006 citado por Segrera et al., 2020, p.56). 

Del mismo modo, la tercera dimensión le corresponde a la comunicación 

virtual, la cual se describe como el proceso en el que los clientes tienen facilidades 

para establecer una comunicación fluida con el asesor financiero, así mismo, la 

principal intención de este elemento, es la de cubrir las necesidades del usuario, 

brindándole todo tipo de información de manera veras y transparente, por ende, las 

entidades bancarias, buscan que esta herramienta, se mantenga actualizada para 

garantizar la acogida de sus clientes (Krumsvik et al., 2006 citado MINEDU, 2016). 

En cuanto a la cuarta dimensión, referida como citas online, siendo una de las 

herramientas que más se ha venido empleando en la actualidad, debido a la nueva 

modalidad de trabajo que se difundió en todos los sectores financieros, mediante 

este recurso, el cliente tiene la posibilidad de consultar dudas, quejas, reclamos y 

otros aspectos más, que se podrán dar de manera virtual o si es posible, separar 

una cita para atención presencia, usando la opción citas online que toda 

organización está implementando (Krumsvik et al., 2006 citado por García et al. 

(2021, p. 122). 

Por otro lado, la variable calidad de servicio, de acuerdo con Prieto et al. 

(2016) lo definen como la condición en la que el usuario demuestra su 

complacencia en cuanto al servicio brindado o servicio recibido, entendiéndose 
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también, como la percepción que refleja el consumidor a través de acciones 

considerativas, del mismo modo, se tomó la opinión de Vásquez (2015) señalando 

que es el cliente, quien determina si el servicio fue eficiente o no, demostrando sus 

sentimiento respecto a las emociones adquiridas; a su vez, se considera el aporte 

de Monsalve y Hernández (2015) quienes refieren que la calidad de servicio, se 

definirá por medio de una evaluación percibida por el cliente, donde este usuario, 

podrá poner al tanto la expectativa que tiene al inicio del servicio y la percepción 

tomada después de ello. 

Frente a ello, es necesario contar con los hallazgos de los estudios 

exploratorios y cuantitativos descritos por Zeithaml y Bitner (2002, citado en 

Parasuraman et al., 1985) quienes manifiestan cinco campos en la calidad de 

servicio, poniendo énfasis en la atención que reciben el usuario y la percepción que 

tomará frente a lo vivido, además estos elementos, son indispensables no solo en 

el sector financiero, sino también en el ámbito educacional, religioso, doméstico y 

otros, los cuales dependerán de herramientas innovadoras para otorgar un 

excelente servicio y cumplir las expectativas del cliente, frente a ello, las 

dimensiones de la calidad de servicio, serían las siguientes: la información 

transparente, el trato , la flexibilidad, la capacidad personal y la atención al cliente, 

siendo este último, uno de los más importantes. 

En consideración a lo mencionado anteriormente, la primera dimensión le 

corresponde a la información transparente, que en palabras de Vergara et al. (2017 

citado en Parasuraman et al., 1985), es este, un elemento que brinda la confianza 

necesaria al cliente, en este sentido, el usuarios pondrá en práctica su capacidad 

para percibir, si la información que está recibiendo, es veras y transparente, atente 

ello, los colaboradores, se sienten en la necesidad de buscar nuevas formas de 

llegar al cliente, siendo el sector financiero, el más tedioso para llevar a cabo esta 

actividad, por ende, si el usuario solicita o hace algún pedido, es tarea de los 

funcionarios atenderlo de forma rápida y eficiente, esto hará que las personas, se 

sientan a gusto con el servicio prestado (p. 284). 

Para la segunda dimensión, definida como trato, según Parasuraman et al., 

(1985 citado por Aldana y Piña, 2017), esta es una herramienta fundamental en el 
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desarrollo de cada actividad del personal administrativo, pero no solo es tarea de 

los miembros de dicha área, sino también, de todo el personal conjuntamente. 

Respecto a la tercera dimensión, estimada como flexibilidad, corresponde a 

las facilidades que le brinda el colaborador al cliente, en este sentido, el trabajador, 

deber servir como apoyo a todo aquel, que busque solucionar un problema, este 

sujeto, debe asumir los conflictos de su cliente, asumiendo que dichos problemas 

son suyos también y por ende, se verá obligado a encontrar posibles soluciones, 

además, la flexibilidad, tiene que ver con el comportamiento del que brinda un 

servicio y está a disposición del cliente (Parasuraman et al., 1985 citado por Terán, 

2021, p. 216). 

Luego, la cuarta dimensión, considerada como la capacidad personal, descrita 

como la facultad que tienen las personas para brindar servicios de calidad, en este 

sentido, el trabajador hace uso de sus habilidades y conocimientos para mejorar 

continuamente en las funciones que se le ha encomendado, así mismo, se podría 

decir, que es obligación del empleado, en hacer que el servicio o la atención 

brindada, sean los mayor eficiente posible, bajo el mismo concepto, se considera 

que no es necesario ser profesional o técnico para efectuar correctamente un 

servicio, sino que, esta acción, parte de la personalidad que adopta el trabajador 

ante una situación (Parasuraman et al., 1985 citado por Riveros, 2017). 

Por último, se tuvo que la quinta dimensión definida como atención al cliente, 

la misma que fue expuesta por Parasuraman et al., (1985 citado por colas et al., 

2017), señalando que esta dimensión, se refiere a la facultad que posee un 

individuo al querer brindar un servicio de calidad, en este proceso, la finalidad del 

trabajador, es la de atender exitosamente al usuario, con la intención de que, este, 

vuelva a prestar de dicho servicio y hacerlo cliente de la organización, por otro lado, 

el propósito de una entidad financiera o llamado también como banco, es velar por 

el bienestar de sus consumidores, ya que de ellos depende el progreso o desarrollo 

de la institución. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

Este estudio se consideró de tipo básica, según lo expuesto por Hernández y 

Mendoza (2018), como una investigación que se enfoca en la recopilación de 

fuentes de información, basada en argumentos que sustenten a las variables y 

permitan analizar una problemática, estableciendo la formulación de posibles 

alternativas de solución del problema citado. 

Es de enfoque cuantitativo, expresado por Neill y Cortez (2018); quienes 

definen, que los estudios cuantitativos se basan en la aplicación de instrumentos 

con opciones cerradas para poder ser procesadas por medio de técnicas 

estadísticas y que respondan a los objetivos trazados.  

Se considera de diseño no experimental – Correlacional, al respecto Ochoa 

(2019), menciona que los estudios no experimentales se basan en la observación 

externa a la problemática y se evita interferir en el comportamiento de las variables, 

realizando observaciones por medio de instrumentos. Por otro lado, Navarro et al. 

(2017), expresa que los estudios correlacionales tienen por finalidad analizar el 

nivel de relación que se presentan entre variables por medio de la aplicación de 

técnicas estadísticas. 

Presenta alcance temporal transversal, definida por Sánchez y Reyes (2019), 

como estudio que se obtienen información en un solo momento, basando en la 

aplicación de instrumentos que permiten el recojo de opiniones. 

                  Figura 1. El esquema del estudio es:  
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      Dónde: 

M: Muestra de estudios. 

Vx: Observación a la variable herramientas digitales. 

Vy: Observación a la variable calidad de servicio. 

r: Relación que existe entre las variables del estudio. 

3.2. Variables y operacionalización 

Bajo el concepto de Salgado (2018), la operacionalización de las variables, 

son definidas por sus dimensiones e indicadores, las cuales ayudarán a medirlas y 

con ello determinar sus niveles correspondientes, además, dicho proceso, de 

definirá mediante la aplicación de instrumentos, tal como se menciona a 

continuación: 

Variable X: Herramientas digitales 

Definición conceptual: 

Krumsvik et al. (2006) lo define como el conjunto de programas, software y 

aplicaciones virtuales que ayuda a las personas a mantenerse continuamente 

conectados, la cual se ha venido desarrollando en el mundo empresarial, 

específicamente en el sector financiero, debido a la alta demanda económica de la 

población. 

Definición operacional: 

Al mencionar a la definición operacional se tiene que la variable herramientas 

digitales, vienen a ser, el conjunto de programas, software y plataformas virtuales 

que ayudan a una determinada organización, para desarrollas sus actividades 

normales, de manera eficiente, rápida y online, frente a ello, las dimensiones 

halladas, fueron las siguientes: la página web, la información digital, la 

comunicación virtual, las consultas online y las citas web (Ver Anexo 01). 

Escala de medición: 

Para poder analizar a la variable y sus dimensiones se ha considerado en el 

estudio utilizar una escala ordinal. 
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Variable Y: Calidad del servicio 

Definición conceptual: 

Prieto et al. (2016) lo definen como la condición en la que el usuario demuestra 

su complacencia en cuanto al servicio brindado o servicio recibido, entendiéndose 

también, como la percepción que refleja el consumidor a través de acciones 

considerativas. 

Definición operacional: 

La definición operacional de la calidad de servicio, está basa en la percepción 

que presenta el usuario, relacionado a la atención que recibe cuando realiza sus 

trámites, para el caso del estudio se mide en las dimensiones de elementos como: 

la información transparente, el trato, la flexibilidad, la capacidad personal y la 

atención al cliente (Ver Anexo 01). 

Escala de medición: 

Para poder analizar a la variable y sus dimensiones se ha considerado en el 

estudio utilizar una escala ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

La población según Salazar et al. (2018), corresponde a la totalidad de los 

participantes, los cuales fueron utilizados para recoger la información requerida por 

medio de su opinión o experiencias vividas, en este caso, la presente investigación 

tiene una población conformada por 120 usuarios en promedio que se atiende de 

manera diaria en el Banco de la Nación en la ciudad de Huaraz, siendo determinado 

por el reporte de atenciones diaria de ventanilla y plataforma que realiza el banco 

al finalizar una jornada de trabajo. 

Para el cálculo de la muestra se utilizó una formula estadística detallada como 

anexo 2, donde se menciona a los criterios tomados para la estimación del tamaño 

que fue de 92 usuarios en promedio que son atendidos en ventanilla y plataforma. 
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Dentro de los criterios de inclusión, los usuarios fueron considerados a los que 

presenten disposición en llenar la encuesta y quesean recurrentes, para ello se 

informara a los trabajadores para que brinden los instrumentos a sus usuarios 

habituales que realizan tramites en el banco. 

Por otro lado, los criterios de exclusión, fue considerado a los usuarios que no 

sean recurrentes. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Para dicho estudio, se consideró la técnica de la encuesta descrita por 

Sánchez y Reyes (2015), sosteniendo que dicha técnica se basa en la formulación 

de preguntas de acuerdo a su finalidad y enfoque, de tal manera se debe tener en 

cuenta que, para un enfoque cuantitativo, las preguntas serán cerradas, mientras 

que, para un enfoque cualitativo, la formulación de preguntas será abiertas; a su 

vez, la finalidad del presente estudio determina que se tomará el enfoque 

cuantitativo. 

Ante lo presentado en la técnica, el estudio contemplara el cuestionario como 

instrumento de recolección de datos, tal como lo menciona Montalván et al. (2019), 

expresando que, en los cuestionarios cerrados, se aplica una escala tipo Likert 

colocando un rango de valoración numérica para cada opción de respuesta, por 

ende, se plantearon dos cuestionarios correspondientes a cada una de las variables 

del estudio, la primera se denominó cuestionario de herramientas digitales y la 

segunda se denominó cuestionario de calidad de servicio. 

En este sentido, se aplicó el método de consulta a expertos, quienes 

determinaran la validez de los instrumentos presentados en el estudio, al respecto 

Navarro et al. (2017), expresan que la validez se realiza por el análisis de 

consistencia interna que realizan especialistas en el tema de análisis. A efecto de 

ello, se consideró el proceso de revisión de los instrumentos elaborados, para luego 

ser validados por 3 especialistas en el tema, los mismos que debieron cumplir el 

grado de magister o doctor en la materia, además, se realizó un análisis de 
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consistencia interna para asignar la valoración de los ítems, indicadores y 

dimensiones del presente estudio. 

Según Hernández y Mendoza (2018), es un proceso estadístico que se realiza 

para determinar si el instrumento se encuentra dentro de los parámetros aceptable 

para ser aplicados en un estudio y depende de las opciones de respuestas para 

seleccionar el método, cuando presenta opciones dicotómicas se utiliza el método 

de KR-20 y cuando presenta opciones politómicas se utiliza el método de alfa de 

Cronbach. En el caso del estudio se utilizó el Alfa de Cronbach por presentar 

opciones politómicas de tipo Likert por medio de cinco opciones de respuesta por 

cada instrumento. 

3.5. Procedimiento 

En primera instancia se procedió a la selección de la institución a la cual va 

dirigió el estudio, para luego presentar una solicitud para obtener el consentimiento 

de la entidad bancaria, teniendo en cuenta que dicho formato, será derivado de la 

escuela de posgrado de la UCV, posterior a ello, se ingresó dicho documento por 

mesa de partes de la entidad, buscando obtener una respuesta positiva; de ser así 

el caso, se identificó la problemática para tomarlo como tema de análisis y por 

último, se buscó recolectar la información necesaria para cumplir con los objetivos. 

Para ello se inició con las coordinaciones necesarias con las autoridades para 

la programación de fechas de acceso a la información y el contacto con los usuarios 

para poder realizar la aplicación de los instrumentos, luego se realizará la redacción 

del consentimiento informado para detallar la finalidad que presenta el estudio y 

proceder con el recojo de sus opiniones referente a las variables analizadas, una 

vez que se obtenga dichas opiniones será organizada para presentar los resultados 

pertinentes que permitan la respuesta de los objetivos. 

3.6. Método de análisis de datos  

Al respecto, en el método de análisis, Jiménez (2020), aporta que los métodos 

de análisis de datos se consideran a las técnicas estadísticas aplicados en los 
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estudios para lograr los objetivos establecidos, desarrollado por medio de la 

estadística descriptiva y la estadística inferencial. En el caso de la estadística 

descriptiva se tuvo en consideración a la evaluación de las variables con sus 

dimensiones por medio de niveles de porcentajes que se ubican, siendo presentado 

en tablas y figuras que permitieron su análisis. En el caso de la estadística 

inferencial se realizó una prueba de normalidad de datos para determinar la 

distribución que presente la muestra y a partir de ello poder utilizar el método 

inferencial más adecuado para el estudio. 

3.7. Aspectos éticos 

En este aspecto, se tomaron los principios y valores, tanto del autor como de 

la institución en la cual se desarrolla la presente investigación. Así mismo, se basó 

en el consentimiento informado, donde los participantes recibirán información sobre 

los objetivos de dicho estudio. Del mismo modo, se sustentó en la confidencialidad 

de los miembros de la muestra, ocultando en todo momento la identidad de dichos 

integrantes, e importante para ellos y para el autor, considerar el anonimato. Por 

último, se tiene que la información recaudada, guardará el derecho de autoría, 

aplicando para ello las normas APA, donde toda información proveniente se 

diferentes autores, serán citados de acuerdo a las normas internacionales y así 

cumplir sus lineamientos. 
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IV. RESULTADOS 

Para el cálculo de los resultados se utilizó los programas de Excel 2021 y el SPSS 

26.0, realizando el análisis descriptivo e inferencial del estudio. 

Análisis descriptivo 

Tabla 1. 

Nivel de manejo de herramientas digitales del Banco de la Nación de la ciudad de 

Huaraz 

Dimensiones y 
variable 

Deficiente Regular Eficiente Total 

fi % fi % fi % fi % 

Plataformas digitales 49 53.3% 32 34.8% 11 12.0% 92 100.0% 

Información digital 47 51.1% 36 39.1% 9 9.8% 92 100.0% 

Comunicación virtual 49 53.3% 31 33.7% 12 13.0% 92 100.0% 

Citas online 51 55.4% 33 35.9% 8 8.7% 92 100.0% 

Herramientas digitales 46 50.0% 37 40.2% 9 9.8% 92 100.0% 

 

Con el análisis desarrollado se presenta que la dimensión plataformas digitales 

presenta que el 53.3% lo percibe como deficiente, luego se tiene que el 34.8% lo 

da a conocer como regular, además se ha mostrado que el 12.0% lo percibe como 

eficiente. Cuando se detalla los hallazgos evidenciados de la información digital se 

tiene que el 51.1% lo encuentra como deficiente, de ahí se ha mostrado que el 

39.10% lo encuentra como regular, incorporado con el 9.8% que lo analiza como 

eficiente. Al hacer mención de la comunicación virtual se tiene que el 53.3% lo 

interpreta como deficiente, luego se ha dado a conocer que el 33.7% lo encuentra 

como regular, sumado a ello se tiene que el 13.0% lo encuentra como eficiente. 

Cuando se habla de citas online se tiene que el 55.4% lo percibe como deficiente. 

De ahí se ha dado a conocer que el 35.9% lo analiza como regular, sumado a ello 

se tiene que el 8.7% lo encuentra como eficiente. Al mencionar las herramientas 

digitales se tiene que el 50.0% lo analiza como deficiente, luego se ha evidenciado 

que el 40.2% lo encuentra como regular y el 9.8% lo percibe como eficiente. 
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Tabla 2. 

Nivel de calidad de servicio del Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz 

Dimensiones y 
variable 

Deficiente Regular Eficiente Total 

fi % fi % fi % fi % 

Información 
transparente 

49 53.3% 32 34.8% 11 12.0% 92 100.0% 

Trato 51 55.4% 32 34.8% 9 9.8% 92 100.0% 

Flexibilidad 45 48.9% 39 42.4% 8 8.7% 92 100.0% 

Capacidad personal 44 47.8% 36 39.1% 12 13.0% 92 100.0% 

Atención al cliente 44 47.8% 38 41.3% 10 10.9% 92 100.0% 

Calidad de servicio 42 45.7% 40 43.5% 10 10.9% 92 100.0% 

 

Con el análisis desarrollado se presenta que la dimensión información transparente 

presenta que el 53.3% lo percibe como deficiente, luego se ha dado a conocer que 

el 34.8% lo ha evidenciado como regular, además de lo expresado se tiene que el 

12.0% lo encuentra eficiente. Al realizar el análisis de la dimensión trato se ha 

reflejado que el 55.4% lo ha mostrado como deficiente, junto a ello se tiene que el 

34.8% lo encuentran como regular, sumado a ello se tiene que el 9.8% lo percibe 

como eficiente. Al desarrollar el análisis de la flexibilidad se tiene que el 48.9% lo 

considera como deficiente, luego se tiene que el 42.4% lo interpretan como regular, 

finalmente al realizar el análisis se ha demostrado que el 8.7% lo ha mostrado como 

eficiente. Cuando se realiza el análisis de la capacidad del personal se ha mostrado 

que el 47.8% lo analiza de manera deficiente, luego se ha dado a conocer que el 

39.1% lo encuentra como regular, además de ello se tiene que el 13.0% lo ubica 

como eficiente. Cuando se detalla los hallazgos de la atención al cliente se tiene 

que el 17.8% lo considera como deficiente, luego se ha dado a conocer que el 

41.3% lo encuentran como regular y el 10.9% lo analizan como eficiente. Al realizar 

el análisis de la calidad de ser vicio se tiene que el 45.7% lo analiza como deficiente, 

luego se ha encontrado valoraciones del 43.5% que lo encuentra como regular, 

además de ello se tiene que el 10.9% lo ha percibido de manera eficiente. 
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Análisis inferencial 

Para conocer el sustento y poder utilizar el método más adecuado para el estudio 

se tiene en cuenta el método de Kolmogorov-Smirnova, el cual permite conocer la 

distribución que presenta la muestra cuando son mayores a 50 y establecer le 

método inferencial más adecuado para conocer la relación que se presenta entre 

los objetivos establecidos. 

Tabla 3. 

Prueba de normalidad de datos 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Herramientas 

digitales 

,132 92 ,000 ,910 92 ,000 

Calidad de servicio ,140 92 ,000 ,906 92 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

De acuerdo a los valores que se han registrado de la prueba de normalidad de 

datos se da a conocer que el valor de la significancia alcanzada es de 0.000, 

considerada como menor al margen 0.05, afirmando que se presenta una 

distribución no paramétrica en el estudio y seleccionado como método inferencial 

al Rho de Spearman para dar a conocer los niveles de relación que se presenten 

en el estudio. 
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Tabla 4. 

Relación entre las herramientas digitales y la calidad de servicio del Banco de la 

Nación de la ciudad de Huaraz, 2022. 

 

 

Herramienta

s digitales 

Calidad de 

servicio 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Herramientas digitales Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,909** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 92 92 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación 

,909** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 92 92 

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

 

Al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las herramientas digitales 

y la calidad de servicio se ha podido registrar un valor de Rho = 0.909 interpretada 

según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, dando a 

conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el banco se 

alcanzara una mejor calidad en el servicio que se ofrece a la población. 

De la misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 
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Tabla 5. 

 Relación entre las herramientas digitales y la información transparente del Banco 

de la Nación, Huaraz. 

 

 

Herramienta

s digitales 

Información 

transparente 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Herramientas digitales Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,851** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 92 92 

Información 

transparente 

Coeficiente de 

correlación 

,851** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 92 92 

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

 

Al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las herramientas digitales 

y la información transparente se ha podido registrar un valor de Rho = 0.851 

interpretada según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, 

dando a conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el 

banco se alcanzará una mejor información transparente que se ofrece a la 

población. 

De la misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 
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Tabla 6. 

Relación entre las herramientas digitales y el trato del Banco de la Nación, Huaraz. 

 

 

Herramientas 

digitales Trato 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Herramientas 

digitales 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,816** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 92 92 

Trato Coeficiente de 

correlación 

,816** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 92 92 

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

 

Al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las herramientas digitales 

y el trato del Banco se ha podido registrar un valor de Rho = 0.816 interpretada 

según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, dando a 

conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el banco se 

alcanzará un mejor trato del personal hacia los usuarios. 

De la misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 
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Tabla 7. 

Relación entre las herramientas digitales y la flexibilidad del Banco de la Nación, 

Huaraz. 

 

 

Herramientas 

digitales Flexibilidad 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Herramientas digitales Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,826** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 92 92 

Flexibilidad Coeficiente de 

correlación 

,826** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 92 92 

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

 

Al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las herramientas digitales 

y la flexibilidad del Banco se ha podido registrar un valor de Rho = 0.826 

interpretada según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, 

dando a conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el 

banco se alcanzará una mejor flexibilidad del Banco que se ofrece a la población. 

De la misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 
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Tabla 8. 

Relación entre las herramientas digitales y la capacidad personal del Banco de la 

Nación, Huaraz. 

 

 

Herramientas 

digitales 

Capacidad 

personal 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Herramientas digitales Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,785** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 92 92 

Capacidad personal Coeficiente de 

correlación 

,785** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 92 92 

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

 

Al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las herramientas digitales 

y la capacidad personal se ha podido registrar un valor de Rho = 0.785 interpretada 

según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, dando a 

conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el banco se 

alcanzará una mejor capacidad personal que se ofrece a la población. 

De la misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 
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Tabla 9. 

Relación entre las Herramientas digitales y la atención al cliente del Banco de la 

Nación, Huaraz. 

 

 

Herramienta

s digitales 

Atención al 

cliente 

R
h
o

 d
e

 S
p
e

a
rm

a
n

 Herramientas digitales Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,740** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 92 92 

Atención al cliente Coeficiente de 

correlación 

,740** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 92 92 

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

 

Al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las herramientas digitales 

y la atención al cliente del Banco se ha podido registrar un valor de Rho = 0.740 

interpretada según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, 

dando a conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el 

banco se alcanzará una mejor atención al cliente del Banco que se ofrece a la 

población. 

De la misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo general que se enfoca 

en determinar la relación entre las herramientas digitales y la calidad de servicio del 

Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz, 2022, al desarrollar el análisis de 

relación que se presentó entre las herramientas digitales y la calidad de servicio se 

ha podido registrar un valor de Rho = 0.909 interpretada según la valoración de 

Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, dando a conocer que si se mejora el 

manejo de las herramientas digitales en el banco se alcanzara una mejor calidad 

en el servicio que se ofrece a la población. De la misma manera para poder realizar 

la aceptación o rechazo de la hipótesis propuesta en el estudio, se ha procedido 

con el análisis del valor de la significancia, alcanzando un valor de 0.000, situado 

por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma la existencia de relación significativa 

entre los elementos analizados, por lo tanto, se realiza el proceso de rechazo de la 

hipótesis nula. 

Resultados que concuerda con lo encontrado por Arriaga (2018), presento su 

estudio que se basa en desarrollar el diagnóstico de la relación que se presenta de 

las TIC y la calidad de servicio que se ofrece al usuario de una entidad pública de 

Chanchamayo, para ello se presentó como enfoque cuantitativo, puesto que 

durante su desarrollo se plasmaron resultados numéricos, además se logró 

concluir: Se ha demostrado a través de los resultados una relación de 0.494 

considerado como positiva, además se ha obtenido un valor de significancia de 

0.000 situada como menor al 0.05, con lo que se afirma la presencia de una relación 

significativa y se realizó el rechazo de la hipótesis nula. 

Además, presenta discrepancia con lo registrado por Chaupis y Gonzáles 

(2018), permitiéndoles llegar a la conclusión: Se ha registrado un grado de relación 

de 0.244 con una sig. = 0.151, analizada como positiva baja y aceptando la 

hipótesis nula, por lo cual se ha demostrado que no se registra similitud entre la 

competencia digital que presentan los trabajadores con la calidad de servicio que 

se ofrece a los usuarios, dando a conocer que se requiere que se implementen 

actividades de mejora. 
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Así mismo, las herramientas digitales para Gonzales et al. (2018), son 

definidas como el manejo de los avances tecnológicos, donde las personas están 

inmersas en una seria de conflictos sociales, siendo uno de ello, el de manejo de 

las plataformas virtuales, por un lado, están las ganas de superación y por otro lado, 

está la falta de manejo y conocimiento de estas herramientas, ante ello, Cabero y 

Martínez (2019) afirma lo mencionado anteriormente, definiendo que las 

herramientas digitales alteran de manera positiva o negativa en la capacidad 

intelectual de las personas, en este punto, el ser humano debe hacer uso de sus 

habilidades y destrezas para adaptarse rápidamente a las nuevas exigencias 

tecnológicas.  

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 1 que se 

enfoca en evaluar las herramientas digitales del Banco de la Nación de la ciudad 

de Huaraz, con el análisis desarrollado se presenta que la dimensión plataformas 

digitales presenta que el 53.3% lo percibe como deficiente, luego se tiene que el 

34.8% lo da a conocer como regular, además se ha mostrado que el 12.0% lo 

percibe como eficiente. Cuando se detalla los hallazgos evidenciados de la 

información digital se tiene que el 51.1% lo encuentra como deficiente, de ahí se ha 

mostrado que el 39.10% lo encuentra como regular, incorporado con el 9.8% que 

lo analiza como eficiente. Al hacer mención de la comunicación virtual se tiene que 

el 53.3% lo interpreta como deficiente, luego se ha dado a conocer que el 33.7% lo 

encuentra como regular, sumado a ello se tiene que el 13.0% lo encuentra como 

eficiente. Cuando se habla de citas online se tiene que el 55.4% lo percibe como 

deficiente. De ahí se ha dado a conocer que el 35.9% lo analiza como regular, 

sumado a ello se tiene que el 8.7% lo encuentra como eficiente. Al mencionar las 

herramientas digitales se tiene que el 50.0% lo analiza como deficiente, luego se 

ha evidenciado que el 40.2% lo encuentra como regular y el 9.8% lo percibe como 

eficiente. 

Resultados que presenta concordancia con lo registrado por Copa (2017), en 

el cual se llegó a la conclusión que la falta de información de los canales de Banca 

Móvil y Banca por Internet del BCP es excesiva; debido a que la mayoría de gente 

utilizan las ofertas proporcionadas a través de esta entidad bancaria y no conocen 

la existencia de dichos canales, dándole prioridad a los cajeros automáticos y a los 
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agentes al paso, los cuales, también son muy útiles pero corren una amenaza 

constante al manejar dinero en efectivo y ser propenso a robos, asaltos y otros 

factores más, como el de no conocer el canal interno de la organización y los 

procesos que se desarrollan al interior de la entidad bancaria, deduciendo que para 

el usuario es importante saber que la institución guardara con recelo la información 

y los datos tomados de cada persona que suele prestar de un servicio económico, 

siendo así, se adoptara la confianza entre proveedores y ciudadanos, además, esto 

está ligado al manejo de plataformas digitales y algunos programas virtuales. 

Krumsvik et al. (2006) lo define como el conjunto de programas, software y 

aplicaciones virtuales que ayuda a las personas a mantenerse continuamente 

conectados, la cual se ha venido desarrollando en el mundo empresarial, 

específicamente en el sector financiero, debido a la alta demanda económica de la 

población, estas organizaciones, se ven obligadas a afrontar los nuevos desafíos 

de los problemas sociales, siendo uno de ello, la pandemia por covid-19, además, 

este contexto, enmarca la necesidad de aplicar herramientas que permitan el 

acceso de usuarios a diversas plataformas virtuales, las mismas que conducen a 

brindar el servicio correspondiente. Ante ello, el autor considera cinco herramientas 

más empleadas en el entorno bancario, como son: la página web, la información 

digital, la comunicación virtual y las citas online para acceder a una atención 

determinada (p. 466). 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 2 que se 

enfoca en medir la calidad de servicio del Banco de la Nación de la ciudad de 

Huaraz, con el análisis desarrollado se presenta que la dimensión información 

transparente presenta que el 53.3% lo percibe como deficiente, luego se ha dado a 

conocer que el 34.8% lo ha evidenciado como regular, además de lo expresado se 

tiene que el 12.0% lo encuentra eficiente. Al realizar el análisis de la dimensión trato 

se ha reflejado que el 55.4% lo ha mostrado como deficiente, junto a ello se tiene 

que el 34.8% lo encuentran como regular, sumado a ello se tiene que el 9.8% lo 

percibe como eficiente. Al desarrollar el análisis de la flexibilidad se tiene que el 

48.9% lo considera como deficiente, luego se tiene que el 42.4% lo interpretan 

como regular, finalmente al realizar el análisis se ha demostrado que el 8.7% lo ha 

mostrado como eficiente. Cuando se realiza el análisis de la capacidad del personal 
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se ha mostrado que el 47.8% lo analiza de manera deficiente, luego se ha dado a 

conocer que el 39.1% lo encuentra como regular, además de ello se tiene que el 

13.0% lo ubica como eficiente. Cuando se detalla los hallazgos de la atención al 

cliente se tiene que el 17.8% lo considera como deficiente, luego se ha dado a 

conocer que el 41.3% lo encuentran como regular y el 10.9% lo analizan como 

eficiente. Al realizar el análisis de la calidad de ser vicio se tiene que el 45.7% lo 

analiza como deficiente, luego se ha encontrado valoraciones del 43.5% que lo 

encuentra como regular, además de ello se tiene que el 10.9% lo ha percibido de 

manera eficiente. 

Resultados que presenta concordancia con lo registrado por Córdova (2021), 

llegando a la conclusión: Se ha determinado un nivel de relación de 0.728, junto a 

ello se ha presentado un valor de significancia de 0.000, mostrando que la calidad 

que ofrece el banco a sus clientes es de gran beneficio para que se pueda lograr el 

posicionamiento de la empresa en la ciudad, para ello la gerencia debe aplicar 

estrategias que permitan la integración y fortalecimiento de los procesos. 

Prieto et al. (2016) lo definen como la condición en la que el usuario demuestra 

su complacencia en cuanto al servicio brindado o servicio recibido, entendiéndose 

también, como la percepción que refleja el consumidor a través de acciones 

considerativas, del mismo modo, se tomó la opinión de Vásquez (2015) señalando 

que es el cliente, quien determina si el servicio fue eficiente o no, demostrando sus 

sentimiento respecto a las emociones adquiridas; a su vez, se considera el aporte 

de Monsalve y Hernández (2015) quienes refieren que la calidad de servicio, se 

definirá por medio de una evaluación percibida por el cliente, donde este usuario, 

podrá poner al tanto la expectativa que tiene al inicio del servicio y la percepción 

tomada después de ello. 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 3 que se 

enfoca en diagnosticar la relación entre las herramientas digitales y la información 

transparente del Banco de la Nación, Huaraz, desarrollar el análisis de relación que 

se presentó entre las herramientas digitales y la información transparente se ha 

podido registrar un valor de Rho = 0.851 interpretada según la valoración de 

Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, dando a conocer que si se mejora el 
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manejo de las herramientas digitales en el banco se alcanzará una mejor 

información transparente que se ofrece a la población. De la misma manera para 

poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis propuesta en el estudio, se 

ha procedido con el análisis del valor de la significancia, alcanzando un valor de 

0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma la existencia de relación 

significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, se realiza el proceso de 

rechazo de la hipótesis nula. 

Resultados que presenta concordancia con lo registrado por Pachas (2017), 

donde se llegó a la siguiente conclusión: que las entidades bancarias, deben estar 

preparadas para afrontar los cambios y los avances tecnológicos en la actualidad, 

puesto a que las nuevas demandas, exigen el uso de equipos modernos y sistemas 

de trabajo, adaptados a la programación virtual, es por ello, que un respaldo 

indispensable en este sector, sería el manejo de un presupuesto asignado para 

tales sucesos, donde se podrá hacer uso de este recurso para sostener la 

económica del banco y la calidad de servicio al cliente. 

En consideración a lo mencionado anteriormente, la primera dimensión le 

corresponde a la información transparente, que en palabras de Vergara et al. (2017 

citado en Parasuraman et al., 1985), es este, un elemento que brinda la confianza 

necesaria al cliente, en este sentido, el usuarios pondrá en práctica su capacidad 

para percibir, si la información que está recibiendo, es veras y transparente, atente 

ello, los colaboradores, se sienten en la necesidad de buscar nuevas formas de 

llegar al cliente, siendo el sector financiero, el más tedioso para llevar a cabo esta 

actividad, por ende, si el usuario solicita o hace algún pedido, es tarea de los 

funcionarios atenderlo de forma rápida y eficiente, esto hará que las personas, se 

sientan a gusto con el servicio prestado (p. 284). 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 4 que se 

enfoca en calcular la relación entre las herramientas digitales y el trato del Banco 

de la Nación, Huaraz, al desarrollar el análisis de relación que se presentó entre las 

herramientas digitales y el trato del Banco se ha podido registrar un valor de Rho = 

0.816 interpretada según la valoración de Hernández et al. (2014), como positiva 

fuerte, dando a conocer que si se mejora el manejo de las herramientas digitales 
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en el banco se alcanzará un mejor trato del personal hacia los usuarios. De la 

misma manera para poder realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis 

propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del valor de la significancia, 

alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma 

la existencia de relación significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, 

se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 

Resultados que presenta concordancia con lo registrado por Montaña y Torres 

(2017); encontrándose como resultado que es viable comprobar que la mayoría de 

las entidades financieras de última generación, están sometidas a cambios 

determinantes y crecientes que hoy en día, ha obligado a utilizar los nuevos 

avances tecnológicos. Por último, se llegó a concluir que un cambio organizacional 

planificado solo es perdurable y estable cuando es autocontrolado en la economía 

financiera en el sistema laboral, considerando que, en dicho proceso, la 

participación del cliente será fundamental. 

Para la segunda dimensión, definida como trato, según Parasuraman et al., 

(1985 citado por Aldana y Piña, 2017), esta es una herramienta fundamental en el 

desarrollo de cada actividad del personal administrativo, pero no solo es tarea de 

los miembros de dicha área, sino también, de todo el personal conjuntamente. 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 5 que se 

enfoca en identificar la relación entre las herramientas digitales y la flexibilidad del 

Banco de la Nación, Huaraz, al desarrollar el análisis de relación que se presentó 

entre las herramientas digitales y la flexibilidad del Banco se ha podido registrar un 

valor de Rho = 0.826 interpretada según la valoración de Hernández et al. (2014), 

como positiva fuerte, dando a conocer que si se mejora el manejo de las 

herramientas digitales en el banco se alcanzará una mejor flexibilidad del Banco 

que se ofrece a la población. De la misma manera para poder realizar la aceptación 

o rechazo de la hipótesis propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis 

del valor de la significancia, alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 

0.01, por lo tanto, se afirma la existencia de relación significativa entre los 

elementos analizados, por lo tanto, se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis 

nula. 
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Resultados que presenta concordancia con lo registrado por González et al. 

(2018, se analizó el avance institucional según su nivel de competencia frente a 

otros organismos; concluyendo que, por medio de la implementación de nuevas 

tecnologías, las entidades financieras pueden alcanzar oportunidades como las de 

relaciones internacionales, calidad en atención al cliente, facilidades de acceso a la 

plataforma virtual, adaptabilidad a los nuevos sistemas y futuras exigencias; pero 

sobre todo en el crecimiento económico. 

Respecto a la tercera dimensión, estimada como flexibilidad, corresponde a 

las facilidades que le brinda el colaborador al cliente, en este sentido, el trabajador, 

deber servir como apoyo a todo aquel, que busque solucionar un problema, este 

sujeto, debe asumir los conflictos de su cliente, asumiendo que dichos problemas 

son suyos también y por ende, se verá obligado a encontrar posibles soluciones, 

además, la flexibilidad, tiene que ver con el comportamiento del que brinda un 

servicio y está a disposición del cliente (Parasuraman et al., 1985 citado por Terán, 

2021, p. 216). 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 6 que se 

enfoca en medir la relación entre las herramientas digitales y la capacidad personal 

del Banco de la Nación, Huaraz, al desarrollar el análisis de relación que se 

presentó entre las herramientas digitales y la capacidad personal se ha podido 

registrar un valor de Rho = 0.785 interpretada según la valoración de Hernández et 

al. (2014), como positiva fuerte, dando a conocer que si se mejora el manejo de las 

herramientas digitales en el banco se alcanzará una mejor capacidad personal que 

se ofrece a la población. De la misma manera para poder realizar la aceptación o 

rechazo de la hipótesis propuesta en el estudio, se ha procedido con el análisis del 

valor de la significancia, alcanzando un valor de 0.000, situado por debajo del 0.01, 

por lo tanto, se afirma la existencia de relación significativa entre los elementos 

analizados, por lo tanto, se realiza el proceso de rechazo de la hipótesis nula. 

Resultados que presenta concordancia con lo registrado por Martens (2016), 

además, se concluyó que la aplicación de las Tics en la entidad financiera para los 

siguientes años, se convertiría en la herramienta principal del desarrollo 

institucional para la empresa bancaria, donde se tendrá que considerar la 
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instalación de nuevos equipos de tecnología avanzada y sobre todo de programas 

de capacitación sobre el uso de estas nuevas herramientas de modalidad virtual. 

Así mismo, COFIDE, es una organización que viene incorporando algunas de estas 

tendencias, pero la atención esencial está en atacar los deseos primordiales de la 

entidad, también se ha identificado la carencia de estructuras que podrían ser 

consideradas neurálgicas para la organización, las cuales han sido deliberadas, 

pero nunca realizadas, de este modo, dentro de las operaciones existen excesivas 

estrategias y controles que optimizan ampliamente el uso de nuevas herramientas 

digitales, por último, es indispensable no contar con estos nuevos mecanismos, ya 

que la demanda del mercado laboral, lo exige. 

Luego, la cuarta dimensión, considerada como la capacidad personal, descrita 

como la facultad que tienen las personas para brindar servicios de calidad, en este 

sentido, el trabajador hace uso de sus habilidades y conocimientos para mejorar 

continuamente en las funciones que se le ha encomendado, así mismo, se podría 

decir, que es obligación del empleado, en hacer que el servicio o la atención 

brindada, sean los mayor eficiente posible, bajo el mismo concepto, se considera 

que no es necesario ser profesional o técnico para efectuar correctamente un 

servicio, sino que, esta acción, parte de la personalidad que adopta el trabajador 

ante una situación (Parasuraman et al., 1985 citado por Riveros, 2017). 

De acuerdo a los resultados hallados para el objetivo específico 7 que se 

enfoca en calcular la relación entre las Herramientas digitales y la atención al cliente 

del Banco de la Nación, Huaraz, al desarrollar el análisis de relación que se 

presentó entre las herramientas digitales y la atención al cliente del Banco se ha 

podido registrar un valor de Rho = 0.740 interpretada según la valoración de 

Hernández et al. (2014), como positiva fuerte, dando a conocer que si se mejora el 

manejo de las herramientas digitales en el banco se alcanzará una mejor atención 

al cliente del Banco que se ofrece a la población. De la misma manera para poder 

realizar la aceptación o rechazo de la hipótesis propuesta en el estudio, se ha 

procedido con el análisis del valor de la significancia, alcanzando un valor de 0.000, 

situado por debajo del 0.01, por lo tanto, se afirma la existencia de relación 

significativa entre los elementos analizados, por lo tanto, se realiza el proceso de 

rechazo de la hipótesis nula. 
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Resultados que presenta concordancia con lo registrado por Álvarez, et al. 

(2017), llegando a concluir que el eje primordial en el contexto bancario del 

departamento de Cusco, es contar con una infraestructura progresiva, que permitan 

la mejora de sus operaciones e interés para el mercado regional, eventualmente se 

aconseja que los gerentes de dicha empresa, deben fomentar inspiración en el uso 

de la plataforma digital al momento de ejecutar operaciones o cuando se pretenda 

tener acceso al sistema, a efecto de lo mencionado, el uso de los avances 

tecnológicos brindará a los usuarios un proveedor más eficiente y accesible en 

todas las sucursales de la institución financiera estudiada, frente a ello, la 

organización, debe buscar mecanismos y formas de generar confianza a los 

ciudadano, al referir que el servicio financiero está enfocado en cubrir algunas 

necesidades económicas. 

Por último, se tuvo que la quinta dimensión definida como atención al cliente, 

la misma que fue expuesta por Parasuraman et al., (1985 citado por colas et al., 

2017), señalando que esta dimensión, se refiere a la facultad que posee un 

individuo al querer brindar un servicio de calidad, en este proceso, la finalidad del 

trabajador, es la de atender exitosamente al usuario, con la intención de que, este, 

vuelva a prestar de dicho servicio y hacerlo cliente de la organización, por otro lado, 

el propósito de una entidad financiera o llamado también como banco, es velar por 

el bienestar de sus consumidores, ya que de ellos depende el progreso o desarrollo 

de la institución. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se determinó la existencia de relación significativa (Rho= 0.909; sig. = 

0.000<0.01) entre las herramientas digitales y la calidad de servicio del 

Banco de la Nación de la ciudad de Huaraz, 2022, dando a conocer que 

si se mejora el manejo de las herramientas digitales en el banco se 

alcanzara una mejor calidad en el servicio que se ofrece a la población, 

demostrando la hipótesis de estudio y realizando la negación de la 

hipótesis nula. 

Segunda: El manejo de herramientas digitales se presentó de manera deficiente 

evidenciado que el banco presento problemas en la estabilidad de sus 

plataformas digitales, se evidencia que presenta momento que se satura 

y se corta el servicio que se brinda los usuarios y el soporte que se brinda 

es lento. 

Tercera: El nivel de calidad de servicio percibido es deficiente reflejando que el 

banco requiere que se apliquen medidas correctivas para que el servicio 

que se brinda a los usuarios sea el esperado y se pueda satisfacer las 

expectativas que presenta. 

Cuarta: Se estableció la existencia de relación significativa (Rho= 0.851; sig. = 

0.000<0.01) entre las herramientas digitales y la información transparente 

del Banco de la Nación, Huaraz, reflejando que si se mejora el manejo de 

las herramientas digitales en el banco se alcanzará una mejor información 

transparente que se ofrece a la población. 

Quinta: Se demostró la existencia de relación significativa (Rho= 0.816; sig. = 

0.000<0.01) entre las herramientas digitales y el trato del Banco de la 

Nación, Huaraz, plasmando que el trato digital que reciben los usuarios 

es favorable por las herramientas que se utilizan. 

Sexta: Se determinó la existencia de relación significativa (Rho= 0.826; sig. = 

0.000<0.01) entre las herramientas digitales y la flexibilidad del Banco de 

la Nación, Huaraz, mostrando que la flexibilidad que presentan en la 

atención es favorecida por el uso de herramientas digitales. 
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Séptima: Se demostró la existencia de relación significativa (Rho= 0.785; sig. = 

0.000<0.01) entre las herramientas digitales y la capacidad personal del 

Banco de la Nación, Huaraz, dando a conocer que si se mejora el manejo 

de las herramientas digitales en el banco se alcanzará una mejor 

capacidad personal que se ofrece a la población. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: Al gerente del banco establecer capacitaciones relacionadas al 

fortalecimiento de las herramientas digital con propuestas de nuevos 

equipos tecnológicos para que pueda brindar el soporte oportuno a los 

usuarios del banco que realizan sus consultas a diario. 

Segunda: A los jefes de las áreas administrativas evaluar las herramientas digitales 

que utiliza el personal a su cargo con la finalidad de determinar los puntos 

vulnerables que presentan y proponer estrategias que ayuden a mitigar la 

problemática presentada. 

Tercera: Al área de personal desarrollar capacitaciones a los trabajadores sobre el 

manejo de las principales herramientas tecnológicas que utiliza el banco 

para desarrollar los procesos de manera oportuna. 

Cuarta: Al jefe del área de informática, realizar un diagnóstico periódico de la 

condición en la que se encuentran los equipos informáticos y fijar las 

acciones correctivas para evitar inconvenientes en el proceso habitual de 

los sistemas del banco. 

Quinta: Al jefe del área de informática, establecer planes operativos con cambios 

de los equipos obsoletos para que la gerencia pueda evaluar las 

condiciones en las que encuentran y realizar las modificaciones 

pertinentes y el servicio que se brinda se mantenga estable en el tiempo. 

Sexta: A los trabajadores reportar las averías o fallas que se presenten relacionado 

al fortalecimiento de las herramientas digitales que cuenta el banco en la 

actualidad. 

Séptima: A los trabajadores que realizan atención digital por medio de las 

herramientas digitales que presenta el banco proponer cambios o nuevas 

adquisiciones de los equipos que presenten complicación y perjudiquen la 

atención a los usuarios. 
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ANEXOS 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

V1: 

Herramientas 

digitales 

Krumsvik et al. (2006) lo define como 

el conjunto de programas, software y 

aplicaciones virtuales que ayuda a 

las personas a mantenerse 

continuamente conectados, la cual 

se ha venido desarrollando en el 

mundo empresarial, 

específicamente en el sector 

financiero, debido a la alta demanda 

económica de la población. 

Vienen a ser, el conjunto de 

programas, software y 

plataformas virtuales que ayudan 

a una determinada organización, 

para desarrollas sus actividades 

normales, de manera eficiente, 

rápida y online, frente a ello, las 

dimensiones halladas, fueron las 

siguientes: la página web, la 

información digital, la 

comunicación virtual, las 

consultas online y las citas web 

Plataformas 

digitales 

- Valoración del proceso de pagos y 
transferencias 

- Valoración del proceso de revisión 
de estado de cuenta 

- Valoración del proceso de retiro de 
dinero 

- Valoración del proceso de tramites 
por la App 

Ordinal 

Deficiente 

Regular 

Eficiente 

Información 

digital 

- Evaluación de las ofertas de 
préstamos por medio de banca 
móvil 

- Evaluación de las ofertas de 
tarjetas 

- Evaluación de las promociones por 
usar tarjeta. 

Comunicación 

virtual 

- Evaluación del envió de mensajes 
de textos de transferencias 

- Evaluación de las notificaciones por 
correo de los procesos realizados. 

- Evaluación de las consultas por 
correo. 

- Evaluación de las consultas por 
llamadas telefónicas. 

Citas online 

- Evaluación de la reserva de citas 
para atención en plataforma 

- Evaluación de la atención por la 
plataforma digital de la página web. 

- Evaluación de la atención digital de 
los servicios 

Anexo 01: Operacionalización de variables 



 

 

 

V2: 

Calidad de 

servicio 

Prieto et al. (2016) lo definen como 

la condición en la que el usuario 

demuestra su complacencia en 

cuanto al servicio brindado o servicio 

recibido, entendiéndose también, 

como la percepción que refleja el 

consumidor a través de acciones 

considerativas. 

Está basa en la percepción que 

presenta el usuario, relacionado 

a la atención que recibe cuando 

realiza sus trámites, para el caso 

del estudio se mide en las 

dimensiones de elementos 

como: la información 

transparente, el trato, la 

flexibilidad, la capacidad 

personal y la atención al cliente 

Información 

transparente 

- Valoración de la publicación de 
información en su página. 

- Valoración de la información 
disponible en el banco. 

- Evaluación de la publicación de 
canales de atención en la web 

 

Ordinal 

Deficiente 

Regular 

Eficiente 

Trato 

- Valoración de la empatía del 
personal del banco. 

- Evaluación del seguimiento de 
tramites de los usuarios 

- Valoración de la sala de espera 

- Valoración del personal para 
consultas internas en el banco 

Flexibilidad 

- Evaluación del horario de atención. 

- Evaluación de la facilidad de 
tramites que brinda el banco. 

- Valoración para atender según la 
disponibilidad del usuario. 

Capacidad 

personal 

- Evaluación de la resolución de 
problemas que presenta el banco 

- Evaluación del conocimiento de los 
procedimientos que presenta el 
personal del banco. 

- Valoración de la seguridad de la 
información brindada a los clientes 

Atención al 

cliente 

- Valoración del tiempo de atención 

- Evaluación del proceso de los 
tramites. 

- Evaluación del tiempo de atención 
al usuario. 

 



 

 

Anexo 02: Instrumentos 

Cuestionario de herramientas digitales 

Considerado usuario, el siguiente cuestionario tiene la intención de evaluar las 

herramientas digitales de la entidad. Las opiniones podrían ayudar a optimizar la 

gestión, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que 

conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sólo una de las alternativas, 

poniendo una equis (x) en el cuadro que suponga.  

Opciones de respuesta: 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Opciones de respuesta 

 DIMENSIÓN 1: Plataformas digitales 1 2 3 4 5 

1.  Considera que, al utilizar la banca móvil, no 

presente interrupciones de acceso para 

poder realizar pagos de servicios. 

     

2.  La banca móvil, mantiene no presenta 

interrupciones de acceso para poder realizar 

transferencias de dinero a otras cuentas. 

     

3.  Su estado de cuenta está disponible las 24 

horas del día por banca móvil. 

     

4.  El banco cuenta con los cajeros automáticos 

necesarios para realizar el proceso de retiro 

de dinero. 

     

5.  La App de banca móvil requiere que se 

implementen nuevos servicios para realizar 

pagos. 

     

 DIMENSIÓN 2: Información digital 1 2 3 4 5 

6.  Le llegan comunicados de ofertas de tarjetas 

por la banca móvil del banco. 

     



 

 

7.  El banco le notifica cuando está calificado 

para adquirir un prestamos por banca móvil. 

     

8.  Recibe notificaciones de los cambios en las 

condiciones de servicio que realiza el banco. 

     

9.  La información de los usuarios presenta la 

seguridad requerida para no ser vulnerada 

por personas ajenas. 

     

10.  La información que se encuentra por banca 

móvil se encuentra en permanente estado de 

actualización. 

     

 DIMENSIÓN 3: Comunicación virtual 1 2 3 4 5 

11.  Cuando realiza un movimiento por banca 

móvil se le notifica por mensaje de texto. 

     

12.  Cuando realiza pagos y transferencias se 

notifica por correo electrónico. 

     

13.  El banco le permite realizar consultas por 

medio del correo electrónico. 

     

14.  Considera que la comunicación por llamadas 

telefónicas es eficiente en la información que 

se brinda al usuario. 

     

15.  La atención por llamadas telefónicas se 

satura constantemente. 

     

 DIMENSIÓN 4: Citas online 1 2 3 4 5 

16.  Se puede realizar la reserva de citas en 

plataforma por medio de la banca móvil. 

     

17.  El diseño de la página web permite visualizar 

claramente los movimientos que se puede 

realizar. 

     

18.  En la página web se pueden visualizar todos 

los medios de comunicación que presenta el 

banco. 

     



 

 

19.  Se pueden realizar consultas por medio de 

las redes sociales del banco como Facebook. 

     

20.  Cuando realiza consultas en línea se valida 

sus datos para que el banco le brinde la 

información requerida. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Cuestionario de calidad de servicio 

Considerado usuario, el siguiente cuestionario tiene la intención de evaluar la 

calidad de servicio de la entidad. Las opiniones podrían ayudar a optimizar la 

gestión, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que 

conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sólo una de las alternativas, 

poniendo una equis (x) en el cuadro que suponga.  

Opciones de respuesta: 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Opciones de respuesta 

 DIMENSIÓN 1: Información transparente 1 2 3 4 5 

21.  La información que se publica en la página 

web del banco es clara y se encuentra 

actualizada. 

     

22.  El banco gestiona con transparencia de 

información las publicaciones que realiza a 

través de su página web. 

     

23.  La información que publica el banco se 

encuentra disponible las 24 horas del día. 

     

24.  Cuando se realiza un cambio en los horarios 

o números de atención se actualiza de 

manera oportuna en su página web. 

     

25.  Como usuario confía en la información que 

publica el banco sobre sus servicios que 

ofrece. 

     

 DIMENSIÓN 2: Trato 1 2 3 4 5 

26.  Cuando recurre al banco a realizar sus 

trámites, es tratado con amabilidad por parte 

de los trabajadores. 

     



 

 

27.  Los usuarios pueden realizar seguimiento 

digital del estado de sus trámites. 

     

28.  Cuando realiza una consulta al personal de 

vigilancia ubicado al ingreso del banco le 

orienta con amabilidad. 

     

29.  Los trabajadores del banco presentan 

predisposición para ayudar a los usuarios. 

     

30.  En ocasiones ha recibido un mal trato por 

parte de los trabajadores del banco. 

     

 DIMENSIÓN 3: Flexibilidad 1 2 3 4 5 

31.  Considera adecuado el horario de atención 

que presenta el banco. 

     

32.  En casos de emergencia como el Covid-19, 

el banco modifico los horarios para poder 

atender a los usuarios. 

     

33.  Se cuenta con personal de orientación para 

que los usuarios puedan realizar sus trámites 

necesarios. 

     

34.  Cuando realiza un trámite, se le consulta el 

día de disponibilidad para que le puedan 

atender. 

     

35.  Puede realizar retiro de dinero todos los días 

de la semana por cajero y se cuenta con la 

disponibilidad de efectivo requerida. 

     

 DIMENSIÓN 4: Capacidad personal 1 2 3 4 5 

36.  Cuando presenta dificultades en los tramites 

que realiza, el banco le brinda las soluciones 

oportunas. 

     

37.  El personal presenta los conocimientos 

suficientes para responder las dudas de los 

usuarios. 

     



 

 

38.  Cuando recurre a ventanilla, todos los 

trabajares mantienen la misma información. 

     

39.  Cuando un trabajador de ventanilla no 

conoce con claridad el proceso, le consulta a 

un colega del banco. 

     

40.  Los trabajadores optimizan el tiempo para 

atender a los usuarios lo más rápido posible. 

     

 DIMENSIÓN 5: Atención al cliente 1 2 3 4 5 

41.  Considera prudente el tiempo que espera 

para ser atendido. 

     

42.  Considera suficiente los canales de atención 

al cliente que presenta el banco. 

     

43.  La cantidad de ventanillas que presenta el 

banco es el suficiente para la cantidad de 

usuarios que recurren a realizar sus trámites. 

     

44.  Como usuario, es atendido en el tiempo 

esperado durante su permanencia en el 

banco. 

     

45.  Los cajeros que cuenta el banco son los 

adecuados para evitar la aglomeración de 

usuarios. 

     

 

 

 

 



 

 

Anexo 03: Validación de instrumentos 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

  



 

 

Anexo 04: Confiabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

Para la selección de la muestra se aplicada la siguiente formula: 

Fórmula para hallar la muestra: 

𝑛 =
𝑁. 𝑍2. 𝑝. 𝑞

(𝑁 − 1). 𝑒2 + 𝑍2. 𝑝. 𝑞
 

N= Tamaño de la población. 120 usuarios 

Z=  Nivel deseado de confianza. 95% [ 1.96] 

P= Porcentaje estimado de la 

muestra. 

50% [0.5] 

Q= Porcentaje estimado de la 

muestra. 

50% [0.5] 

E= Error máximo aceptable. 5% [0.05] 

Aplicación de la fórmula: 𝑛 =
120.1.962𝑋 0.0.5𝑋 0.0.5

(120−1)𝑋 0.052+1.962𝑋 0.0.5𝑋 0.0.5
= 

La muestra indica que la aplicación de la encuesta se debe realizar a 92 

usuarios. 

 

 

 

 

 

 

Anexo 05: Cálculo de la muestra 



 

 

Anexo 06: BASE DE DATOS 

Herramientas digitales 

N 
Plataformas digitales Información digital Comunicación virtual Citas online 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 3 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 

2 3 4 4 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 4 4 4 2 4 2 

3 3 4 4 4 3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 

4 2 4 2 2 2 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 4 4 3 2 3 

5 2 2 2 3 4 4 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 

6 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 

7 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 

8 2 3 2 1 1 1 2 3 3 3 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 

9 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 

10 2 2 2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

11 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 

12 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 

13 2 3 2 4 5 2 3 2 4 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 4 

14 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 

15 3 1 1 1 3 3 3 2 3 1 1 1 1 3 3 3 2 2 2 2 

16 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 1 1 1 2 3 2 3 2 3 

17 3 2 3 2 3 3 3 2 1 1 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

18 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

19 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 1 1 2 1 2 2 3 2 

20 2 4 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

21 2 3 2 3 2 2 1 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 

22 2 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 



 

 

23 2 1 2 1 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 1 2 2 3 2 

24 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 3 2 3 

25 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 2 2 

26 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

27 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 

28 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 

29 4 4 2 2 4 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 

30 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

31 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

32 1 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 3 

33 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 

34 1 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

35 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 3 2 2 1 

36 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

37 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 

38 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 

39 3 1 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 2 1 1 1 2 1 3 3 

40 2 3 3 4 4 5 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 5 4 2 3 

41 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 4 3 2 

42 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 

43 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 

44 2 2 1 2 2 3 2 1 1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 2 

45 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 

46 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

47 2 4 2 2 4 2 3 2 4 2 3 2 4 3 2 4 4 4 2 3 

48 2 3 4 2 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

49 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 

50 2 3 2 2 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 



 

 

51 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 2 2 2 

52 2 4 5 4 2 3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 2 3 2 5 4 

53 1 2 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 3 2 2 

54 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 

55 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 

56 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 

57 3 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 

58 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 

59 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 2 1 1 1 1 2 

60 2 1 1 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

61 4 5 3 4 5 4 5 4 5 3 3 5 5 4 4 4 5 5 5 4 

62 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 

63 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 3 

64 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 4 2 3 2 

65 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 4 

66 4 2 3 2 3 4 4 4 3 3 2 4 4 4 2 3 2 3 4 2 

67 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 

68 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

69 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 2 3 3 

70 4 2 3 4 4 2 3 2 3 4 4 4 2 3 2 3 2 3 2 3 

71 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 

72 1 2 1 2 2 3 2 2 3 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 1 

73 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

74 4 4 5 4 5 4 5 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

75 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 2 

76 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

77 3 2 3 2 4 3 2 4 4 3 4 3 2 1 3 1 1 1 1 2 

78 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 2 2 



 

 

79 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

80 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 

81 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 

82 4 4 2 2 4 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 

83 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

84 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 

85 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 

86 4 5 4 5 5 4 2 3 4 2 3 2 3 4 2 3 4 5 5 5 

87 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 2 3 4 3 

88 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

89 4 5 4 4 2 2 2 1 2 1 4 5 4 5 4 4 4 5 4 2 

90 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 3 2 

91 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 

92 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 

 

 

 

 

 

 



 

 

Calidad de servicio 

N 

Información 
transparente Trato Flexibilidad Capacidad personal Atención al cliente 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

1 4 3 3 5 4 4 4 3 2 3 5 4 4 2 3 2 3 5 4 4 5 4 3 4 4 

2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 

3 3 2 3 4 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

5 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 

6 4 3 3 2 3 2 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 

7 2 1 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 

8 2 3 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 

9 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 1 1 1 2 2 2 3 

10 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 

11 2 4 2 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 3 2 4 3 3 3 3 2 2 2 3 2 

12 2 3 2 3 4 4 2 3 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

13 3 2 4 3 2 3 2 4 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 4 5 4 4 3 

14 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 1 

15 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 

16 3 3 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 1 1 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 

17 3 2 3 3 2 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 

18 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 4 2 3 

19 2 3 2 2 1 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 

20 2 2 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 

21 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 1 2 1 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 

22 2 3 2 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 

23 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 1 2 3 2 

24 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 



 

 

25 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 3 2 3 2 

26 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

27 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 

28 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

29 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 

30 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

31 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 

32 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

33 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 1 1 1 1 2 3 

34 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 2 1 2 

35 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 1 

36 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

37 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

38 4 3 3 2 4 4 4 2 2 3 2 3 4 4 4 3 3 2 3 2 4 2 3 2 3 

39 3 3 1 1 3 2 1 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 

40 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 4 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

41 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 4 2 3 

42 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 

43 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

44 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 3 2 2 

45 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 2 3 3 2 3 

46 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 

47 4 4 2 4 2 3 2 4 3 2 2 4 4 4 2 2 4 4 3 3 4 4 4 2 4 

48 2 3 4 2 2 2 3 2 4 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

49 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 

50 2 3 2 2 2 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

51 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 4 2 3 

52 4 5 4 4 2 3 2 5 4 5 4 2 3 2 5 4 4 4 5 5 2 3 5 4 2 



 

 

53 1 2 1 2 1 2 3 2 1 1 2 3 3 1 1 1 3 1 3 2 4 3 2 3 2 

54 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 

55 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 3 

56 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 1 2 1 2 

57 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

58 2 1 1 1 1 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 

59 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 

60 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

61 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

62 1 1 1 2 2 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 

63 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 3 3 4 4 4 3 

64 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 4 2 3 4 2 3 2 

65 3 2 4 2 3 2 4 4 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 

66 4 3 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 2 3 2 3 2 3 2 3 4 4 4 2 3 

67 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 

68 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 

69 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 

70 3 2 4 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 4 4 4 2 

71 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 

72 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 1 3 1 3 1 2 2 

73 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 

74 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 

75 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

76 2 4 4 2 3 2 3 4 4 5 4 4 2 3 2 3 2 3 2 2 4 4 4 4 2 

77 1 2 1 2 2 1 3 2 1 1 1 1 1 3 2 4 3 3 2 2 4 4 4 4 3 

78 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 3 2 3 2 

79 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

80 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 



81 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

82 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 

83 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

84 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

85 5 3 4 5 4 5 4 5 5 3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 

86 5 4 5 4 5 2 3 2 3 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 2 3 2 3 2 

87 5 4 5 4 5 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

88 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 

89 5 4 5 5 5 2 2 1 2 4 5 2 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

90 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 

91 3 2 3 2 3 2 4 4 4 4 2 3 2 4 4 4 3 2 4 4 3 2 3 3 2 

92 1 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 1 
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