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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de calidad de servicio en
los usuarios de la banca digital de Chimbote, 2022. La investigacion fue de tipo
aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental con una muestra
de 383 clientes en linea de entidades bancarias, la técnica empleada para
recolectar los datos fue la encuesta, el instrumento el cuestionario.

Los resultados revelaron que la calidad de servicio es valorada con un nivel alto
(55.1%) con inclinaciébn a medio, en la perspectiva de los usuarios de la banca
digital. Es decir, los usuarios aprecian que el servicio bancario digital otorga
respuestas claras, es seguro, hay un buen trato, el personal es eficiente, entre otros
aspectos de buena calidad. Asimismo, el 43.1% lo percibe como medio y tan solo
el 1.8% de usuarios lo percibe como bajo.

En conclusion, los usuarios evaltuan al servicio de la banca digital como un nivel
alto, segun su percepcion, la dimension empatia fue la Unica dimension evaluada
con un nivel medio por lo que se sugiri0 motivar a sus clientes a través de
incentivos, estos incentivos pueden ser, por ejemplo, bonos para clientes que hacen

alguna operacion particular por la banca digital.

Palabras clave: calidad de servicio, clientes en linea, banca digital, percepcion.
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Abstract

The objective of this research was to determine the level of service quality in the
users of the digital banking of Chimbote, 2022. The research was of an applied type,
guantitative approach, descriptive level, non-experimental with a sample of 383
online clients of entities banking, the technique used to collect the data was the
survey, the instrument the questionnaire.

The results revealed that the quality of service is valued at a high level (55.1%) with
a medium inclination, from the perspective of digital banking users. In other words,
users appreciate that the digital banking service provides clear answers, it is safe,
there is good treatment, the staff is efficient, among other aspects of good quality.
Likewise, 43.1% perceive it as medium and only 1.8% of users perceive it as low.
In conclusion, users evaluate the digital banking service as a high level, according
to their perception, the empathy dimension was the only dimension evaluated with
a medium level, so it was suggested to motivate their clients through incentives,
these incentives can be, for example, bonuses for customers who carry out a

particular operation through digital banking.

Keywords: service quality, online customers, digital banking, perception.
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I. INTRODUCCION

La transformacion digital y su impacto tecnoldgico ha obligado a las organizaciones
redisefiar todos sus procesos empresariales direccionandolo hacia un modelo
innovador y eficiente. Este impulso tecnoldgico afecta al sector financiero con la
llegada del fintech, o tecnologia financiera, representando un reto para la tradicional
banca que busca redisefar sus servicios para hacer frente a los cambios disruptivos
del entorno. Aunque la digitalizacion de la banca favorece el crecimiento econémico
y hace posible que mas personas interaccionen con tecnologia innovadora por
medio de sus servicios, también existe un alto indice de estafas digitales, que ha
ocasionado insatisfaccién por parte de los usuarios. En ese sentido, la Organizacién
de las Naciones Unidas (ONU, 2020) sostuvo que los paises menos desarrollados
no se encuentran totalmente preparados para usar y afrontar de manera eficiente

las consecuencias de la revolucion tecnoldgica.

En Ameérica Latina, segun un estudio realizado por la Organizacion de los Estados
Americanos (OEA, 2018), detall6 que cuando los usuarios de la banca digital son
victimas de incidentes como ciber estafas en sus transacciones bancarias,
informacion errénea o mala atencion en los canales digitales, trae como efecto la
pérdida de imagen de la entidad (48.6%), también determin6 que un 67% de
usuarios considera que el nivel de riesgo digital ocurrido en la banca en linea incide
en la decision de seguir usando el servicio, teniendo en cuenta que los incidentes
cibernéticos afectan la confianza y satisfaccion del cliente. Y agrega que, una buena
calidad de atencion, entre otros aspectos, implica fortalecer la administracion de

seguridad y riesgos digitales.

En el marco nacional, en el Peru el uso de la banca digital ha tenido gran acogida
en el mercado, la Asociacion de Bancos Peruanos informa que para el afio 2020 su
utilizacion fue tres veces mas que el afio anterior, quitdndole el puesto a los cajeros
automaticos que quedaran en segundo lugar y luego la atencion presencial.
Especificamente en el mes de mayo del mismo afio, del total de transacciones
bancarias el 52% fue por medio de la banca online, situacién que fue incitada por
las medidas de distanciamiento social exigidas por el gobierno a consecuencia de

la pandemia (Covid 19), es decir, mas de la mitad de movimientos bancarios se



realizaron en linea, a comparacion del afio anterior que las transacciones virtuales

fueron realizadas solo por el 20% de usuarios (ASBANC, 2020).

Datos otorgados por el Instituto Nacional de Estadisticas aseguran que, en el Perd,
del total de familias solo el 40% de hogares tienen facilidad de conexién a internet,
realidad que deberian considerar las entidades financieras teniendo en cuenta que
la tecnologia y digitalizacién de las cosas va seguir creciendo y permanecer en el
tiempo (Tineo, 2020).

Por otro lado, el libro de quejas y reclamaciones de las entidades bancarias se ha
acrecentado significativamente, los numeros revelan que cada afio hay un
aproximado de 1,800,000 reclamos, por dia vienen a ser un aproximado de 5,000;
los motivos en su gran mayoria son por una mala atencion en el servicio donde el
usuario confiesa sentirse estafado e insatisfecho con la entidad lo que trae como
consecuencia un bajo nivel de calidad de servicio. Estos y todos aquellos aspectos
gue fomentan una mala experiencia para con el servicio incide en la evaluacion de

calidad de atencion (Vargas, 2019).

En ese contexto, las entidades bancarias de la ciudad de Chimbote se han visto
involucradas en mdultiples quejas sobre el servicio de atencién que brindan a sus
clientes. En una redaccion del Diario La Republica por Lépez (2017), establecio que
la Superintendencia Financiera publico el orden de guejas que se realizan en
bancos, en el que la mala atencion o ineficiente servicio a los usuarios bancarios
es el primer motivo con 115,526 quejas por afio, y como segundo motivo la

liquidacion que quiere decir el cobro indebido de una deuda, con 114,418 quejas.

Asimismo, el Departamento de investigacion Criminal, conocida por sus siglas la
Depincri, informé que en Chimbote las denuncias por delitos informaticos tuvieron
un aumento en los Ultimos meses que corresponde al afio 2020, hubo un
aproximado de 50 denuncias por modalidad de robo informatico en la que se
consideran las estafas por cuentas bancarias, asi lo detallo un informe del diario
Correo (Rios, 2020). Ante estas situaciones que cada vez son mas consecuentes
y comunes debido al aumento del uso de la banca digital, las victimas argumentan
no recibir la atencion debida a su problema, la entidad bancaria demora en realizar

el proceso de respuesta y busqueda de solucion al problema.



En esta perspectiva, en website del Congreso de la Republica referente a la Ley de
Proteccién del Consumidor Financiero y Crédito de Consumo, redact6 el hecho de
un usuario chimbotano quien narré su problemética sobre la disconformidad hacia
el trato del robo de su cuenta bancaria de una entidad de Chimbote, la situacion fue
clonacioén de tarjeta de débito y como respuesta del banco obtuvo duda hacia su
relato y tiempo de espera de entre 15 a 25 dias para realizar las averiguaciones del

caso, por lo que decidié dirigirse a realizar su denuncia ante un centro policial.

Situaciones como estas suceden a diario, sin embargo, se aprecia que la atencion
ante estos casos no son los esperados por los clientes, se quejan de la burocracia
con la que actian los bancos, lo que trae como consecuencia desconfianza,
desprestigio y pérdida de imagen de la identidad, ademas de la insatisfaccion por
parte de los usuarios (Salinas, 2020).

En ese sentido, se manifiesta el problema de investigacién: ¢ Cual es el nivel de la

calidad de servicio en los usuarios de la banca digital de Chimbote, 2022?

Respecto a su justificacion, el informe de investigacion fue de justificacion social
porque permitié a las instituciones bancarias evaluar sus procesos de gestion de
atencion de los usuarios acorde las necesidades de atencion del usuario digital de
hoy, asimismo beneficiara a la sociedad que es parte de esta transformacion digital
al conocer los aspectos y saber actuar dentro del comercio electronico. Su
justificacion fue tedrica porque con los hallazgos de investigacion se identifico los
aspectos de calidad de atencion digital de la banca en esta era tecnoldgica,
asimismo, sirvio para identificar los riesgos mas recurrentes a los que se ven
expuestos los usuarios de entidades bancarias cuando el servicio y la atencion es
totalmente digital. Fue de justificacion practica porque se establecieron soluciones
a problemas de atencidn y riesgos digitales cuando el intercambio compra-venta es
de forma electronica. Ademas, con los resultados de investigacion resulté factible
proponer estrategias de gestidén de calidad de servicios para mantener satisfechos
a los clientes que prefieren recibir sus servicios en linea. De justificacion
metodolégica porque para hallar resultados se procedié a una serie de pasos que
involucré el uso de la encuesta como herramienta, la misma que tuvo que ser
validada por expertos para luego garantizar su confiabilidad, estos elementos

esenciales suponen resultados de investigaciéon validos y convincentes.



Finalmente, su justificacion es por conveniencia considerando que los hallazgos de
este informe de investigacion puedan ser empleada para estudios similares

posteriores.

Los objetivos que persigue este informe de investigacidén estan dados por el objetivo
general: determinar el nivel de calidad de servicio en los usuarios de la banca digital
de Chimbote, 2022. Y objetivos especificos: 1. Determinar el nivel de elementos
tangibles de la banca digital de Chimbote, 2022. 2. Determinar el nivel de capacidad
de respuesta de la banca digital de Chimbote, 2022. 3. Determinar el nivel de
fiabilidad de la banca digital de Chimbote, 2022. 4. Determinar el nivel de seguridad
de la banca digital de Chimbote, 2022. Y, por ultimo, 5. Determinar el nivel de

empatia de la banca digital de Chimbote, 2022.



MARCO TEORICO

Para fundamentar el informe de investigacion se recurrié a diversas fuentes,
conceptos y teorias de autores, ademas se apelé a estudios antecesores

similares realizados dentro del marco internacional y nacional.

En el entorno internacional, en México, Torres y Luna (2017) realizé un articulo
cientifico cuya investigacion tuvo como objetivo evaluar el nivel de calidad de
atencion que otorgan los bancos de México, considerando a las dos entidades
bancarias mas importante del pais, Bancomer y Banamex. Su metodologia
consistio en el uso del modelo “Servpef’, este modelo se encarga de medir la
calidad con la que se entrega un servicio, con la teoria de que esta depende de
lo que cliente percibe, asimismo la mide a través de 5 criterios que son
seguridad, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, y aspectos tangibles.
Como instrumento utilizé el cuestionario estructurado por 12 interrogantes. Se
encuesto a 385 clientes, siendo esta su muestra. El estudio tuvo como resultado
gue en cada una de las dimensiones que se utilizé para medir la variable
calidad, tuvo un nivel alto, por lo que se sustenta que la calidad de servicio de
las entidades bancarias en estudio es buena a excelente, la dimension
elementos tangibles fue la mejor evaluada con un porcentaje de 70%, el que
menos puntaje obtuvo fue la capacidad de respuesta, infiriéndose que la poca
ayuda y tiempo de desarrollo de tramites de los usuarios tienen relevancia en

esta puntuacion.

En Ecuador, un estudio realizado por Mendoza y Ramos (2020) tuvo como
objetivo evaluar el nivel de calidad de servicio en un banco ecuatoriano a traves
del uso de indicadores cuantitativos y cualitativos. En su metodologia fue cuali-
cuantitativa, las técnicas empleadas fueron la teoria de colas para recopilar
datos cuantitativos respecto al nivel de atencién del servicio y la encuesta para
obtener datos cualitativos en referencia a la satisfaccion de los usuarios. En sus
resultados descubrié que el 95% de usuarios manifiestan complacencia con la
atencion brindada, sin embargo, los aspectos que hacen evaluar cémo nivel de
servicio bajo es el tiempo de espera que se encuentra entre 45 a 90 minutos

promedio, situacién que permitid crear estrategias de solucion al problema. Las



causas del problema fueron caidas del sistema, fallas en los equipos de

coémputo, personal poco agil para la atencion, entre otros aspectos.

Una investigacion realizada por Abhijith & Remya (2018), en la India, en su
articulo cientifico tuvo como objetivo establecer la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente respecto al uso de la banca digital de la India. El estudio
fue dado en 9 principales entidades bancarias de india. En sus resultados
determind que un sistema bancario estable y mejorado repercute en una
satisfaccion alta por parte de los usuarios, ya que proporciona confianza por su
base de estabilidad que posee la entidad. Asimismo, asevero en su estudio que
la utilidad neta y acciones que posee la entidad no tienen efecto en la
percepcion de satisfaccion del individuo, si no que existen muchos otros
aspectos como son la transparencia, credibilidad, facilidad de operaciones,
servicios otorgados al cliente, entre otros, mas alla que las ganancias y valor de
acciones que tienen impacto en la satisfaccion. Ademas, concluyo que la
calidad de los servicios prestados por la entidad bancaria son los que otorgan

valor a la empresa.

En el estudio de investigacion de Dominguez (2018) tuvo como objetivo
identificar la relaciéon entre calidad en linea de un servicio bancario y la
satisfaccion, estudio efectuado en el Banco Internacional de Ecuador. Su
investigacion fue cuantitativa, haciendo uso de la encuesta como instrumento,

basandose en el método servqual

En sus resultados realizé un andlisis considerando la estadistica factorial para
lo cual se midié que el servicio dado en la entidad tiene conforme a sus clientes.
Como conclusion establecio que depende de la experiencia que cada usuario
tenga con el internet para poder percibir su nivel de satisfaccién, es decir,
depende del conocimiento sobre el manejo de los servicios por internet para
tener una buena experiencia 0 no, pero no repercute en las expectativas.
Ademdas, manifiesta la existencia de una gran desconfianza que se percibe en
las transacciones bancarias y la percepcion de inseguridad que fomenta el

miedo a los clientes.



En el contexto nacional, Alarcén (2018) realiz6 un estudio, en la institucién
bancaria de Lima BBVA, que tuvo por objetivo medir en qué grado la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario se relacionan. En su metodologia de
investigacion, determind que su tipo de investigacion fue basica, su enfoque fue
cuantitativo, el alcance de estudio fue de un nivel correlacional. Asimismo, su
disefio no experimental. La recopilacion de datos fue mediante la encuesta
conformada por 25 preguntas que permitieron valorar las variables vy
dimensiones objeto de estudio, su muestra la conform6é 369 usuarios de la
entidad. Como resultado determiné que el 33% asegura que el servicio es de
calidad en el banco, el 74% respondié que los colaboradores se muestran
capacitados para resolver sus inconvenientes, respecto a los términos y
condiciones de las operaciones bancarias, el 51% admitio que el personal
siempre explica detalladamente tales acuerdos. Respecto a la analogia de las
variables, esta fue alta con un valor de ,875 segun el analisis de Pearson. En
sus conclusiones determino que la calidad de servicio es un gran detonante en
la satisfaccion e insatisfaccion del usuario, esto se demostr6 en la gran
asociacion de significancia que se obtuvo de las variables. Ademas, el autor
resaltdé que la variable “satisfaccion al cliente” es algo complicada teniendo en
cuenta que interfiere las percepciones, apreciaciones y/o expectativas en sus
factores de medicidon lo que varia de acuerdo al cliente, inclusive cuando se
otorgue un servicio estandar para todo. Finalmente concluy6 que la institucion
fue favorecida en su calidad de atencion en la que involucré el disefio del
establecimiento y la capacidad del personal para demostrar un trato cordial para

con los clientes.

Por su parte, Balbin y Carrera (2021) realiz6 una investigacion sobre una
entidad bancaria de Lima cuyo objetivo fue establecer la asociacion que existe
entre la calidad de servicio de la banca digital y satisfaccion de los usuarios.
Segun su metodologia fue un estudio de tipo basica, su disefio fue no
experimental, realizé un enfoque cuantitativo transeccional, con el fin de
analizar por medio de la estadistica la asociacion de las hipétesis. Su técnica
de estudio fue el cuestionario compuesto de 24 items dirigidas a la muestra
conformada por 346 clientes de la banca electrénica en estudio. En base a sus

resultados obtenidos, determiné que un 45% admite que le es facil usar la banca



de forma digital, un 58% dijo que las transacciones por medio de la banca digital
no suelen darse de forma rapiday tan solo un 4% percibe que las transacciones
digitales son rapidas. Respecto a la seguridad de las transacciones por medio
de la banca, el 58 aseguro ni sentir seguridad y tan solo un 2% afirma sentirse
seguro del servicio digital bancario. De acuerdo a la percepcion de satisfaccion
de necesidades de los usuarios, el 61% dijo que no siente que hayan sido
satisfechas, esta poca satisfaccidon se atribuye a un servicio poco empatico que
no entiende lo que necesita o quiere el usuario. En base al tiempo de demora
de los requerimientos o quejas de los clientes a través de la banca electronica,
el 47% asever6 que suelen demorar en obtener una respuesta. En este estudio
la significancia de asociacion dado el estadistico Rho de Spearman fue de ,620,

es decir, positivo moderado.

Por otro lado, Herrera (2021) realiz6 un estudio en Peru, la ciudad de Lima, para
el Banco de Crédito del Perd que tuvo por objetivo medir la influencia de la
calidad de servicio del servicio bancario por internet en la satisfaccion del
usuario. En su metodologia, su enfoque fue cuantitativo, y alcance fue
explicativo, y no experimental de base transeccional. Su muestra la conformé
120 usuarios con edades especificas entre los rangos de 18 a 35 afios. En sus
conclusiones aseverd que las variables estudiadas tuvieron una significancia
menor al 0,05 segun la estadistica p value, lo que admite la influencia de la
calidad sobre la satisfaccion. Asimismo, considerando sus dimensiones de la
variable calidad de servicio, que fueron el disefio web, el trato preferencial, la
garantia y la informacion; obtuvieron en sus resultados estadisticos de p value
un valor menor a 0.05, por ende, todas las dimensiones mencionadas influyen

en la segunda variable que es la satisfaccion.

En la investigacion de Alvarez y Rivera (2019), tuvo por objetivo medir la
correlacién entre la calidad de servicio brindada por la Caja Arequipa y la
satisfaccion de sus usuarios, el estudio fue realizado para la agencia Corire. El
estudio fue de tipo basica y cuantitativo, con el objeto de medir la analogia de
sus variables su enfoque fue correlacional. Su muestra fue determinada
mediante la férmula finita obteniendo un total de 339 clientes de la entidad. Su

instrumento fue el cuestionario y el analisis documental. En sus resultados



determind la correspondencia entre calidad y satisfaccién que obtuvo un valor
de ,641 Rho de Spearman, lo que significa que si se correlacionan y permite la
aceptacion de la hipotesis afirmativa y eliminacion de la hipoétesis negativa.
Asimismo, el 56% dijo que los colaboradores siempre muestran disposicion
para atender quejas y dar solucion a los problemas de los clientes, el 69% dijo
gue los empleados siempre son amables y corteses en su atencion. Respecto
al tiempo de espera para ser atendidos, el 63% dijo que existe demora en la
atencion o el tiempo de espera es demasiado largo. Finalmente, recomendé
gue es necesario evaluar los aspectos relacionados a la capacidad de
respuesta hacia las quejas o inconvenientes de los trabajadores como
estrategia para mejorar la satisfaccion de los clientes.

A continuacion, se presentaran teorias, enfoques y conceptos pertinentes que
ayuden a afrontar y orientar el problema de este informe de investigacion.
Ademas de brindar una conceptualizacion de las variables y dimensiones en

estudio.

El término calidad de servicio, es muy antigua y ha sido definida desde
diferentes posturas. En la percepcion de Izquierdo (2021) la calidad de servicio
deriva de lo que piensan o perciben los consumidores, es decir nace en la mente
del cliente, y deriva de sus necesidades y el como estas son satisfechas de
manera que supere sus expectativas. Ademas, depende del grado de calidad
gue se brinde en los servicios para que el consumidor se sienta mas o menos
satisfecho, es decir, que calidad con satisfaccion se asocian de forma directa
(Gaffar, Pervin, Mamut, 2018).

Considerando esta légica, los sujetos que perciban un servicio de un buen nivel
de calidad, sentiran una gran complacencia y satisfaccion, lo que incitara a
seguir realizando transacciones con la empresa, y motivara a recomendar sus

servicios.

Debido a que la percepcién de calidad es totalmente subjetiva y depende de lo
gue sienta o piense la gente, por ello se le caracteriza con heterogénea, su
evaluacion es un tema muy investigado en la literatura cientifica (Park, Yiy Lee,
2018).



Existen diferentes métodos para evaluar o medir la calidad de un servicio,
algunos paises tienen normado la utilizacién de un método en especifico para
evaluar el nivel de calidad de servicio de sus entidades publicas, sin embargo,
en Perl no existe uno es especifico. Aunque generalmente se hace uso del
“Modelo SERVQUAL”, que ha sido adoptado por varias empresas a nivel
mundial. Por citar un ejemplo, Bakhtiar, Muhammad, Anshar y Wahyuni (2020),
refieren que en Indonesia miden la calidad de atenciébn de sus empresas
considerando 3 elementos que son: gestidn, saber hacer y alcance de tareas.

Entre algunos de los modelos que existen para medir la calidad de servicio, se
considera al modelo Servqual que fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1993) el cual reconoce a 5 elementos que permiten medir la calidad en
base a las percepciones y puede ser ejecutado en cualquier empresa privada.
Otro de ellos es el modelo Gronroos (1984) mide la calidad, pero en base a las
expectativas, es decir, lo que el cliente espera de un servicio y lo que realmente
percibe de ese servicio, el area de marketing suele hacer uso de este modelo.
El modelo Servperf, se encarga de medir la calidad total del servicio segun lo
gue percibe el que usa el servicio, es parecido al Servqual ya que toma algunos

de sus elementos, este modelo fue propuesto por Cronin y Taylor (1994).

Retomando el modelo Servqual que fue creado en el afio 1988, dispone que la
calidad de servicio depende de la percepcidon que tenga un individuo sobre un
servicio, por lo tanto, tiene sus raices en la mente del cliente, esta atribucion es
heterogénea ya que varia de un sujeto a otro que sera el encargado de darle

valor a la calidad percibida (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993).

En ese sentido, los colaboradores tienen un rol importante en la creacion del
significado de calidad de servicio, entendiéndose que un empleado con las
capacidades y cualidades de atencidn pertinentes generaran satisfaccién en el
individuo al cual brindaron su atencién vy, por lo tanto, la percepcion de este
cliente sobre la calidad de atencion sera de un alto nivel (Khanduri, 2021). Es
evidente que ante una buena atencion mayor satisfaccion, entendiéndose por
satisfaccion como el conjunto de sentimientos agradables o decepcionantes
que percibe un ser humano al comparar sus percepciones con sus expectativas

al momento de adquirir un producto o servicio (Kotler y Keller, 2016).
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Por ello, es importante que las empresas reconozcan que el consumidor de hoy
posee necesidades que cambia rdpidamente, son consumidores tecnolégicos,
exigentes y variables que buscan ser satisfechos a la velocidad de los cambios,
por consiguiente, sus expectativas son altas y esperan que el trato de un
colaborador hacia sus necesidades sea de un gran nivel.

En palabras de Yoon y Cheon (2020) la calidad de servicio es valorado en base
a un juicio subjetivo del consumidor, el cual busca la perfeccion de su servicio
y que este no tenga casi errores, por lo tanto, se conceptualiza como la filosofia
de la perfeccion y tiene que ser compartida por cada uno de los colaboradores
gue hacen a la empresa. Considerando esta postura es importante que, desde
el nivel mas alto de la organizacion hasta el nivel mas bajo, o desde el gerente

hasta los operadores, deben reconocer y compartir la calidad como excelencia.

Los 5 elementos de evaluacion de calidad de servicio que considera la escala
de Servqual descritos por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), son los
siguientes: a) Tangibilidad: aquellos elementos que el usuario puede sentir
cuando recibe el servicio de una organizacion b) Seguridad: tiene que ver con
la confianza que el cliente tiene hacia el servicio, por lo que se siente fuera de
riesgo cuando lo consume. EI BBVA, indica en su pagina digital que la seguridad
en operaciones bancarias digitales esta asociado a la proteccion a las cuentas
de banco, las transferencias digitales que se realizan en compras web 0 pagos,
y otras operaciones que se basan en la conexion y el uso de dispositivos
digitales. c) Capacidad de respuesta: es la posibilidad de poder responder de
forma Optima a los problemas o quejas que tienen los usuarios conservando la
amabilidad en todo momento. d) Fiabilidad: la posibilidad de otorgar datos
personales privados sabiendo que esto permanecera en total confidencialidad.
De manera similar, Muhammad (2018) agregan que la fiabilidad en un servicio
tiene que ver con que en cada una de las fases de atencion se otorgue
veracidad y exactitud en la informacion compartida del vendedor hacia el
usuario. e€) Empatia: entender las necesidades de cada cliente para poder
otorgar un servicio personalizado que pueda responder y satisfacer sus deseos
personales otorgandole una experiencia placentera en la calidad de servicio

percibida. La empatia cuando se atiende al cliente también tiene que ver con el
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trato que se le da, lo que genera una relacion entre vendedor y comprador y se

crea experiencia en el servicio (Muhammad, 2018).

Ahora bien, la calidad de atencién a pesar de seguir siendo una herramienta
fundamental de satisfaccion hacia los clientes en las organizaciones, en la
actualidad su definicién se ha adaptado hacia la calidad de servicio por medios
digitales. Es asi, que el modelo de servicio de atencion ha pasado por un
proceso de cambios adaptandolo hacia un modelo de servicio digital (Sénant et
al., 2020). No ha sido diferente con el servicio ofrecido por las entidades
bancarias, quienes han ido digitalizando sus servicios considerando que el
usuario actual necesita recibir una atencion rapida y oportuna, flexible y de
conexion digital, esto es, por medio de cualquier dispositivo tecnoldgico, en
cualquier momento y lugar (Ehrentraud et al., 2020). En ese sentido, la banca
digital es definida como los diferentes medios electronicos ofrecidos para que
el usuario de banca pueda efectuar sus transferencias y demas operaciones

necesarias de forma digital (Fernandez y Urbiola, 2018).

lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Este informe de investigacion fue de tipo aplicada. En palabras de,
Naupas, et al (2018) este tipo de investigacién sucede de aquellos
conocimientos que tuvieron su origen en el estudio basico, se apropia
de esos conocimientos y formula problemas e hipoétesis de estudio para

otorgar solucién a cuestiones de la sociedad.

Respecto a su nivel, fue una investigacion descriptiva. Se dice que una
investigacion descriptiva retune datos e informacién de diferentes
autores con el objetivo de describir el fendmeno de estudio poniendo
énfasis en responder el qué de lo que se investiga mas que dar

respuesta al por qué (Cabezas, Naranjo y Torre, 2018).
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3.1.2 Disefio de investigaciéon

La investigacién tuvo un disefio no experimental transeccional. Segun
Hernandez y Mendoza (2018) en un estudio no experimental, las
variables no sufren ningun tipo de cambios o manipulaciéon de manera
intencionada, sino que esta simplemente es observada tal como es en
su forma natural. EI mismo autor severa que una investigacion de
caracteristica transeccional es porque su estudio se originard en un

Unico momento, o se efectuara solo una vez.

Esquema del disefio de investigacion

Donde:
M: es la muestra en la que se efectuara la investigacion

O1: es la observacion muestral

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio depende de la percepciéon que
tenga un individuo sobre un servicio, por lo tanto, tiene sus raices en la mente
del cliente, esta atribucion es heterogénea ya que varia de un sujeto a otro que
sera el encargado de darle valor a la calidad percibida (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1993).

Definicion operacional: La calidad de servicio depende de la apreciacion que
cada persona le otorga a un servicio, el cual varia de un sujeto a otro
considerando que es un sentir personal. Esta situaciéon se mide considerando
las dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia,

seguridad y fiabilidad.
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Dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia,

seguridad y fiabilidad.

Escala de mediciéon: Ordinal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1

3.3.2

3.3.3

Poblaciéon

En palabras de Hernandez y Mendoza (2018) una poblacién es aquel
conjunto de personas que se agrupan considerando caracteristicas
especificas similares, cuyos elementos sera objeto de analisis. El
presente informe de investigacion tuvo una poblacion de 214,198
individuos considerando datos otorgados por el “Instituto Nacional de
Estadistica (INEI, 2017).

Como criterios de inclusion se considero a sujetos hombres y mujeres
gue tienen entre 18 a 60 afios de edad. Asi como también aquellos
sujetos que residen en el distrito de Chimbote y Nuevo Chimbote. Por
ultimo, a aquellos clientes de bancos privados que se concentran en
Chimbote: Scotiabank, BCP y BBVA.

Como criterios de exclusion, no se consideré a personas menores de
edad y adultos mayores de 60 afios, ya que estos ultimos no son clientes

usuales de la banca propiamente digital.
Muestra

En la perspectiva de Naupas et al. (2018) una muestra de estudio es un
fragmento de la poblacion que fue elegido porque tiene las
caracteristicas necesarias y claras para el estudio. La muestra de este
estudio estuvo conformada por 383 usuarios de la banca digital, este
célculo se desarroll6 en base a la implementacion de la formula finita de

la muestra al conocerse la poblacién.
Muestreo

El informe en estudio fue de muestreo probabilistico, aleatorio simple.

Considerando que en este tipo de muestreo todos los integrantes de la
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poblacion poseen igual oportunidades de ser seleccionados para

realizar el estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.3.4 Unidad de andlisis

De acuerdo con Vara (2012) una unidad de analisis es especificamente
el elemento representativo que se serd objeto de estudio. En esta
investigacion la conforman todos los usuarios de la banca electronica de

entidades de Chimbote.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: Encuesta

En esta investigacidon la encuesta fue la técnica de recopilacion de informacién.
Como expresa, Feria, Matilla y Mantecén (2020) la encuesta es parte de la
herramienta de un estudio que se denomina técnica, que se encarga de reunir
informacion en base al problema de investigacion, esta encuesta puede ser dirigida

a los individuos de forma digital o en papel impreso.
Instrumento: Cuestionario

Como instrumento se consideré al cuestionario. Empleando las palabras de
Hernandez y Mendoza (2018) un cuestionario esta estructurado por una linea de
interrogantes que estan creadas con el objeto de medir las variables de un estudio,

ademas tienen que estar asociadas con su problematica e hipotesis.

3.5 Procedimientos

El procedimiento de investigacion inicié con el planteamiento de la metodologia en
la que se selecciondé a la poblacion y muestra, esta udltima la conformé 383

individuos usuarios digitales de la banca electrénica.

Luego, se procedio al rejunte de datos, el mismo que se realizara por medio de la
técnica encuesta y a través de instrumento cuestionario, que se ejecutara

digitalmente.
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Una vez recopilados los datos serdn analizados cuantitativamente, teniendo en
cuenta que las preguntas de la encuesta fueron elaboradas con una secuencia de
opciones de respuesta bajo la Escala de Likert, con el objeto de cumplir con el
enfoque cuantitativo al que se dirige la investigacion.

En esta etapa de analisis de resultados se hara uso del sistema estadistico Spss
version 25, que ayudard a procesar los datos y responder a los objetivo y problema
de estudio, asi como a su hipotesis.

La descripcion de resultados se realizé bajo la elaboracién de tablas y figuras con
sus respectivas interpretaciones. Consecutivamente se realizé la discusion para

finalizar con las conclusiones y recomendaciones de estudio.
3.6 Método de analisis de datos

El método de analisis de este informe investigativo estuvo dividido en dos partes,
la primera de ellas correspondera al analisis descriptivo y la segunda al analisis
inferencial que sirvio para dar respuesta a los objetivos de estudio. El conjunto de
estos métodos estadisticos fue volcado en tablas y figuras representativas. En
definitiva, con la estadistica descriptiva se busca recopilar y caracterizar los
hallazgos obtenidos y con la estadistica inferencial se estima hipotesis y obtiene

conclusiones.
3.7 Aspectos éticos

El codigo de ética de la investigacion fue elaborado considerando los lineamientos
establecidos por la Universidad Cesar Vallejo segun resolucion N°0232-2020 que
fue dispuesto el 28 de agosto del afio 2021. Por lo tanto, los principios establecidos

en este estudio consideraron lo estipulado en los diferentes articulos.

En base al articulo 3°, manifiesta el listado de principios éticos entre los que se
consideran la transparencia del informe, es decir, su veracidad y autenticidad hara
posible publicar los resultados de investigacion. La responsabilidad de los autores
del contenido total del informe, asi como las consecuencias que la deriven. El
proceso de desarrollo de la investigacion gozara de competencia cientifica, que

haré posible un contenido y lenguaje de indole cientifica.
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El articulo 8° estipula la responsabilidad del autor en el sentido de todo acto
incorrecto que se haya cometido en la investigacién, afrontando las consecuencias

que dispone el vicerrectorado encargado del tema.

De acuerdo al articulo 9°, teniendo conocimiento que todo plagio de contenido se
considera delito, este estudio tendr& como maximo 25% de similitud en base al
resultado que arroje el programa turnitin, tal como lo establece la normativa
universitaria. Asi como los resultados seran claros y reales, sin realizar cambios o

manipulacion de datos.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar el nivel de calidad de servicio en los usuarios de la
banca digital de Chimbote, 2022.

Tabla 1

Nivel de calidad de servicio en la perspectiva de usuarios de la banca digital de
Chimbote, 2022

Usuarios encuestados

Niveles

Frecuencia % Hi%
Bajo 7 1,8% 1,8
Medio 165 43,1% 44,9
Alto 211 55,1% 100,0
Total 383 100,0%

Nota. Los valores que presenta la tabla se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Figura 1

Nivel de calidad de servicio en la perspectiva de usuarios de la banca digital de
Chimbote, 2022
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Nota. Los valores que presenta la figura se obtuvieron del cuestionario aplicado a

los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Interpretacién: La calidad de servicio es valorado con un nivel alto (55.1%) con
inclinacion a medio, en la perspectiva de los usuarios de la banca digital. Es decir,
los usuarios aprecian que el servicio bancario digital otorga respuestas claras, es
seguro, hay un buen trato, el personal es eficiente, entre otros aspectos de buena
calidad. Asimismo, el 43.1% lo percibe como medio y tan solo el 1.8% de usuarios

lo percibe como bajo.
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Objetivo especifico 1: Determinar el nivel de elementos tangibles de la banca
digital de Chimbote, 2022.

Tabla 2

Nivel de elementos tangibles en la perspectiva de usuarios de la banca digital de
Chimbote, 2022

Usuarios encuestados

Niveles

Frecuencia % Hi%
Bajo 23 6,0% 6,0
Medio 148 38,6% 44,6
Alto 212 55,4% 100,0
Total 383 100,0%

Nota. Los valores que presenta la tabla se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Figura 2

Nivel de calidad de servicio en la perspectiva de usuarios de la banca digital de
Chimbote, 2022
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Nota. Los valores que presenta la figura se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Interpretacion: La evaluacion del nivel de calidad de servicio respecto a los
beneficios tangibles que el cliente percibe cuando accede al sistema en linea para
efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto (55.4%) con
inclinacion a medio (38.6%), solo el 6% lo percibe de bajo nivel. En efecto, la
estructura de la interfaz web, asi como su contenido e interaccion con la banca

electronica tiene caracteristicas que otorga una agradable experiencia de servicio.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de capacidad de respuesta de la banca
digital de Chimbote, 2022.

Tabla 3

Nivel de capacidad de respuesta en la perspectiva de usuarios de la banca digital
de Chimbote, 2022

Usuarios encuestados

Niveles . -
Frecuencia % Hi%
Bajo 7 1,8% 1,8
Medio 142 37,1% 38,9
Alto 234 61,1% 100,0
Total 383 100,0%

Nota. Los valores que presenta la tabla se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Figura 3

Nivel de capacidad de respuesta en la perspectiva de usuarios de la banca digital
de Chimbote, 2022
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Nota. Los valores que presenta la figura se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Interpretacién: La evaluacion del nivel de calidad de servicio respecto a la
capacidad de respuesta que el usuario percibe cuando accede al sistema en linea
para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto (61.1%) con
inclinacion a medio (37.1%), solo el 1,8% lo percibe de bajo nivel. En efecto, el
contacto por medio de la web bancaria y disponibilidad de atencién es rapido,

oportuno y ofrece una interaccion banco-usuario efectivo.
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Objetivo especifico 3: Determinar el nivel de fiabilidad de la banca digital de
Chimbote, 2022.

Tabla 4

Nivel de fiabilidad en la perspectiva de usuarios de la banca digital de Chimbote,
2022

Usuarios encuestados

Niveles . -
Frecuencia % Hi%
Bajo 25 6,5% 6,5
Medio 164 42,8% 49,3
Alto 194 50,7% 100,0
Total 383 100,0%

Nota. Los valores que presenta la tabla se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Figura 4

Nivel de fiabilidad en la perspectiva de usuarios de la banca digital de Chimbote,
2022
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Nota. Los valores que presenta la figura se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Interpretacion: La evaluacion del nivel de calidad de servicio respecto a la
fiabilidad que el usuario percibe cuando accede al sistema en linea para efectuar
sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto (50,7%) con inclinacion a
medio (42,8%), solo el 6,5% lo percibe de bajo nivel. Es decir, la banca digital
entrega un servicio funcional, cumple con el tiempo de atencién que promete y

permite el acceso desde cualquier lugar entregando un servicio fiable.
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Objetivo especifico 4: Determinar el nivel de seguridad de la banca digital de

Chimbote, 2022.
Tabla 5
Nivel de seguridad en la perspectiva de usuarios de la banca digital de Chimbote,

2022

Usuarios encuestados

Niveles

Frecuencia % Hi%
16 4,2% 4,2
Medio 181 47,3% 51,4
Alto 186 48,6% 100,0
Total 383 100,0%

Nota. Los valores que presenta la tabla se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Figura 5

Nivel de seguridad en la perspectiva de usuarios de la banca digital de Chimbote,

2022
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Nota. Los valores que presenta la figura se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Interpretacién: La evaluacion del nivel de calidad de servicio respecto a la
seguridad que el usuario percibe cuando accede al sistema en linea para efectuar
sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto (48,6%) con inclinacién a
medio (47,3%), solo el 4,2% lo percibe de bajo nivel. Por lo tanto, el servicio
bancario en linea genera confianza, comodidad y precisién en la atencién y de bajo

riesgo para el consumidor.
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Objetivo especifico 5: Determinar el nivel de empatia de la banca digital de
Chimbote, 2022.

Tabla 6

Nivel de empatia en la perspectiva de usuarios de la banca digital de Chimbote,
2022

Usuarios encuestados

Niveles ; -
Frecuencia % Hi%
21 5,5% 5,5
Medio 208 54,3% 59,8
Alto 154 40,2% 100,0
Total 383 100,0%

Nota. Los valores que presenta la tabla se obtuvieron del cuestionario aplicado a
los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Figura 6

Nivel de empatia en la perspectiva de usuarios de la banca digital de Chimbote,
2022
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Nota. Los valores que presenta la figura se obtuvieron del cuestionario aplicado a

los usuarios de bancas digitales en Chimbote.

Interpretacién: La evaluacion del nivel de calidad de servicio respecto a la empatia
de los colaboradores en su atencién cuando el usuario bancario requiere
informacion y/o ayuda es percibido de nivel medio (54,3%) con inclinacién a alto
(40,2%), solo el 5,5% lo percibe de bajo nivel. En consecuencia, la atencién por la
banca electronica es personalizada, y a través de la comunicacién online se
resuelven dudas, solucionan problemas del usuario y atienden sus necesidades de

forma optima.
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V. DISCUSION

El objetivo general fue determinar el nivel de calidad de servicio en los usuarios de
la banca digital de Chimbote, 2022, en sus resultados se hall6 que la calidad de
servicio fue valorada con un nivel alto (55.1%) con inclinacion a medio, en la
perspectiva de los usuarios de la banca digital. Es decir, los usuarios aprecian que
el servicio bancario digital otorga respuestas claras, es seguro, hay un buen trato,
el personal es eficiente, entre otros aspectos de buena calidad. Asimismo, El 43.1%
lo percibe como medio y tan solo el 1.8%de usuarios lo percibe como bajo.

Estos resultados se asemejan a la investigacion realizada por Torres y Luna (2017)
dado que en sus hallazgos determin6é que en cada una de las dimensiones que
utilizé para medir la variable calidad, tuvo un nivel alto, tal como lo encontrado en
este estudio, con una calidad de servicio valorado en alta, asimismo el autor agrego
gue la calidad de servicio de las entidades bancarias en estudio es buena a

excelente.

Cabe destacar que, aunque los contextos sean diferentes debido que este estudio
fue realizado en Per0 y el estudio de Torres y Luna en México, el servicio de
atencion al publico que entregan los bancos de ambos paises satisfacen las
expectativas de los usuarios. Sin embargo, la diferencia resaltante de estas dos
investigaciones es que en este informe se midio la variable calidad de servicio a
través de la escala de “servqual”’ y el estudio del autor fue medido por el modelo
“servpef’, es decir, en este estudio la variable fue medida por medio de la diferencia
entre expectativa y percepcion y en el estudio realizado en México midio la variable

unicamente por medio de la percepcion del usuario.

En definitiva, se aprecia que la calidad del servicio bancario es percibida como
buena. Asimismo, el estudio de Alarcon (2018) también obtuvo resultados a favor
de este estudio en el que indicé que la calidad de servicio bancario del BBVA de
Lima es de nivel alto, asi lo determiné la mayoria de clientes encuestados (33%).
Resultados contrarios fue el encontrado por Alvarez y Rivera (2019) quien hallo que
la calidad de servicio no fue valorada muy bien por sus usuarios debido que el 63%

dijo que existe demora en la atencién o el tiempo de espera es demasiado largo
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Tedricamente, se sustenta en el modelo propuesto por Cronin y Taylor (1994), el
modelo Servperf, que se encarga de medir la calidad total del servicio segun lo que
percibe el que usa el servicio, es parecido al Servqual ya que toma algunos de sus
elementos. Pero, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) el afio 1988 con la creacion
del modelo Servqual, admiten que la calidad de servicio depende de la percepcion
gue tenga un individuo sobre un servicio, por lo tanto, tiene sus raices en la mente
del cliente, esta atribucidn es heterogénea ya que varia de un sujeto a otro que sera
el encargado de darle valor a la calidad percibida, aunque la percepcién también va
depender de la expectativa que haya tenido el sujeto por el servicio esperado.

El objetivo especifico 1, determinar el nivel de elementos tangibles de la banca
digital de Chimbote, 2022, en sus resultados se hall6 que la evaluacion del nivel de
calidad de servicio respecto a los beneficios tangibles que el cliente percibe cuando
accede al sistema en linea para efectuar sus operaciones bancarias es valorado
con un nivel alto (55.4%) con inclinacién a medio (38.6%), solo el 6% lo percibe de
bajo nivel. En efecto, la estructura de la interfaz web, asi como su contenido e
interaccidn con la banca electronica tiene caracteristicas que otorga una agradable

experiencia de servicio.

Estos resultados discrepan con el estudio de Mendoza y Ramos (2020) efectuado
en Ecuador, sus hallazgos determinaron que los elementos tangibles del servicio
bancario, en la entidad que realiz6 su estudio, son percibidos como ineficientes, las
situaciones que provocaron tal evaluacion fueron problemas de caidas del sistema,
fallas en los equipos de computo, personal poco agil para la atencién, tiempo de
espera largo de entre 45 a 90 minutos promedio. Esta discrepancia podria atribuirse
al ambito de estudio, en esta investigacion se dirigié a varias entidades bancarias
de una ciudad, en el estudio realizado en Ecuador se dirigié a una sola entidad en
especifico, otra razén podria atribuirse a su nivel de analisis, Mendoza y Ramos
indagaron respecto al nivel de calidad de servicio bancario bajo el método
presencial en el establecimiento fisico y por el medio digital, a diferencia de este

estudio que indago la calidad de servicio de la banca digital especificamente.

Por otro lado, el estudio de Torres y Luna (2017) tiene relevancia y similitud en sus

hallazgos con esta investigacion, ya que determiné que la dimension elementos
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tangibles fue la mejor evaluada con un porcentaje de 70%, el que menos puntaje
obtuvo fue la capacidad de respuesta, infiriéndose que la poca ayuda y tiempo de
desarrollo de tramites de los usuarios tienen relevancia en esta puntuacién. Ambos
resultados concuerdan en el nivel alto de los elementos tangibles en el servicio

bancario digital.

En efecto, tal como sostienen Yoon y Cheon (2020) la calidad de servicio es
valorado en base a un juicio subjetivo del consumidor, el cual busca la perfeccién
de su servicio y que este no tenga casi errores, por lo tanto, se conceptualiza como
la filosofia de la perfeccion y tiene que ser compartida por cada uno de los
colaboradores que hacen a la empresa. Telricamente se fundamenta en
Ehrentraud et al., (2020) quien sostiene que el usuario actual necesita recibir una
atencion rapida y oportuna, flexible y de conexion digital, esto es, por medio de
cualquier dispositivo tecnolégico, en cualquier momento y lugar. Asimismo,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) aseveran que los elementos tangibles son
aquellos elementos que el usuario puede sentir cuando recibe el servicio de una

organizacion.

El objetivo especifico 2, determinar el nivel de capacidad de respuesta de la banca
digital de Chimbote, 2022, en sus resultados se encontrd que la evaluacion del nivel
de calidad de servicio respecto a la capacidad de respuesta que el usuario percibe
cuando accede al sistema en linea para efectuar sus operaciones bancarias es
valorado con un nivel alto (61.1%) con inclinacion a medio (37.1%), solo el 1,8% lo
percibe de bajo nivel. En efecto, el contacto por medio de la web bancaria y
disponibilidad de atencion es rapido, oportuno y ofrece una interaccion banco-

usuario efectivo.

Estos resultados que otorgan una valoracion alta al nivel de respuesta de los
colaboradores, concuerda con la investigacion de Alarcon (2018) quien realizd un
estudio, en la institucion bancaria de Lima BBVA, que tuvo por objetivo medir en
gué grado la calidad de servicio y satisfaccion del usuario se relacionan, y descubrio
gue los colaboradores se muestran capacitados para resolver los inconvenientes
de los clientes (74%), ademas el personal siempre explica detalladamente tales

acuerdos (51%), por lo tanto la capacidad de respuesta de trabajadores bancarios
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también fue valorada como buena. Otro resultado a favor es el de la investigacion
de Alvarez y Rivera (2019), que en sus resultados encontro que el 56% dijo que los
colaboradores siempre muestran disposicién para atender quejas y dar solucién a
los problemas de los clientes, el 69% dijo que los empleados siempre son amables

y corteses en su atencion.

De forma diferente, se dieron los resultados de Balbin y Carrera (2021) que realizé
una investigacion sobre una entidad bancaria de Lima cuyo objetivo fue establecer
la asociacion que existe entre la calidad de servicio de la banca digital y satisfaccion
de los usuarios, en sus hallazgos descubrié que el 47% de usuarios bancarios
limefios asever6 que suelen demorar en obtener una respuesta por parte de los
colaboradores, por lo tanto, su capacidad de respuesta fue evaluada como

incompetente.

Ambos estudios fueron direccionados al analisis del servicio bancario digital, sin
embargo, en este estudio se dirigid a un grupo de entidades bancarias y en el
estudio en comparacion, se dirigi6 a un solo banco de la localidad de Lima.
Tedricamente, se sustenta en la definicion de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1993), que agregan que la capacidad de respuesta es la posibilidad de poder
responder de forma Optima a los problemas o0 quejas que tienen los usuarios
conservando la amabilidad en todo momento. En ese sentido, los colaboradores
tienen un rol importante en la creacion del significado de calidad de servicio,
entendiéndose que un empleado con las capacidades y cualidades de atencion
pertinentes generaran satisfaccion en el individuo al cual brindaron su atencion vy,
por lo tanto, la percepcion de este cliente sobre la calidad de atencion sera de un
alto nivel (Khanduri, 2021)

El objetivo especifico 3, determinar el nivel de fiabilidad de la banca digital de
Chimbote, 2022, segun sus resultados se determind que la evaluacién del nivel de
calidad de servicio respecto a la fiabilidad que el usuario percibe cuando accede al
sistema en linea para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un nivel
alto (50,7%) con inclinacion a medio (42,8%), solo el 6,5% lo percibe de bajo nivel.

Es decir, la banca digital entrega un servicio funcional, cumple con el tiempo de
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atencion que promete y permite el acceso desde cualquier lugar entregando un

servicio fiable.

Resultados a favor, es el determinado por Abhijith & Remya (2018) ya que en sus
resultados determiné que un sistema bancario estable y mejorado repercute en una
satisfaccion alta por parte de los usuarios, ya que proporciona confianza por su

base de estabilidad que posee la entidad.

Respecto a estudios contrarios a estos hallazgos, se encontré el estudio de
Dominguez (2018) que tuvo como objetivo identificar la relacién entre calidad en
linea de un servicio bancario y la satisfaccion, estudio efectuado en el Banco
Internacional de Ecuador, describio que depende de la experiencia que cada
usuario tenga con el internet para poder percibir su nivel de satisfaccion, es decir,
depende del conocimiento sobre el manejo de los servicios por internet para tener
una buena experiencia 0 no, pero no repercute en las expectativas. Ademas,
manifiesta la existencia de una gran desconfianza que se percibe en las
transacciones bancarias y la percepcion de inseguridad que fomenta el miedo a los

clientes.

Se visualiza que, en Ecuador, los usuarios bancarios muestran desconfianza por el
uso del servicio bancario a través de medios digitales, contrariamente en Pera que,
segun los hallazgos aqui encontrados, lo usuarios estan satisfechos y perciben
confianza en el uso de la banca digital. Esta percepcion de desconfianza de los
usuarios hacia el servicio digital influye en la valoracién de la calidad. Es asi que
Yoon y Cheon (2020) argumentan que la calidad de servicio es valorada en base a
un juicio subjetivo del consumidor, el cual busca la perfeccidén de su servicio y que
este no tenga casi errores, por lo tanto, se conceptualiza como la filosofia de la
perfeccion y tiene que ser compartida por cada uno de los colaboradores que hacen

a la empresa.

Considerando esta postura es importante que, desde el nivel mas alto de la
organizacion hasta el nivel mas bajo, o desde el gerente hasta los operadores,
deben reconocer y compartir la calidad como excelencia. Asimismo, la fiabilidad
significa que en cada una de las fases de atencion se otorgue veracidad y exactitud

en la informacion compartida del vendedor hacia el usuario (Muhammad, 2018).
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El objetivo especifico 4, determinar el nivel de seguridad de la banca digital de
Chimbote, 2022, en los resultados se encontr6 que la evaluacion del nivel de
calidad de servicio respecto a la seguridad que el usuario percibe cuando accede
al sistema en linea para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un
nivel alto (48,6%) con inclinacién a medio (47,3%), solo el 4,2% lo percibe de bajo
nivel. Por lo tanto, el servicio bancario en linea genera confianza, comodidad y

precision en la atencién y de bajo riesgo para el consumidor.

En concordancia, resultados semejantes se volcaron en el estudio de Abhijith &
Remya (2018) donde determiné que un sistema bancario estable y mejorado
repercute en una satisfaccion alta por parte de los usuarios, ya que proporciona
confianza por su base de estabilidad que posee la entidad. Asimismo, asevero en
su estudio que la utilidad neta y acciones que posee la entidad no tienen efecto en
la percepcion de satisfaccion del individuo, si no que existen muchos otros aspectos
como son la transparencia, credibilidad, facilidad de operaciones, servicios
otorgados al cliente, entre otros, mas alla que las ganancias y valor de acciones

gue tienen impacto en la satisfaccion.

En ese marco, ambos investigadores concuerdan que la seguridad que percibe el
cliente, mas alla de las utilidades de la entidad, depende de la calidad de atencion,
el uso de su servicio que sea facil y comprensible y la transparencia. Aun cuando
las investigaciones se han realizados en paises con aspectos culturales y sociales
diferentes, los resultados no fueron tan distintos, este estudio es realizado en Peru

y del autor en comparacion, en la India.

Sin embargo, resultados contrarios a este estudio fue el que encontré6 Dominguez
(2018) que tuvo como objetivo identificar la relacién entre calidad en linea de un
servicio bancario y la satisfaccion, estudio efectuado en el Banco Internacional de
Ecuador. Manifestd que los usuarios bancarios ecuatorianos perciben la existencia
de una gran desconfianza que se percibe en las transacciones bancarias y la

percepcion de inseguridad que fomenta el miedo a los clientes.

Al respecto, el BBVA, indica en su pagina digital que la seguridad en operaciones
bancarias digitales est4 asociado a la proteccion a las cuentas de banco, las

transferencias digitales que se realizan en compras web o pagos, y otras
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operaciones que se basan en la conexion y el uso de dispositivos digitales. Y,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) agrega que la seguridad tiene que ver con
la confianza que el cliente tiene hacia el servicio, por lo que se siente fuera de riesgo

cuando lo consume.

El objetivo especifico 5, determinar el nivel de empatia de la banca digital de
Chimbote, 2022, se establecié en sus resultados que la evaluacion del nivel de
calidad de servicio respecto a la empatia de los colaboradores en su atencion
cuando el usuario bancario requiere informacion y/o ayuda es percibido de nivel
medio (54,3%) con inclinacion a alto (40,2%), solo el 5,5% lo percibe de bajo nivel.
En consecuencia, la atencion por la banca electrénica es personalizada, y a través
de la comunicacion online se resuelven dudas, solucionan problemas del usuario y
atienden sus necesidades de forma optima. En estos hallazgos la dimension
empatia es la que tuvo el nivel de valoracion mas bajo, a comparacion de las demas

dimensiones que fueron valoradas como alta, esta fue ubicado en un nivel medio.

Resultados a favor fue el encontrado por Balbin y Carrera (2021) quien realizo una
investigacion sobre una entidad bancaria de Lima cuyo objetivo fue establecer la
asociacion que existe entre la calidad de servicio de la banca digital y satisfaccion
de los usuarios. En sus hallazgos encontré que, segun la percepcién de satisfaccion
de necesidades de los usuarios, el 61% dijo que no siente que hayan sido
satisfechas, esta poca satisfaccion se atribuye a un servicio poco empatico que no

entiende lo que necesita o quiere el usuario.

Contrariamente a los resultados de Alarcon (2018), que realizé un estudio, en la
institucién bancaria de Lima BBVA, que tuvo por objetivo medir en qué grado la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario se relacionan, encontré6 que la
institucién fue favorecida en su calidad de atencion en la que involucré el disefio
del establecimiento y la capacidad del personal para demostrar un trato cordial para
con los clientes. Es decir, el nivel de empatia o valoracion del trato cordial y amable
de los colaboradores hacia los clientes bancarios es favorecedora, contrariamente
a lo que result6 en este estudio donde tales aspectos fueron calificados como nivel

medio.
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Otro estudio de investigacion que discrepa con los resultados de este informe es el
de Alvarez y Rivera (2019) que demostré que los usuarios de la banca de Arequipa
perciben que los colaboradores siempre muestran disposicion para atender quejas
y dar solucién a los problemas de los clientes, el 69% dijo que los empleados
siempre son amables y corteses en su atencion. En tal sentido, Muhammad (2018)
dice que la empatia cuando se atiende al cliente también tiene que ver con el trato
gue se le da, lo que genera una relacion entre vendedor y comprador y se crea

experiencia en el servicio.

En definitiva, si bien este trabajo de investigacion ha estado dirigido a la calidad de
atencion al usuario de banco, su especificidad radicé en que se centré en una
evaluacion al servicio de tipo digital que otorgan las entidades, escapando de un
estudio tradicional que realiza Unicamente una valoracion al servicio bancario en su
establecimiento fisico. Este detalle, de estudio de la banca digital, ha hecho que se
tenga que realizar una busqueda minuciosa de investigaciones que se alineen
particularmente con el servicio de banco por medio de plataformas digitales,

pudiendo descubrir que existen pocas investigaciones en este campo.

Sin embargo, el instrumento utilizado para medir la calidad de servicio, basado en
el método Servqual, ha hecho posible que los elementos de medicién de la variable
(dimensiones) también puedan tomarse de referencia para la eleccion de
antecedentes. No obstante, se logré encontrar un estudio de grado de titulacién que
utilizo el instrumento Servqual adaptado al servicio bancario digital, tal instrumento
(cuestionario) que tenia la validacion correspondiente fue utilizado en este estudio,
al considerarse gue tenia coherencia y similitud con lo que se pretendia medir en

esta investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. En los resultados se hallé que la calidad de servicio es valorada con un nivel alto
(55.1%) con inclinacion a medio, en la perspectiva de los usuarios de la banca
digital. Es decir, los usuarios aprecian que el servicio bancario digital otorga
respuestas claras, es seguro, hay un buen trato, el personal es eficiente, entre
otros aspectos de buena calidad. Asimismo, El 43.1% lo percibe como medio y
tan solo el 1.8% de usuarios lo percibe como bajo.

2. Se hall6 que la evaluacion del nivel de calidad de servicio respecto a los
beneficios tangibles que el cliente percibe cuando accede al sistema en linea
para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto (55.4%)
con inclinacion a medio (38.6%), solo el 6% lo percibe de bajo nivel. En efecto,
la estructura de la interfaz web, asi como su contenido e interaccion con la banca
electronica tiene caracteristicas que otorga una agradable experiencia de

servicio.

3. En los resultados se encontro que la evaluacion del nivel de calidad de servicio
respecto a la capacidad de respuesta que el usuario percibe cuando accede al
sistema en linea para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un
nivel alto (61.1%) con inclinacién a medio (37.1%), solo el 1,8% lo percibe de
bajo nivel. En efecto, el contacto por medio de la web bancaria y disponibilidad

de atencion es rapido, oportuno y ofrece una interaccion banco-usuario efectivo.

4. Segun los resultados se determind que la evaluacion del nivel de calidad de
servicio respecto a la fiabilidad que el usuario percibe cuando accede al sistema
en linea para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto
(50,7%) con inclinacion a medio (42,8%), solo el 6,5% lo percibe de bajo nivel.
Es decir, la banca digital entrega un servicio funcional, cumple con el tiempo de
atencion que promete y permite el acceso desde cualquier lugar entregando un

servicio fiable.

5. En los resultados se encontrd que la evaluacion del nivel de calidad de servicio
respecto a la seguridad que el usuario percibe cuando accede al sistema en linea
para efectuar sus operaciones bancarias es valorado con un nivel alto (48,6%)

con inclinacion a medio (47,3%), solo el 4,2% lo percibe de bajo nivel. Por lo
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tanto, el servicio bancario en linea genera confianza, comodidad y precision en

la atencién y de bajo riesgo para el consumidor.

. Se estableciod en los resultados que la evaluacion del nivel de calidad de servicio
respecto a la empatia de los colaboradores en su atencion cuando el usuario
bancario requiere informacién y/o ayuda es percibido de nivel medio (54,3%) con
inclinacion a alto (40,2%), solo el 5,5% lo percibe de bajo nivel. En consecuencia,
la atencién por la banca electrénica es personalizada, y a través de la
comunicacion online se resuelven dudas, solucionan problemas del usuario y

atienden sus necesidades de forma Optima.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los gerentes, realizar un control de calidad de servicio en
menores tiempos, o de forma méas constante, de manera que permita detectar
falencias en el tiempo oportuno. Asimismo, que este control tenga sus
especificidades para cada tipo de servicio que entrega la entidad, es decir, una
evaluacién especifica para medir el nivel de calidad en el servicio entregado en
las entidades fisicas, y una evaluacion especifica para el servicio entregado a
través de la banca digital.

2. Se recomienda a los gerentes bancarios actualizar constantemente sus
mecanismos de atencion por la web banca digital, es decir, crear una estructura
gue ademas de atractiva sea de facil uso para seguir ampliando su mercado
hacia usuarios de mayor edad.

3. Se recomienda a los gerentes bancarios crear estrategias comunicativas de
acuerdo al tipo del cliente, considerando ademas de la edad el nivel de
familiarizacion con la tecnologia, una comunicacion entre un representante de
un banco y un cliente de 20 afios, no es lo mismo que con un cliente de 53, ya
gue es probable que a este ultimo le resulte mas dificil o poco conocido los
términos que se utiliza para referirse a herramientas tecnoldgicas e incluso su
uso.

4. Se recomienda a los gerentes capacitar a sus colaboradores que atienden la
banca por medio de la web, para que por medio de la comunicacion entreguen
confianza para lograr fidelizar al usuario, considerando que las necesidades y
deseos del usuario tecnologico de hoy cambia de forma rapida la percepcion
sobre el tipo de atencion recibida también, por lo tanto, los bancos deberian a
través de sus colaboradores crear relaciones solidas con el cliente, para que se
confidencie e identifique con la entidad.

5. Se recomienda a los gerentes estar a la vanguardia de cada cambio tecnolégico,
para evitar que la tecnologia no solo deje fuera de tendencia al servicio otorgado
por la banca digital, sino que ademas tenga las herramientas necesarias para
hacer frente a situaciones de fraude y estafas que vulnera la seguridad del
servicio.

6. Se recomienda a los gerentes motivar a sus clientes a través de incentivos que,

por medio de premios, donde todos se sientan siempre ganadores, perciban que
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el banco mas alla de vender algo se preocupa por hacerlos feliz. Estos incentivos
pueden ser, por ejemplo, bonos para clientes que hacen alguna operacion
particular por la banca digital.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variables L L _ , ) _ Escala de
_ Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores o
de estudio medicion
La calidad de servicio | La calidad de servicio Navegacién
Elementos Contenido
depende de la | depende de la :
3 o tangibles (Interfaz Interaccion
percepcion que tenga | apreciacion que cada web)
o Accesibilidad
un individuo sobre un | persona le otorga a un
. . . . Oportunidad
servicio, por lo tanto, | servicio, el cual varia de | Capacidad de Servicio
tiene sus raices en la|un sujeto a otro respuesta Disponibilidad
i mente del cliente, esta | considerando que es un Contacto web
Variable: ’ g Cumplimiento de tiempo
Calidad de atribucion es | sentir personal. Esta Fiabilidad Funcionalidad Ordinal
servicio heterogénea ya que |situacion se  mide Detalles
i . ) Ofrecimiento de servicio
varia de un sujeto a otro | considerando las Precision en la atencion
que sera el encargado | dimensiones: elementos Seguridad Confianza
, . Historial real
de darle valor a la |tangibles, capacidad de Riesgo
calidad percibida | respuesta, empatia, Comprension
(Parasuraman, seguridad y fiabilidad. Empatia Servicio personalizado
Zeithaml y Berry, 1993). Interés




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, y que mediante
el presente cuestionario que tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad
de servicio en los usuarios de la banca digital de Chimbote, 2022. Se recogera la
informacion pertinente, por lo que participo de manera voluntaria, honesta y
anonima.
INSTRUCCIONES:
Marca con un aspa (X) la respuesta que mejor represente para usted el grado en el
gue se encuentra de acuerdo con las preguntas, siguiendo la escala valorativa del
1 al5.

Nunca (N) 1
Casi nunca (CN) 2
A veces (AV) 3
Casi siempre (CS) | 4
Siempre (S) 5
Valoraciones
2 . . © c| D o o
9 Dimensiones / items e | 3o § gg g-
pza 2|02 <>n: Oo %
(%))

Variable independiente: Calidad de servicio
D1 Elementos tangibles (Interfaz web) N | CN | AV

Considera usted de facil accesibilidad
1 | navegar en la pagina web del Banco que es
cliente.

La pagina web del banco es actualizada

@)
w
w

2
regularmente.

3 La pagina web del banco tiene una interfaz
amigable y atractiva visualmente.
La pagina web del banco contiene

4 informacion relevante (detalles de la cuenta,
transacciones, etc.) la cual es de utilidad
explicada con un lenguaje sencillo.

5 La pagina web del banco contiene funciones

Gtiles para simular los servicios que ofrece.




D2

Capacidad de respuesta

CN

AV

CS

Considero que el servicio brindado por la
banca online para revisar mi cuenta bancaria
cumple mis expectativas.

Considero importante que el servicio
brindado por la banca online se encuentre
disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana.

Considero importante que el servicio
brindado por la Banca Online sea accesible
fuera del territorio nacional sin ningun
aplicativo complementario.

En la pagina web del banco existe un e-mail
de contacto.

10

Puedo ingresar a mi cuenta bancaria en
cualquier momento y la pagina web carga
rapidamente.

11

Mi cuenta esta accesible todo el tiempo, las
24 horas del dia, 7 dias de la semana.

12

Puedo ingresar a mi cuenta desde cualquier
lugar del mundo usando cualquier
computador, donde no es necesario afadir
ningun programa.

D3

Fiabilidad

CN

AV

CS

13

El banco siempre cumple con los tiempos
prometidos.

14

Por medio de mi cuenta bancaria puedo
realizar varios tipos de transacciones.

15

Por medio de mi cuenta puedo obtener un
amplio historial de la informacién respecto a
los detalles de transacciones pasadas.

16

Si tengo problemas con mi cuenta, el banco
me soluciona répida y eficazmente el
problema.

17

El banco siempre esta dispuesto a responder
mis preguntas y peticiones.

D4

Seguridad

CN

AV

CS

18

El banco es capaz de proveerme avisos y
alertas personalizadas que recomiendan
nuevos productos, etc., que me ayuden a
disminuir mis costos y maximizar mis
retornos.

19

El banco me entrega respuestas precisas a
mis preguntas e inquietudes.

20

La pagina web del banco contiene una
seccion de preguntas frecuentes queme
ayuda y guia en mis problemas comunes.




Cuando ingreso a mi cuenta me siento

21 | seguro, la pagina web del banco me inspira
confidencialidad.

29 El banco guarda un fiel registro de mis
transacciones bancarias.

5 Creo que entrar a mi cuenta es seguro

3 ]
cuando lo hago via Internet.

D5 Empatia CN | AV | CS

24 El banco entiende las necesidades de sus
clientes.

o5 El banco responde en forma personalizada
mis preguntas y problemas.

26 El banco brinda nuevos productos, asi como
ayuda disponible.

27 El banco presenta un genuino interés y

simpatia en respuesta a mis problemas.




Ficha técnica del instrumento
[.DATOS INFORMATIVOS:
1.1 Técnica: Encuesta
1.2 Tipo de instrumento: Cuestionario
1.3 Lugar: Entidades bancarias de Chimbote
1.4 Forma de aplicacion: Individual
1.5 Autor: Chacén Machuca, Stephanie Carla
1.6 Medicion: Calidad de servicio
1.7 Tiempo de aplicacion: 25 minutos
[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO
Determinar el nivel de calidad de servicio en los usuarios de la banca digital en
Chimbote, 2022.
l1.VALIDACION Y CONFIABILIDAD
El instrumento de recoleccion de datos se sometié a un analisis a través de juicio
de expertos, esto segun lo indican Hernandez y Mendoza (2018) tiene por finalidad
evaluar los enunciados propuestos y determinar si guardan relacion con las
dimensiones e indicadores propuestos en el estudio, ademas de comprobar que las
instrucciones se manifiesten de forma clara evitando que se generen confusiones
al momento del desarrollo de la prueba. El procedimiento para llevar a cabo la
validacion estuvo dado por la eleccion de los validadores, expertos en la teméatica
en estudio, se le facilitdo a cada uno de ellos una matriz de evaluacion creada en
base al cuadro de operacionalizacién de variables, la cual incluyé una ficha de
opinidn o recomendacion, necesarias para mejorar el instrumento en caso lo haya
requerido.
Para el analisis de la confiabilidad del instrumento, se aplicé una prueba piloto a 20
sujetos que forman parte de una poblacidbn semejante a este estudio, con los
resultados se aplico el método estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Este
coeficiente estadistico mide que tan confiable es el instrumento (Hernandez y
Mendoza, 2018).
El resultado de célculo de confiabilidad del instrumento fue a=0,920 esta valoracion
indica que es “muy confiable”, por lo tanto, proporciona la confiabilidad necesaria

para su aplicacion.



IV. DIRIGIDO A:
383 clientes en linea de las entidades bancarias de Chimbote.

V. MATERIALES NECESARIOS
Fotocopias del instrumento, lapicero, borrador.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO
El instrumento de recoleccién de datos estuvo compuesto por 27 items con una

valoracién de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en funcién a
las dimensiones que conforman la variable “calidad de servicio”.

La evaluacion de los resultados se realiz6 por dimensiones calculando el promedio
de los items que corresponden.

6.1.0pciones de respuestas

N° de items Opciones de respuestas Puntuacién
Nunca 1
1;2;3;4;5;6;7;8;9;10;11;12;13; Casi nunca 2
14;15;16;17;18;19;20;21,22; A veces 3
23;24,25;26;27 Casi siempre 4
Siempre 5

Para analizar los resultados de calidad de servicio, se hizo uso de niveles de

valoracion, los cuales son: Bajo, Medio y Alto; segun corresponda.

Niveles de valoracion en la Niveles de valoracion para los
encuesta resultados
Nunca .
i Bajo
Casi nunca
A veces .
_ Medio
Casi siempre
Siempre Alto




6.2.Distribucién de items por dimensiones

Elementos tangibles (Interfaz web) 1,2,3,4,5
Capacidad de respuesta 6,7,8,9,10,11,12
CALIDAD DE
Fiabilidad 13,14,15,16,17
SERVICIO
VII. NIVELES DE VALORIZACION
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE
A nivel de variable
Total de items | Puntaje Escala | Valoraciéon
_ o 100 a 135 Alto
Calidad de servicio :
27 135 64 a 99 Medio
27 a 63 Bajo
A nivel de dimensiones de calidad de servicio
Dimension Total de items | Puntaje Escala | Valoracion
_ 19-25 Alto
Elementos tangibles :
5 25 13-18 Medio
(Interfaz web) .
5-12 Bajo
' 27 -35 Alto
Capacidad de :
7 35 17 - 26 Medio
respuesta .
7-16 Bajo
19-25 Alto
Fiabilidad 5 25 13-18 Medio
5-12 Bajo
23-30 Alto
Seguridad 6 30 15-22 Medio
6-14 Bajo
16 - 20 Alto
Empatia 4 20 10-15 Medio
4-9 Bajo




Anexo 3. Validacién del instrumento de recoleccidon de datos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE
Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez

VARIABLE V.1 - CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA Partinencia Relevancia SUGERENCIAS
N omLmE

2= | DIMENSION 01 - INTERFAZ WEB Si Si No Si | Neo

Cansidera nsted de facil accesibilidad navesar en la pagine
web del Banco de la Nacidn X X X

La pagina web del banco e= actuslizada regularmente

La pagina web del banco tiene una interfaz amigable v
atractiva visualmente. X X X

La pagina web del banco contiene informacion relevante )
(datalles de |z cuenta, ransacciones, etc.) la cusl es de utilidad x X X
explicadz con un lenmnzje sencillo.

La pagina web del banco contiene funciones Griles para simular R )
los sarvicios que ofreca X X X

)

DIMENSION 02 - INTERACCION si si | mNo si| Mo

Considers que &l servicio brindado por la banca online para
& | vevisar mui cuents bancans cumple mis expeciauvas, X X X

Considers importants que &l servicio brindado por la banca
- | omline s= encuentre disponible las 24 horas del diz, los 7 dias de X X X
lz semzna

s Cansiders impartante que el servicio brindado por 1a Banca
Omline sea accesible fosra del territorio nacional =in ningin % < «
icativo .
En la pagina web del banco existe un e-mail de contacto.
? x x x
Puedo mEresar a mi cuents bancaris en cualguisr IROMERTO v
10 | la pagina web cargs rapidamente. x e w
qp | M cuema esta sccesible todo el tiempo, las 24 horas del dig, 7 diz x x x
de la semana
12 Pusdo ingresar 3 mi cuenta desds coalquier hngar dal mundo
usando cualguier computador, donde no s pecesasio afadir x x X
ningin programa
DIMENSION 02 - FIABILIDAD Si Bi Mo 8i Mo
El bance siempre cumple con los tempos prometidos
12 ¥ X X X
14 | Por medio de mi cuents bancaria puedo realizar varios tipos R ~ R
d= wansacciones. x x =
- | Pormadic de mi cusnta pusdo obtener un amplio historial ds la
13 informacidn respecto a los detalles de transacciones pasadas x x x
18 5i tengo problemas con mi cuenta, &l banco me soluciona
rapida y eficazments @l problema, X x b4
17 | Elbanco esth disp a respander mis pr v
" | peticiones_ X i X




El banco es capar de proveerme svizos v alerfas perzanalizadas
18 Qe rec ARevos , Sir  gue me synden s X h'd b4
disminuir mis Costos ¥V maximizar mis retormeos.

La pigins web del banco contiens uns seccidn de presuntas

1z frecuentes gueme yuda ¥ guia en mis problemas comunes. X X X
Cuando ingreso 3 mi cuents me sento seguro, la pagins web del

20 banco me inspira confidencialidad. X X X
El bance me entress respuestas ecieas 3 mijs ESUNTas &

21 | inguiemdes. s e B e x X X
El banco guarda un fiel regisoo de mis wansacciones bancarias.

22 X X X
Creo que entrar 3 mi cusats &3 seguro cusndo lo hago via

23 Internet. X X X
DIMEN 510N D4 - EMPATIA S0 Si Mo Si Mo
El banco las ades de sus cli

24 x X X
El banco en forma p mis p 35 ¥ . .

25 | problamas. X x X
El banco brinds zuevos productos, asi come syuda disponible .

28 X X X

- Ej::];—;co ‘prezenta un gemmino interés v simpatia en respuestas a - - «

Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Ninguna
Opinidgn de aplicabilidad:; Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Lila Gabriela Tang Menéndez

DMI: 44210901

Especialidad del validador: Magister en Gestidn y Politicas Pablicas

06 de octubre del 2021.

Firma del Experto Informante

La validacién fue obtenida de la investigacion de Balbin, G. y Carrera, E. (2021)
cuyo objetivo fue determinar la calidad de servicio de la banca electrénica y su

relacion con la satisfaccion de los clientes en una entidad financiara de Lima Note.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE
Dr. Gerardo Renato Arias Vascones

Cansidera usted de facil accesibilidad navegar en la pagina
web del Banco de la Macidn X x 4

La pégina web del banco &5 actuahzada regularments

X X X
2
La pagina web del banco tiens une interfar armigable v
N atractiva visnalmente X X 3
La pagina web del banco i
(mahwnumm:nmuum x x X
“ con um
La pagina wab dal banco contiena funcionss Oriles pars simelar
s | les servicios que ofrece. *x x x

Considers gue 2l servicio brindadoe por 1a banca online para
F revisar mi coenta bancaria cumple mis expectativas. X 3 3

Cansidaro impartanio que el sarvicio brindado por la banca
- omling se ancuentre dispanible lax 24 horas dal diz, los 7 diss de x X X

la semana

Online sea accesible Suera del sin X 4 X
T X X X
Puedd mETEIAr 3 11l CUSRTA DBCAra an cualqiiey mOmanto ¥
10 | la pagina web carga rapidamente. x X X
Adi coents esta accexible todo el tempo, las 24 horas dal dia, 7 diag v w v
11 | de 1a semana
12 Pueds mzresar 2 au cuenta desde cualquer lazar del munde
usande cualquier computador, donde no es necesario afadir X X X
El bance § ke con los 5
13 AETRPTE Cump Empas prometidos x w =
Por medic de mi cuenta bancaria puedo realizar varios tipos
1 | e mansaccionss. X X x
Por madio de mi cuents pusdo obtener on amplio historial da la
13 | informacién respecto a los detalles de transaccionss pasadas. x x X
5i tengo problemas con =i cuenta, el banco me scluciona
19 | tapida v eficazmente sl problema. X X X
|5 | E bance siemapre esti dispuetto 3 responder mis preguntss ¥
paticionas
X X X

El banco &3 capaz de provesnme avisos ¥ alertas personalizadas
18 | que recomisndin BUSVOos Producios, SIC., que me syuden & X X X
dizminuir mis costos ¥ macimizar mis retornos.




La papina web del banco contiens una seccion de preguntas . .
19 frecusntes querme avuda ¥ gaia en mis problemas comaunes, X X X
Cuando ingreso a mi coenta me siento seguro, la pigina web del . .
20 | banco me mspira confidencialidad X X X
El banco me sniTegs respiisstss precisss = mis presuntss &
21 | inguistudes. X X X
El banco guarda un fiel registro de mis tramsacciones bancarias. R
22 X X X
Creo enirar a mi cuents es seguwo cuzndo lo hazo via
25 | Iotermet. = e X x x
DIMENSION 04 — EMPATIA Si Si Mo s | Mo
El banco entiende las necesidades de sus clientes. )
24 X X X
El banco responde en formes personalizeds mis preguntas v _
25 problemas_ X X b4
El bance brinda muevos productos, asi como ayuda disponible.
28 X x X
El banes presents un gesming interés v simpatiy en respuestss @
27 | mis problemas X X X
Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)
Minguna.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nembres del juez validador. Dr, Gerardo Renato Arias Véscones

DNI: 44738152

Especialidad del validador: Doctar en Administracion, Magister en Gestién y Politicas Pablicas.

06 de octubre del 2021.

@/ coeeelV.

Firma del Experto Informante

La validacién fue obtenida de la investigacion de Balbin, G. y Carrera, E. (2021)

cuyo objetivo fue determinar la calidad de servicio de la banca electrénica y su

relacion con la satisfaccion de los clientes en una entidad financiara de Lima Note.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE
Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

N VARIABLE V.1 — CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA Pertinencls ‘Relevancia Claridad SUGERENCIAS

1w | DIMENSION 01 - INTERFAZ WEB Si Si No Si No
Considera usted de facil accesibilidad navegar en la parina

, | e del Banco de la Macidn. X X X
La pagina web del banco es actuslizada regularmente

X X X

2
La pagina web del banco tiene una interfar amigable v

- atractiva visualments. X X X

3
La pagina web del banco contiens informacion relevants .

o | (getalles de 12 cuenta, ransacciones, etc ) la cual es de utilidad b 4 X X
explicada con un leagoaje sencillo.
La pagina web del banco contiens funciones driles para simular ) ~

B los zervicios gue ofreca. X X X
DIMEN SION 02 - INTERACCION i Si No si| No
Considero que el sarvicio brindado por la banca online para

g | revisar mi cuenta bancaria cumple mis expectativas. X X X
Cansidero impartante que el sarvicio brindado por la banca

5 | online se encuentre disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de X X X
l= semama.

5 Cmsuia’om]pctmqueelsermcmhrmdadnpuhl!m .
Omline sea accesible fusra del territorio nacional sin ningin X X X
aplicativo complementario.

9 En la pagina web del banco existe un e-mail de contacio. . . .

X X X

Puedo mgressr a mi cuenta bancana en cualquier momento ¥

10 | la pagina web carga rapidamente. % % b
MAfi coents ests accesible todo al iempo, lac 24 horas dal dis, 7 diag X X x

11 | de 12 semana

12 Duednmgunamlumﬂdﬂdemﬂlqmmlngﬂrdﬂlm i )

- cualyg: computador, donde no es mecesario afadir X X X
ningin programa
DIMENSION 03 - FIABILIDAD Si Si No Si No
El bance siempre cumple con los tiempos p id

12 X X b

14 Por medio de mi cuenta bancaria puedo realizar varnios tipos . N ~
de ransacciomes. X X X

15 Por medio de mi cuenta puedo obtener un amplio historial de Iz X % X

= | imformaciom respecto a los detalles de wansacciones pasadas.

16 Si tengo problemas con mi cuenta, el banco me seluciona . R
rapida ¥ eficazments ol problema X X X

17 Emsmmmmammmﬁmmy X x X
peticiones.
DIMEN SION 04 — SEGURIDAD Si Si No si| No
El banco es capaz de proveenme avisos y alerias i

18 | que recomiendan mievos productos_ etc | gue me syuden a X b b
disrminuir mis costos v maximizar mis retormos.




Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Ninguna.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

DNI: 44500291

Especialidad del validador: Maestro en Gestidn y Politicas Publicas

05 de octubre del 2021

La validacién fue obtenida de la investigacién de Balbin, G. y Carrera, E. (2021)
cuyo obijetivo fue determinar la calidad de servicio de la banca electrénica y su
relacion con la satisfaccion de los clientes en una entidad financiara de Lima Note.



Anexo 4. Determinacion del tamano de la muestra

N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+Z%2xpxq

n

Donde:

n= tamafo de la muestra
Z= Nivel de confianza
e= margen de error
p=variabilidad positiva
g=variabilidad negativa

N= tamano de poblacién

_ 214198 * 1.962  0.50 = 0.50
"~ 0.052 % (214198 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n= 383

n

La muestra estara compuesta por 383 usuarios de la banca digital de las entidades

bancarias ubicadas en Chimbote.
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