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RESUMEN

La presente investigacion fue desarrollada con el objetivo principal determinar la
relacion entre las herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en los bancos
de la ciudad de Tarapoto, 2023, para ello se realizé un estudio de tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, de corte transversal, disefio no experimental y nivel
correlacional, teniendo como unidad de estudio a clientes de los bancos en la
ciudad de Tarapoto, tomando como muestra a 258 clientes de los bancos, el
instrumento fue el cuestionario, la fiabilidad fue de 0,978 para herramientas digitales
y un 0,965 para satisfaccion del cliente, la informacién fue procesada mediante el
software estadistico SPSS V25 y cuyos resultados se expresan mediante tablas
estadisticas. Los resultados mediante el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (r= [0.631] ” (**); p=0.000) muestran que las herramientas digitales se
relacionan con la satisfaccion del cliente, concluyendo que existe una relacién

positiva media entre las variables con un nivel de significancia de 0.01 bilateral.

Palabras clave: Herramientas digitales, satisfaccion, cliente.
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ABSTRACT

The present research was developed with the main objective of determining the
relationship between digital tools and customer satisfaction in the banks of the city
of Tarapoto, 2023, for this an applied study was carried out, quantitative approach,
cross-sectional, design non-experimental and correlational level, having as the
study unit bank clients in the city of Tarapoto, taking 258 bank clients as a sample,
the instrument was the questionnaire, the reliability was 0.978 for digital tools and
0.965 for customer satisfaction, the information was processed using the SPSS V25
statistical software and the results are expressed through statistical tables. The
results using Spearman's Rho correlation coefficient (r= [0.631] ~ (**); p=0.000)
show that digital tools are related to customer satisfaction, concluding that there is
a medium positive relationship between the variables with a significance level of
0.01 two-sided.

Keywords: Digital tools, satisfaction, customer.



I. INTRODUCCION

La introduccion generalizada dentro de diversas actividades empresariales
se ha realizado en los ultimos tiempos de forma masiva como resultado de la
globalizacion y la reduccion de algunos costos para herramientas basicas
alojadas dentro de internet, esto ha propiciado que empresas con escasos
recursos puedan acceder a estas herramientas para potenciar su nivel
competitivo para que pueda llegar a un publico mas amplio como también para
reducir algunos costos innecesarios en mano de obra debido a que estas
incorporaciones permite incrementar la rapidez con la cual se realizan los
productos cuando se trata de una empresa industrial o facilitar la entrega de los
servicios cuando se trata de empresas dedicadas a la prestacion de este tipo
de soluciones para diversas necesidades del publico, es decir, no existen
excusas que sean validas cuando se trata de la incorporacion tecnologica para

mejorar el rendimiento actualmente.

A nivel internacional, segin Macas-Zambrano et al. (2022) las diversas
entidades relacionadas con la entrega de productos y servicios financieros hacia
el publico con la licencia correspondiente para operar en este tipo de mercado,
utilizan diversas estrategias para poder llevar a cabo la colocacion de créditos
y préstamos hacia el publico para generar ingresos que ayuden a mejorar su
rentabilidad. Para Pefiafiel-Alvarez y Bermeo-Pazmifio (2022) en lo
concerniente al Ecuador, en cuanto a la idea de las personas en cuanto a los
servicios brindados por parte de las entidades bancarias, se puede observar
que el 61% de estos no han tenido una experiencia positiva o que requieren de
la implementacién de las herramientas digitales para poder lograr un resultado
satisfactorio, todo ello debido a que diversos factores como la seguridad y la
rapidez de estas aplicaciones todavia no ha sido solucionadas del todo. Sin
embargo, Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga (2022) resaltan que mas
de 59% de empresas no tienen la capacidad suficiente para retener a los
clientes por medio de propuestas coherentes con sus expectativas, todo ello
debido a que se realizan una mala gestion en cuanto al uso adecuado de las

aplicaciones para sus servicios financieros.

A nivel nacional, de acuerdo al estudio de Arias-Gonzales y Valdivia-



Zegarra (2021) llevado a cabo en Arequipa, las empresas constantemente esta
en la busqueda de propuestas y herramientas tecnoldgicas que se adapten a
su estructura 'y metodologia de trabajo para hacer posible el incremento del nivel
de eficiencia enfocado en mejorar los ingresos de los clientes y la utilizacion
respectiva de cada solicitud brindados; dentro de ellos se resalta también la
poca implementacién tecnoldgica en las entidades financieras dedicadas a la
prestacion de servicios financieros hacia las grandes y pequefias empresas, las
cuales no facilitan el acceso eficiente las plataformas para la gestion de las
finanzas por parte de los usuarios, asi como también no se realiza la atencion
adecuada; es por ello que se destaca que cuando los clientes no son atendidas
de forma adecuada, la probabilidad es del 71% que no regrese, mientras que

el 36% manifiesta sus malas experiencias en las plataformas sociales.

En la region san Martin, los bancos y financieras desarrollan sus
actividades mediante la banca mavil, sin embargo lo trabajan con aplicaciones
bésicas que no ayudan a los clientes sobre todo de la zona rural, en cuanto a la
ciudad de Tarapoto, los bancos cuenta con dos agencias, en ese sentido un
estudio realizado por Pefia (2022) pone en evidencia que en las agencias de
esta entidad, el 39% no ha encontrado un 6ptimo nivel de satisfaccion, mientras
que el 35% est4 satisfecho, a diferencia del 26% que manifiesta un muy bajo
nivel de satisfaccién, asimismo, expresaron que estos resultados se debe a que
los asesores no realizan el asesoramiento respectivo por medio de la entrega
de informacion especifica para la realizacibn de las diversas gestiones
financierasy la poca predisposicion para brindar soluciones cuando se presenta

inconvenientes.

En los bancos de la ciudad de Tarapoto se ha observado que existen
grandes deficiencias para alcanzar la satisfaccion de parte de los clientes-
usuarios, esto se debe en gran medida a que las instituciones bancarias
carecen de planes de retencion y fidelizacién, aunado a esto, no capacitan de
manera constante al personal por lo que estos suelen responder de manera
ambigua ante las dudas y exigencias de los clientes externos. Por otro lado, se
resalta que los canales digitales empleados por los bancos en mencién tienden

a tener fallas en su sistema ya que los clientes han registrado trabas,



saturaciones y demoras constantes. Ademas, se resalta que las entidades no
desarrollan encuestas de satisfaccion en ninguna de sus modalidades tanto

fisicas como virtuales.

Por consiguiente, se tuvo como problema general: ¢ Cudl es la relacion
entre las herramientas digitales y satisfaccion del cliente en los bancos de la
ciudad de Tarapoto, 2023? y como problemas especificos: ¢Cuél es la
relacion entre las redes sociales y satisfaccion del cliente en los bancos de la
ciudad de Tarapoto, 2023?, ¢Cudl es la relacion entre la pagina web y
satisfaccion del cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto, 2023? ¢ Cual
es la relacién entre el correo electronico y satisfaccion del cliente en los bancos
de la ciudad de Tarapoto, 2023?

El estudio contempl6 los siguientes criterios de justificacion: tedrico, en
este aspecto se resaltd que se recurrira a diversas fuentes tanto primarias
como secundarias donde reforzo el aspecto tedrico de cada una de las variables
de estudio. Practica, permitié que el banco tenga la posibilidad de acceder a
las estrategias digitales de eficientes acordes con su problemética para mejorar
aspectos competitivos que conllevaron a elevar la satisfaccion en sus clientes.
Social, permitid6 que el ente disefie un plan comercial efectivo y ajuste sus
estrategias digitales. También tomado en cuenta como antecedente para
cimentar otras investigaciones relacionadas. Metodold6gica, fue considerado el
uso de teorias cientificas. Como también fue resaltado la utilizaciéon de
instrumentos validos que posteriormente pudo aplicarse en otros entornos para

recopilar informacioén similar.

Asimismo, se presentd como objetivo general: Determinar la relacion
entre las herramientas digitales y satisfaccion del cliente en los bancos de la
ciudad de Tarapoto, 2023 y como objetivos especificos: Determinar la
relacion entre las redes sociales y satisfaccion del cliente en los bancos de la
ciudad de Tarapoto, 2023. Determinar la relacion entre la pagina web y
satisfaccion del cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto, 2023.
Determinar la relacion entre el correo electronico y satisfaccion del cliente en

los bancos de la ciudad de Tarapoto, 2023.



Como hipétesis general: Hi: Existe relacion significativa entre las
herramientas digitales y satisfaccion del cliente en los bancos de la ciudad de
Tarapoto, 2023 y como hipotesis especificas: H1: Existe relacion significativa
entre las redes sociales y satisfaccion del cliente en los bancos de la ciudad de
Tarapoto, 2023. H2: Existe relacion significativa entre la péagina web y
satisfaccion del cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto, 2023. H3: Existe
relacion significativa entre el correo electrénico y satisfaccion del cliente en los

bancos de Tarapoto, 2023.



. MARCO TEORICO

En cuanto a nivel internacional, se tomé a los autores Ordofiez-Granda et
al. (2020) su finalidad fue la determinacion de estrategias para integrar los
recursos financieros y tecnologicos, entre el resultado mas resaltante se pudo
identificar que las instituciones analizadas estan preocupadas por las
estrategias para mejorar el desempefio financiero, también requieren del
mejoramiento de los aspectos de planificacion, concluyé que, la totalidad
(100%) de las empresas que fueron investigadas, brindaron informacion
afirmando que actualmente estan utilizando diversas estrategias enfocadas en
la creacion de conciencia y educacion en temas de ahorro para sus clientes, de

modo que estos puedan cumplir sus objetivos financieros y personales.

Ademas, Baque — Cantos et al. (2022) su objetivo fue desarrollar un analisis
sobre el impacto de la atencién sobre la satisfaccion, el resultado esencial
implementd conocer la importancia de la entrega de un servicio de calidad hacia
el usuario para mejorar su satisfaccién y lograr el crecimiento de la empresa,
se concluye que, respecto a la incidencia de la forma en como los colaboradores
realiza la atencion, incide sobre las posibilidades de mejorar las capacidades
empresariales, ademas, el 30% de encuestados estan satisfechos en cuanto a
los elementos de trato u, a diferencia del 70% que no estan de acuerdo con la

capacidad necesaria para entregar los servicios adecuados.

Silva-Trevifio et al. (2021) su objetivo fue determinar la importancia de la
satisfaccion para la fidelidad de los clientes, en los resultados se pudo conocer
la importancia y la asociacion que posee la satisfaccion del publico con la
lealtad del mismo, concluyé que, dentro de la diversidad de factores
estratégicos que inciden sobre la segunda variable, la forma en cémo se
encuentran los elementos tangibles, permite mejorar los aspectos de

satisfaccion, esta determinacion se realizo después de haber conocido la opinion

del 83% de participantes.

Respecto a los antecedentes nacionales, se tiene a Tello (2018) con el
objetivo de estimar la influencia del outsourcing sobre la satisfaccion de los

clientes, en su resultado observé un resultado de correlacion Pearson de 0,288



el cual da cuenta de una correlacion positiva pero de nivel bajo, concluy6 que,
la eficiencia empresarial parallevar a cabo las actividades mediante la estrategia
de outsourcing, no genera una incidencia fuerte sobre la satisfaccion de su
publico, sin embargo, es importante que cada una de las actividades y los
procedimientos que estén centrados en incrementar el nivel de conformidad en
el publico, debe ser abordado de forma estratégica con el maximo nivel de

responsabilidad para obtener el rendimiento deseado.

Asimismo, Campos (2021) con el objetivo de conformar una estrategia para
generar la satisfaccion en los clientes, entre sus resultados destaca la
utilizacién de técnicas de marketing para poder mejorar los aspectos de los
servicios para poder satisfacer a sus clientes, concluyé que, el 76% de los
clientes que fueron sometidos a la encuesta, manifestaron estar en total
divergencia con la capacidad de la empresa para realizar la entrega de los
servicios y beneficios anunciados en sus diversas plataformas, lo cual
corresponde a la falta de capacidad para cumplir con las expectativas
desarrolladas.

Herrera (2021) con el objetivo de disefar las estrategias para fortalecer la
atencion brindada, en sus resultados destaca la entrega de la estrategia
scorecard para poder realizar las mediciones correspondientes en cuanto a la
utilizacion de los recursos y el rendimiento que este permite recopilar para
mejorar la satisfaccion en el publico, concluyé que, respecto al opinion del
publico usuario sobre la utilizacion del aplicativo en los bancos es el 55% de
uso es propiciado por personas entre 19 y 35 afios con una cantidad de ingresos
oscilante entre s/. 1000 y 3000, el 54% posee una formacion profesional;
respecto a la satisfaccion en cuanto a la utilizacion de los servicios por parte de

las empresas, solo el 31% de ellos esta satisfechos.

Ademas, Tambraico (2022) con el objetivo de determinar la participacion del
Fintech en la satisfaccion de los clientes, en sus resultados determinado que el
aplicativo utilizado para realizar las gestiones financieras en los usuarios,
presenta una eficiencia del 50% a diferencia solamente del 1% que reporta un

funcionamiento malo, lo cual brinda luces de la eficiencia de esta herramienta



para cumplir sus objetivos, se concluye que, la correlacion es baja pero positiva
debido a que el resultado Eta = 0.51; determin6 ademas que el uso de esta
aplicacion permite incrementar la eficiencia de las empresas y las personas para
gestionar sus finanzas de manera eficiente y remotas sin necesidad de acudir a

las instalaciones bancarias para utilizar los servicios frecuentes.

Asimismo, Funes (2022) con el objetivo de establecer la incidencia del E-
commerce para la satisfaccion de los clientes, el resultado principal destaca que
en cuanto al andlisis de satisfaccion solamente el 76% de los usuarios esta
satisfecho en concordancia con los servicios entregados por los bancos, lo cual
precisamente esta generado por la falta de eficiencia para cumplir con las
propuestas, concluy6é que, el 42% de los encuestados consideran que las
diversas opiniones de los demas al respecto a los servicios proporcionados por
la empresa es deficiente por la falta de rapidez para la entrega respectiva,
asimismo, el 100% de ellos establecieron que cuando poseen experiencias
positivas, lo comunican hace su circulo mas cercano; en 91% considero la

posibilidad de volver a utilizar estos servicios por diversos motivos.

Por otro lado, Pifian (2019) con la finalidad de analizar la influencia del E-
mail marketing sobre la fidelizacion, los resultados demuestran las actividades
del marketing social y aquellas aplicadas directamente a la utilizacion de las
plataformas de interaccién, se relacionan, por lo que es favorable para las
empresas que incorporan la utilizacién tecnolégica mediante el marketing
digital, concluyé que, no todos aquellos clientes que han obtenido una
experiencia satisfactoria respecto los servicios entregados, se convierten en
clientes fieles, todo ello debido que 94% establecié estar en concordancia con
las prestaciones obtenidas, pero que continla en la busqueda de otras
alternativas que le permitan obtener nuevas experiencias e incluso mejores
resultados debido a que la competitividad dentro del mercado lo permite, por
ello, la empresa debe estar en constante investigacion de aquellas
herramientas que funcionen al 100% en la fidelizacion de su publico para

incrementar su participacion.

Respecto a la variable herramientas digitales, la Comisidbn Econémica



para América Latina y el Caribe CEPAL (2021) mencionan una definicion que
se relacionan directamente con la conformacion de diversos elementos por
medio de software especializado para la integracion con equipos electronicos
que ayuden a mejorar el desempefio personal y empresarial. De acuerdo a
Cano-Pita (2018) hace posible la incorporacion de innovaciones tecnolégicas
para la realizacion de actividades especificas dentro de las empresas para
emplear de manera productiva al internet. Desde tal perspectiva, Avendafno-
Castro et al. (2022) consideran que, las diversas innovaciones han cambiado
diversos parametros y la forma de generar valor por parte de las empresas,
debido a que ultimamente las telecomunicaciones han acortado distancias

considerables para brindar mejores servicios.

Las herramientas digitales segun Buenrostro-Mercado y Hernandez-
Equiarte (2019) es el conglomerado de una amplia cantidad de herramientas
tangibles e intangibles que pueden emplearse como parte de las actividades
cotidianas empresariales que ayuden a generar mejores resultados para la
sostenibilidad y competitividad. Segun Morales-Paredes et al. (2022) estas
herramientas integran procesos que necesita ser conocidos cabalmente por los
directivos y aquellos operativos encargados directamente de realizar la
manipulacion y el mantenimiento oportuno para poder generar los resultados

esperados de acuerdo al nivel de inversion realizada.

Respecto a la importancia de la variable, Bravo-Sotomayor (2017)
menciona que las herramientas digitales ayudan a incrementar la eficiencia de
diversos procesos empresariales, dentro de los cuales se encuentra la
reduccion de actividades para hacer mas eficiente el control de los recursos a
través del andlisis de una amplia cantidad de informacién. Adicional a esto,
Giler-Valverde et al. (2022) refuerzan que, son fundamentales dentro de la
estructura empresarial porque ayudan a incrementar también la competitividad
para lograr sus objetivos. Por su parte, Muioz et al. (2019) consideran que el
analisis estratégico de las necesidades y las posibilidades para integrar las
herramientas digitales dentro de la empresa, es un proceso que debe realizarse
tomando en cuenta la misién y las posibilidades financieras para la inversion,

debido a que muchas veces estas herramientas son costosas y su



mantenimiento demanda de tiempo y personal calificado.

Por otro lado, Vasquez (2022) expresa que, lamentablemente muchas
empresas consideran que, al integrar las herramientas digitales a la estructura
funcional, todo el problema va a ser solucionado de la noche a la mafiana o se
lograra incrementar la competitividad, esto ha conllevado al conformismo y la
ausencia de estrategias de apoyos que permitan garantizar el funcionamiento
optimo de estas herramientas. Ante esto Rocha-Velandia y Echavarria-Suarez
(2017) sostienen que estas tecnologias entre a resultados progresivos que
estan vinculados a la capacidad de las empresas para llevar a cabo la gestion
correspondiente de las capacidades de aquellos colaboradores encargados de
abordar las responsabilidades de manejo y mantenimiento en sus diferentes

aspectos.

Segun Pacheco y Rodriguez (2019) las tecnologias aplicadas al campo
empresarial y todas en general son altamente cambiantes, el cual es un aspecto
importante que debe ser tomado en cuenta por parte de los directivos
encargados de gestionar la incorporacién tecnoldgica, debido a que es
necesario mantener una actualizacidbn constante que permite estar a la
vanguardia de los nuevos avancesy procesos que puede ser aplicado dentro
de la empresa para no quedar en la obsolescencia, todo ello debido a que la
destruccion tecnoldgica avanza en paralelo con los nuevos avances, es decir, el
mejoramiento de una estrategia genera que las anteriores queden desfasadas,
por lo que para garantizar un rendimiento adecuado, es fundamental llevar a
cabo el proceso de actualizacién, el mismo que involucra la realizacion de

capacitaciones para el personal encargado.

Segun Aguilera-Castro et al. (2017) las tecnologias han sido utilizados
desde hace mucho tiempo dentro del campo organizacional para potenciar a el
rendimiento de las diversas areas a través del manejo 6ptimo por parte del

personal encargado.

Las dimensiones de acuerdo al CEPAL (2021) son: Redes sociales. Esta
conformado por las diversas plataformas direcciona das a espacios para que los

ciudadanos interactian por medio de la utilizacion de internet, estas permiten



no solamente realizar publicaciones textuales, sino que también hacen posible
compartir imagenes, videos, opiniones, venta de productos, juegos, entre otros
que estan cobrando relevancia actualmente debido a la orientacion social hacia
la utilizacion de estas plataformas como medio alternativo para desarrollar la
comunicacion. Pagina web. Es un recurso alojado en internet que permite la
colocacién de informacion precisa sobre una empresa y los servicios que esta
entrega, al mismo tiempo que permite realizar transacciones financieras o
compras directas sin la necesidad de acudir a local, para ello, solamente
necesario contar con acceso de internet y un dispositivo inteligente. Correo
electronico. Es el medio por eficiencia para realizar comunicaciones formales
entre colaboradores y empresa, como también permite la comunicacion escrita
con los clientes a través de notificaciones o envié de documentos relacionados
con las compras, por lo que se considera como elemento esencial dentro del

campo digital para las comunicaciones.

Respecto a la variable satisfaccion del cliente es conceptualizada por
Vizcaino y Sepulveda (2018) como el estado de conformidad en los clientes
después de haber experimentado una experiencia positiva en cuanto a la
utilizacion de los servicios proporcionados por la misma, la cual esti
estrechamente vinculada con el cumplimiento de expectativas. Por su parte
Monge-Garcia et al. (2019) consideran que el logro de este nivel positivo es
complicado debido a los diversos elementos y factores intervinientes que deben
ser analizados detalladamente para la solucién de los impases que generan.
Ademas, para Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) establecer la importancia
de mantener una comunicacion adecuada y continua con el cliente para poder
conocer con exactitud sus necesidades y las incomodidades que puede estar

presentando para lograr la implementacion de estrategias de solucion.

Los autores Caballero-Perez et al. (2020) sustentan que actualmente la
satisfaccion es fundamental dentro de las empresas debido a que expresa el
nivel de competitividad para cumplir con sus requerimientos a cabalidad, de
modo que es utilizado como un factor de medicibn competitivo. Al respecto
Moreno-Cardenas (2019) asevera que es necesario la constante blsqueda de

herramientas que ayuden a mejorar la capacidad institucional para realizar los
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procesos internos, teniendo en cuenta que la suma de ellos es el resultado de
como las entidades proporcionan bienes y servicios a sus clientes, para lo cual
deben recurrir a hacia profesionales experimentados con la capacidad

suficiente para la integracion respectiva.

En cuanto a las técnicas de medicion Silva-Trevifio et al. (2021) sostienen
la existencia de diversas modalidades empleadas por las empresas para
realizar la obtencién de datos que conlleven al procesamiento pertinente para
conocer la satisfaccion, dentro de los cuales, los cuestionarios de forma
presencial o virtual lideran este segmento de herramientas debido a que
permiten la integracion de preguntas especificas y cortas, de modo que no se
interfiera en las actividades diarias para ser respondidas por el publico. En
consonancia a los expuesto en las lineas anteriores, Ochoa-Rodriguez et al.
(2019) determinan que los beneficios de lograr el estado positivo de
conformidad de los clientes, se muestra principalmente en la fidelizacion de los
mismos y el incremento de los niveles de venta que finalmente producen

rentabilidad.

En tanto, Santa Cruz et al. (2020) aseveran que existe una gran cantidad
de empresas que han disefiado sus propias estrategias para lograr la
satisfaccion de sus clientes, dentro de las cuales esta el andlisis detallado de
sus capacidades y la necesidad de los recursos para poder cumplir con las
expectativas de su segmento, el cual es un punto de partida fundamental para
establecer las posibilidades y las necesidades para lograr los resultados. Segun
Crispin-Aranda et al. (2020) la incorporaciobn de herramientas para la
satisfaccion en los clientes, puede representar un esfuerzo costoso que
necesita de la planificacion integral por parte de los directivos, sobre todo de
finanzas, quienes deben aprobar la viabilidad, para lo cual es necesario

presentar un informe donde se detalle los beneficios alcanzables.

Para Zarraga-Cano et al. (2018) la composicion de la satisfaccion en el
publico no solamente esta relacionado con aspectos visibles, sino que también
participan aquellos aspectos cognitivos que necesitan de una evaluacién

especifica por parte de las empresas para determinar ciertos comportamientos
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o actitudes que se presentan al momento de tomar decisiones sobre la eleccion
del producto o de experimentar el uso del mismo, teniendo en cuenta que estos
tienen una influencia amplia sobre la satisfaccién, por lo que el conocimiento
respectivo ayudara a entregar las prestaciones necesarias para lograr

resultados de acuerdo a las expectativas.

De igual forma Mateos-Alonso (2022) presenta que las herramientas
forman parte esencial de la conformacion estratégica para mejorar la
satisfaccion del cliente, debido a que estas conducen hacia el desarrollo de las
actividades con mayor facilidad reduciendo los tiempos; las técnicas también
permiten obtener mayores resultados a las empresas por medio de la utilizacién
eficiente de los recursos, los cuales poseen una vision técnica y metodolégica
para el desempefio; los experimentos también son importantes porque permite
realizar la prueba respectiva de las propuestas antes de que estas sean puestas
oficialmente a disposicion del cliente, lo cual posibilita la correccién de errores

de forma anticipada gracias a la opinion vertida por los participantes.

Durante los ultimos tiempos, se ha multiplicado la cantidad investigaciones
sobre los factores que generan insatisfaccion en los clientes, toda vez que la
presencia de un sin nimero de empresas compitiendo por el mismo obijetivo,
ha conllevado a perfeccionar las técnicas empleadas para lograr resultados
satisfactorios congruentes con la necesidad de crecimiento; esto ha abierto la
posibilidad a las empresas para acceder a diversas técnicas y herramientas sin
la necesidad de realizar un estudio especifico individual, el cual de por si es
muy costoso; de decir, la disposicién de informacion especifica en diversos
medios ha posibilitado que la competitividad se incremente gracias a la
introduccién de nuevas estrategias para la realizacién de las actividades
empresariales enfocadas en reducir los niveles de insatisfaccion (Santa Cruz et
al., 2020).

Las dimensiones son expuestas por Vizcaino y Sepulveda (2018):
Expectativas. Es la conformacion de estados posibles que el cliente puede
experimentar antes de la experiencia real posterior a la compra, la cual esta

conformada principalmente de informacién brindada por la propia empresa o
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las experiencias de otras personas compartidas hacia el mismo. Rendimiento
Percibido. Consiste en aquellas expectativas que el cliente tiene acerca de la
posibilidad para utilizar lo obtenido de manera eficiente acorde con la cantidad
de recursos pagados para la obtencion respectiva, la cual es proporcional y
debe mantener un punto de equilibrio. Nivel de Satisfaccion. Establece que
aguellos clientes que obtienen experiencias positivas tendran mayores niveles
de satisfaccion, a diferencia de aguellos que no logran en su totalidad obtener
el rendimiento percibido, mientras que aquellos clientes que de experimentan

rendimiento negativo, tendran un nivel de satisfaccion bajo.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de estudio

Aplicada, tomando en cuenta que la totalidad de las actividades y
procedimientos que lo conforman, estuvo orientada hacia la
eleccion de los conocimientos sobre el tema, al mismo tiempo que
busco determinar los medios mas contundentes que permitieron
solucionar un problema (Concytec, 2018). El tipo de investigacion
fue aplicado, debido a la aplicacién de teorias para el incremento
de conocimiento de las investigadoras y poder dar soluciones a la

problematica que se identifico.

Incorpor6 un enfoque cuantitativo, ya que pretendié realizar
mediciones estadisticas y numéricas para lograr el objetivo final, de
modo que este fue mucho mas facil de interpretar por parte de los

interesados (Hernandez et al., 2014).

Disefio de investigacion:

Fue no experimental, porque fue llevado a cabolos analisis de las
variables, sin alterar los resultados y las mismas variables
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Fue transversal, porque
la recopilacion antes mencionada tuvo lugar en un solo tiempo, por
lo que los resultados expresan especificamente el estado en ese

momento (Guillén y Valderrama, 2013).

Ademas, fue de nivel correlacional. Para Arias (2012) es la
expresion de valores que explica la correlaciébn entre diversos

elementos.

Representacion:
/ A

M r
A

\ |

2

V.
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Dénde:

M: Muestra
V1: Herramientasdigitales
V2: Satisfaccion al cliente
r: relacion de variables
3.2. Variables y Operacionalizacion

Variables:

V1: Herramientas digitales

Definicion conceptual, de acuerdo a la CEPAL (2021) fue la conformacion
de diversos elementos por medio de software especializado para la
integracion con equipos electrénicos que ayudaron a mejorar el

desempefio personal y empresarial.

Definicién operacional, la variable herramientas digitales fue medido a
través de sus dimensiones como fueron: Redes sociales, Pagina web y

Correo electrénico.

Indicadores. Estuvo representado por las siguientes dimensiones: a.-
Redes sociales con sus indicadores Redes sociales, Informacion, Datos,
Consultas, Promocionan, Servicios. b.- Pagina web con sus indicadores
Necesidades, Herramientas digitales, Internet, Seguimiento, Plataformas
digitales, Transacciones. c.- Correo electronico con sus indicadores
Comunicacion, Publicidad, Correo de uso personal, Bandeja de entrada,

Eficiente y segura, Alertas y/o notificaciones
Escala: Ordinal con valoracion Likert.
V2: Satisfaccioén al cliente

Definicion conceptual, a vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) fue el
estado de conformidad en los clientes después de haber experimentado
una experiencia positiva en cuanto a la utilizaciébn de los servicios

proporcionados por la misma, la cual estuvo estrechamente vinculada con
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3.3.

el cumplimiento de expectativas.

Definicion operacional, la variable fue medida en funcibn a sus
dimensiones como son: expectativas, rendimiento percibido y nivel de

satisfaccion.

Indicadores. Estuvo representado por las siguientes dimensiones: a.-
Expectativas con sus indicadores Promesas, Informacion clara y precisa,
Soluciones oportunas, Requerimientos, Garantia del servicio,
Conocimientos suficientes. b.-Rendimiento percibido con sus indicadores
Punto de vista del cliente, Opiniones diversas, Canales de atencién,
Percepcion, Técnicas de fidelizacion, Equipos, muebles e infraestructura.
c.-Nivel de satisfaccion con sus indicadores Satisfaccion, Agrado,
Brevedad, Quejas y/o reclamos, Tiempo de espera y Tiempo de

aprobacion.
Escala: Ordinal con valoracion Likert.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

La poblacion fue de 781 clientes de los bancos en la ciudad de
Tarapoto. Segun Nifio (2011) lo conforman los elementos que
fueron sujetos de estudio por medio de los procedimientos

pertinentes, lo cual conllevo a determinar resultados.

Criterios de inclusién: Clientes entre 18 y 65 afos, clientes

gue prestan los servicios y disponen de una cuenta bancaria.

Criterios de exclusion: Personas fuera del rango de edad
especificado, personas que no hacen uso del servicio y no disponen

de una cuenta bancaria.
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3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Muestra.

Segun Arias (2012) estuvo conformada por los elementos que
fueron accesibles por el investigador para aplicar los instrumentos

y recopilar datos.

La determinacion de la muestra fue la siguiente:

B Z?pgN
n= e?(N—-1) + Z?pq
Z=1.96
E=0.05
p=0.5
g=0.5
N= 781
3,8416 * 0,25 * 781
0,0025 * 780 + 0,9604
= 750,0724 58
2,91

La muestra fue de 258 clientes de los bancos en la ciudad de
Tarapoto.
Muestreo

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple que posibilitd la
determinacion exacta de la muestra a través de la aplicacion de una
férmula, de modo que la eleccién estuvo sujeta a la probabilidad

(Cortés e Iglesias, 2004).

Unidad de anéalisis

Fue un cliente de los bancos en la ciudad de Tarapoto.
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3.4. Técnica e instrumento de recolecciéon de datos
Técnica

Fue empleado a la encuesta, definida como el procedimiento que facilitd
la aplicacion del instrumento correspondiente para recopilar los datos que

conllevaron a los resultados (Arias, 2012).
Instrumento

Fue aplicado el cuestionario, conceptualizado por Cohen y Gémez (2019)
como la extension de preguntas hacia la muestra donde brindé las
respuestas de acuerdo a su criterio, lo cual conformaron los datos veridicos

para los resultados.

El instrumento para medir la variable herramientas digitales fue el
cuestionario adaptado de CEPAL (2021), el cual estuvo comprendido por
un total de 18 items dividido en 3 dimensiones. La primera dimensién
contuvo 6 items, segunda dimension contuvo 8 items y la Gltima dimension
contuvo 4 items. La escala de medicion fue la ordinal, teniendo la siguiente
escala de valoracion: 1 = Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi

siempre, 5= Siempre.

El instrumento para medir la variable satisfaccion del cliente fue el
cuestionario adaptado de Vizcaino y Sepulveda (2018), el cual estuvo
comprendido por un total de 18 items dividido en 3 dimensiones. La
primera y segunda dimension contuvo 9 items y la ultima dimensién
contuvo 9 items. La escala de medicion fue la ordinal, teniendo la siguiente
escala de valoracion: 1 = Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi

siempre, 5= Siempre.
Validez

Se dio a través de la evaluacion de cuatro expertos en el tema relacionado
a nuestro estudio, los cuales dieron valores de acuerdo a sus

conocimientos. Es definido como el comentario con valor profesional y
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3.5.

representativo para determinado instrumento con el fin de generar

credibilidad para medir la variable (Bernal, 2012).
Confiabilidad

La confiabilidad de las encuestas piloto fue realizada con el propdsito de
gue los instrumentos estén listos para ser aplicados en campo, fue

calculado usando el alfa de Crombach (Oviedo y Campos, 2005).
Tabla

Resumen de encuestas piloto para ambas variables

N° %
Validos 15 100
Excluidos @ 0 0
Total 15 100

Nota. Elaboracién propia
La tabla mostro el resumen de las variables de estudio, en ese sentido, la
confiabilidad fue realizado usando el alfa de Crombach, que indicé que
midieron la consistencia de las escalas ordinales presentes en cada item
del instrumento, los resultados debieron ser mayores 0.70 para la
confiabilidad respectiva (Oviedo y Campos, 2005). Para las herramientas
digitales se tuvo una confiabilidad de 0.955, y para la variable dos se tuvo
una confiabilidad de 0.981, indicando que existe una alta confiabilidad y

los datos son validos para su aplicacion en campo.
Procedimiento

Inicio con el permiso de la entidad donde realizo la investigacion, con ello
pudo aplicar los instrumentos de campo. Luego fue realizado la validacion
de instrumentos, después de ello fue colocado los datos de cada
instrumento, con la escala Likert; posterior a ello, fue conformado los
cuestionarios para posibilitar su aplicacion y obtuvo los resultados para
procesarlo estadisticamente y obtuvo los resultados, seguidamente, fue
realizado la comparacién, determinacibn de conclusiones 'y

recomendaciones.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Se procedio a la realizacion de los calculos por medio del SPSS V.25 y
expresados los resultados usando figuras y tablas generadas por el mismo
programa, asimismo, permitié calcular el coeficiente y poder conocer la
correlacion de Rho Spearman de acuerdo a la prueba de normalidad a fin

de poder rechazar o aceptar las hipétesis.
Aspectos éticos

Fue respetado los siguientes principios: no maleficencia, porque no
busco6 generar dafios en ninguno de los aspectos fundamentales para el
funcionamiento del objeto; beneficencia, ya que busco principalmente la
entrega de datos y estrategias para mejorar la competitividad del objeto
como parte de la solucién del problema; justicia, porque fue realizado
respetando los lineamientos vinculados a los derechos de cada
participante, autonomia, porque la eleccién del tema por parte del

investigador fue llevado a cabo de forma libre.
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RESULTADOS
4.1. Resultados sociodemogréaficos

La tabla 1 muestra que el 63,6 % estuvo conformado por el sexo masculino
y el 36,4 % por el sexo femenino, demostrando una mayor participacion del
sexo masculino en clientes de los bancos en la ciudad de Tarapoto. Con
referencia a la edad, un 56,6 % tuvo entre 18 a 28 afios. Con respecto al
banco de preferencia, un 22,5 % prefiere Banco de la Nacién. En cuanto a
medio de donde se informan de los servicios bancarios se obtiene finamente
que, un 31,8 % se informa por Facebook, obteniendo segun el nivel de
encuestados una muestra de estudio de nivel sociodemografico entre medio

a bajo respectivamente.

Tabla 1

Informacién sociodemografica

Frecuencia Porcentaje
Masculino 164 63,6%
Sexo Femenino 94 36,4%
Total 258 100,0%
18 a 28 afios 133 51,6%
29 a 39 afos 80 31,0%
Edad 40 a 50 afios 33 12,8%
51 afnos a mas 12 4,6%
Total 258 100.0%
Banco de la Nacion 58 22,5%
Interbank 27 10,5%
BBVA continental 55 21,3%
e ConeoCenvaldel gy
Scotiabank 18 7,0%
Otros 12 4,6%
Total 258 100,0%
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Facebook 82 31,8%

Pagina web 36 14,0%
Correo electrénico 70 27,1%
Medio donde se Tiktok 20 7.8%
informan de los
servicios bancarios Instagram 20 7,8%
YouTube 9 3,5%
Otros 21 8,0%
Total 258 100,0%

Nota. Elaboracién propia.

4.2. Analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

En la tabla 2 se observa que el instrumento “Cuestionario sobre las
herramientas digitales y la satisfaccion del cliente” obtuvo un indice de
fiabilidad Alfa de Cronbach para la variable Herramientas digitales de 0.978 y
para la variable Satisfaccidn del cliente de 0,965; interpretdndose en la escala
de bueno y aceptable puesto que el valor es mayor a 0.70, siendo necesario
para aceptar su confiabilidad y demostrar que el instrumento fue valido para

la muestra de estudio correspondiente.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Variables Alfa de Cronbach items

Herramientas digitales 0,978 18
Redes sociales 0,933

Pagina web 0,916

Correo electronico 0,953

Satisfaccion del cliente 0,965 18
Expectativas 0,949

Rendimiento percibido 0,935

Nivel de satisfaccion 0,837

Nota. Elaboracion propia.
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4.3 Resultados descriptivos

4.3.1. Analisis descriptivo de la variable herramientas digitales. La
tabla 3 muestra los resultados descriptivos de la variable herramientas
digitales y sus dimensiones en los clientes de los bancos en la ciudad de
Tarapoto. Para la variable herramientas digitales, un 42,6 % a veces tiene
buenas herramientas digitales. Lo que significa que los clientes encuestados
no utilizan las herramientas digitales como primera opcion. Con respecto a
las dimensiones, en redes sociales; el 9,3 % nunca tiene redes sociales, el
33,7 casi, el 27,9 % a veces, el 24,8 % casi siempre y el 4,7 % siempre. En
cuanto a la pagina web, el 8,9 % nunca tiene pagina web, 23,6 casi nunca, el
41,9 % a veces, el 25,2 % casi siempre y el 0.4 % siempre. Por ultimo, en lo
referente a correo electrénico el 8,9 % nunca tiene correo electronico, el 26,4
% casi hunca, el 39,1 % a veces, el 20,5 % casi siempre y el 5,0 % siempre.
Entre tanto, la variable herramientas digitales y sus dimensiones a veces son

administrados eficientemente.

Tabla 3

Andlisis descriptivo de la variable herramientas digitales y sus dimensiones.

Variable/Dimension Escala Frecuencia Porcentaje

Nunca 24 9,3%

Casi nunca 67 26,0%

Herramientas A veces 110 42,6%
digitales Casi siempre 54 20,9%
Siempre 3 1,2%

Total 258 100,0%
Nunca 24 9,3%

Casi nunca 87 33,7%

Redes sociales A veces & 21.9%
Casi siempre 64 24,8%
Siempre 11 4,3%

Total 258 100,0%
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Nunca 23 8,9%

Casi nunca 61 23,6%
o A veces 108 41,9%
Pagina web o
Casi siempre 65 25,2%
Siempre 1 0,4%
Total 258 100,0%
Nunca 23 8,9%
Casi nunca 68 26,4%
o A veces 101 39,1%
Correo electronico o
Casi siempre 53 20,5%
Siempre 13 5,0%
Total 258 100,0%

Nota. Elaboracion propia.

4.3.2. Andlisis descriptivo de la variable satisfaccion del cliente. En la
tabla 4 se presenta los resultados descriptivos de la variable satisfaccién del
cliente y sus dimensiones en los clientes de los bancos en la ciudad de
Tarapoto. Para la variable satisfaccién del cliente, el 7,4 % nunca obtiene
satisfaccion del cliente, el 31,4 % casi nunca, el 38,8 % a veces, el 21,7 %
casi siempre y el 0,8 % siempre. Lo que significa que los encuestados se
sienten insatisfechos respecto a las herramientas digitales. Con referencia a
las dimensiones, en expectativas; el 9,3 % nunca tiene expectativas, 28,7 casi
nunca, el 36,4 % a veces, 20,5 % casi siempre y el 5,0 % siempre. En lo que
respecta al rendimiento percibido, el 7,0 % nunca tiene rendimiento percibido,
el 26,4 casi nunca, el 34,9 % a veces, el 28,3 % casi siempre y el 3,5 %
siempre. Finalmente, en referencia al nivel de satisfaccion el 5,0 % nunca
sostiene un adecuado nivel de satisfaccion, el 31,0 casi nunca, el 37,2 % a

veces, el 24,4 % casi siempre y el 2,3 % siempre.
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Tabla 4

Andlisis descriptivo de la variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones.

Variable/Dimension Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 19 7,4%
Casi nunca 81 31,4%
. . . A veces 100 38,8%
Satisfaccion del cliente o
Casi siempre 56 21, 7%
Siempre 2 0,8%
Total 258 100,0%
Nunca 24 9,3%
Casi nunca 74 28, 7%
_ A veces 94 36,4%
Expectativas o
Casi siempre 53 20,5
Siempre 13 5,0%
Total 258 100,0%
Nunca 18 7,0%
Casi nunca 68 26,4%
o o A veces 90 34,9%
Rendimiento Percibido o
Casi siempre 73 28,3%
Siempre 9 3,5%
Total 258 100,0%
Nunca 13 5,0%
Casi nunca 80 31,0%
_ _ y A veces 96 37,2%
Nivel de Satisfaccion o
Casi siempre 63 24,4%
Siempre 5 2,3%
Total 258 100,0%

Nota. Elaboracion propia.

4.3.3. Célculo de baremos. La tabla 5 presenta el nivel de, herramientas
digitales y sus dimensiones en los clientes de los bancos en la ciudad de
Tarapoto. Para la variable herramientas digitales, el 49,6 % percibe un nivel

medio. Con relaciéon a las dimensiones, en redes sociales el 43,0 % considera
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un nivel bajo. Mientras que, en la pagina web un 51,2 % muestra un nivel

medio, y en el correo electronico sefiala un nivel medio en un 45,3 en nivel

medio.

Tabla b

Nivel de herramientas digitales y sus dimensiones.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 80 31.0
. o Medio 128 49.6
Herramientas digitales

Alto 50 19.4
Total 258 100%

Bajo 111 43.0

. Medio 99 38.4

Redes sociales

Alto 48 18.6

Total 258 100%

Bajo 83 32.2

. Medio 132 51.2

Pagina web

Alto 43 16.6

Total 258 100%

Bajo 91 35.3

_ Medio 117 45.3

Correo electronico

Alto 50 194

Total 258 100%

Nota. Cuestionario aplicado a clientes de los bancos en la ciudad de

Tarapoto.

La tabla 6 muestra el nivel de la variable satisfaccion del cliente y sus

respectivas dimensiones en los clientes de los bancos en la ciudad de

Tarapoto. Para la variable satisfaccion del cliente, el 35,3 %, sefiala un nivel

medio en un 49,2 %. En cuanto a las dimensiones, en expectativas 42,6 % en

nivel medio, en rendimiento percibido el 48,1 % considera un nivel medio, y

por ultimo el nivel de satisfaccion un nivel medio es de 52,3%. Por tanto, la

variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones se ubican en un nivel medio

porque los clientes se sienten poco satisfechos con los servicios digitales que
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las empresas financieras brindan.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion del cliente y sus dimensiones

Frecuencia Porcentaje
Bajo 91 35.3
_ _ _ Medio 127 49.2
Satisfaccion del cliente
Alto 40 15.5
Total 258 100%
Bajo 98 38.0
_ Medio 110 42.6
Expectativas
Alto 50 19.4
Total 258 100%
Bajo 86 33.3
Medio 124 48.1
Rendimiento Percibido
Alto 48 18.6
Total 258 100%
Bajo 93 36.0
_ _ _ Medio 135 52.3
Nivel de Satisfaccion
Alto 30 11.7
Total 258 100%

Nota. Cuestionario aplicado a clientes de los bancos en la ciudad de

Tarapoto.

4.4. Prueba de Normalidad

En la tabla 7 se presenta la prueba de contingencia de Kolmogorov-

Smirnov, donde sefala que los datos de la muestra tienen una distribucion no

normal, puesto que los valores obtenidos son menores al 5% del nivel de

significancia (p < 0.05) correspondientes a la ejecucién de pruebas no

paramétricas en el analisis de datos. Por tanto, se empled el coeficiente de

prueba estadistica Rho Spearman, que permitié estudiar la causalidad de la

relacion entre variables y dimensiones respectivamente, teniendo como

muestra de estudio de 258 clientes de los bancos en la ciudad de Tarapoto
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(mayor a 50 individuos).

Tabla 7

Prueba de Kolmogorov Smirnov de las variables y dimensiones

Estadistico Gl Sig.
Herramientas digitales ,239 258 ,000
Redes sociales 211 258 ,000
Pagina web ,242 258 ,000
Correo electrénico ,201 258 ,000
Satisfaccion del cliente ,213 258 ,000
Expectativas ,185 258 ,000
Rendimiento percibido ,187 258 ,000
Nivel de satisfaccion ,192 258 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracién propia.

4.5. Contrastacion de hipoétesis general

La tabla 8 muestra que las herramientas digitales y la satisfaccion del
cliente alcanzaron un coeficiente Rho de Spearman del 0.631** que indica una
relacion positiva media, expresado en un nivel de significancia de 0.01
bilateral y con un p valor igual a 0.000 (p<0,05); es decir, aunque las
herramientas digitales son efectivas en la agilizacion de los tramites, aun los
clientes no se sienten satisfechos con su uso por la desconfianza generada
de estos medios digitales. Entre tanto, se rechaza la hipoétesis nula HO y se
acepta la hipotesis alterna Hi, en otros términos, si existe relacion positiva y
significativa entre el herramientas digitales y satisfaccién del cliente en los
clientes de los bancos en la ciudad de Tarapoto.
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Tabla 8

Relacion entre herramientas digitales y satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

cliente
. Rho p-valor n
Herramientas
digitales ,631** 000 258

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

Nota. Elaboracion propia

4.5.1. Prueba de hipétesis especifica 1.

La tabla 9 muestra que las redes sociales y la satisfaccién del cliente
alcanzaron un coeficiente Rho de Spearman del 0.628** que indica una
relacion positiva media, expresado en un nivel de significancia de 0.01
bilateral y con un p valor igual a 0.000 (p<0,05); es decir, mientras mas
atractiva sea las redes sociales, mayor sera la satisfaccion del cliente. Entre
tanto, se rechaza la hip6tesis nula HO y se acepta la hipotesis alterna Hi, en
otros términos, si existe relacién positiva y significativa entre las redes sociales
y satisfaccion del cliente en los clientes de los bancos en la ciudad de

Tarapoto.

Tabla 9
Relacién entre redes sociales y satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

cliente
Rho p-valor n
Redes sociales
,628** ,000 258

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

Nota. Elaboracion propia
4.5.2. Prueba de hipdtesis especifica 2.

La tabla 10 muestra que la pagina web y la satisfaccion del cliente

alcanzaron un coeficiente Rho de Spearman del 0.560** que indica una
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relacion positiva media, expresado en un nivel de significancia de 0.01
bilateral y con un p valor igual a 0.000 (p<0,05); es decir, aunque las paginas
web son una alternativa para las transacciones financieras y obtencion de los
productos, aun la satisfaccion del cliente no es la esperada. Entre tanto, se
rechaza la hipétesis nula HO y se acepta la hipotesis alterna Hi, en otros
términos, si existe relacion positiva y significativa entre la pagina web y

satisfaccion del cliente en los clientes de los bancos en la ciudad de Tarapoto.

Tabla 10

Relacion entre pagina web y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

cliente
Rho p-valor n
Pagina web .
560 ,000 258

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. Elaboracion propia

4.5.3. Prueba de hipodtesis especifica 3.

La tabla 11 muestra que el correo electrénico y la satisfaccion del cliente
alcanzaron un coeficiente Rho de Spearman del 0.632** que indica una
relacion positiva media, expresado en un nivel de significancia de 0.01
bilateral y con un p valor igual a 0.000 (p<0,05); es decir, aunque los clientes
no utilizan con frecuencia el correo electronico para un éptimo control de sus
finanzas personales en lo que respecta a deudas, créditos, ahorros y demas
productos financieros eso no afectard considerablemente su nivel de
satisfaccion. Entre tanto, se rechaza la hipétesis nula HO y se acepta la
hipétesis alterna Hi, en otros términos, si existe relacion positiva y significativa
entre el correo electrénico y satisfaccion del cliente en los clientes de los

bancos en la ciudad de Tarapoto.
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Tabla 11
Relacion entre correo electrénico y satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

cliente
Rho p-valor n
Correo
electrénico *k 000 258

,632

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

Nota. Elaboracion propia

4.5.4. Andlisis de contingencia (tablas cruzadas)

La tabla 12 expone que del 100% de encuestados, el 26,0 % de los
encuestados masculinos a veces tiene herramientas digitales, un 18,2 % casi
nunca y un 1,2 % siempre. De igual modo, el 16,7 % a veces tienen
herramientas digitales, un 4,3 % nunca y un 0,0 % siempre. Por tanto, los
clientes prefieren al BCP, aduciendo mejorias en el servicio y rapidez en la

atencion.

Tabla 12
Tabla cruzada de sexo y herramientas digitales.

Herramientas digitales

Casi A Casi
Nunca nunca veces siempre Siempre Total
Sexo Masculino 13 47 67 34 3 164
50% 18,2% 26,0% 13,2% 1,2% 63,6%
Femenino 11 20 43 20 0 94
43% 7,8% 16,7% 7,8% 0,0% 36,4%
Total 24 67 110 54 3 258

9,3% 26,0% 42,6% 20,9% 1,2% 100,0%

Nota. Elaboracion propia

La tabla 13 expone que del 100% de encuestados, el 22,1 % de los
encuestados de 18 a 28 afos a veces tienen herramientas digitales, un 13,2
% casi nunca y un 0,4 % siempre. De igual modo, 13,6 % de las los
encuestados de 29 a 39 afios a veces tienen herramientas digitales, un 7,4 %

casi siempre y un 0,8 % siempre, y el 2,7 % de los encuestados de 51 afios a
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mMas casi nunca tienen herramientas digitales, el 1,2 % casi siempre y el 0,8 a

veces. Por tanto, los clientes de la red que mas utiliza son el Facebook por

ser la red mas comun entre los clientes.

Tabla 13

Tabla cruzada de edad y herramientas digitales.

Herramientas digitales

Casi A Casi
Nunca nunca veces siempre Siempre  Total
Edad 18 a 28 afios 14 34 57 27 1 133
5,4% 13,2% 22,1% 10,5% 0,4% 51,6%
29 a 39 afios 9 15 35 19 2 80
3,5% 5,8% 13,6% 7,4% 0,8% 31,0%
40 a 50 arfios 1 11 16 5 0 33
0,4% 4,3% 6,2% 1,9% 0,0% 12,8%
51 afos a 0 7 2 3 0 12
mas 0,0% 2,7% 0,8% 1,2% 0,0%  47%
Total 24 67 110 54 3 258
9,3% 26,0% 42,6% 20,9% 1,2% 100,0%

Nota. Elaboracion propia
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DISCUSION

En cuanto al objetivo general, los resultados muestran que existe
relacion entre las herramientas digitales y la satisfaccion del cliente donde el
coeficiente de correlacién es de 0,631 ** y el p valor igual a 0.000. Los
referentes tedricos Rocha-Velandia y Echavarria-Suarez (2017) mencionan
gue las herramientas digitales sostienen que estas tecnologias entre a
resultados progresivos que estan vinculados a la capacidad de las empresas
para llevar a cabo la gestion correspondiente de las capacidades de aquellos
colaboradores encargados de abordar las responsabilidades de manejo y
mantenimiento en sus diferentes aspectos; es por ello Crispin-Aranda et al.
(2020) indica que la satisfaccion del cliente la incorporacion de herramientas
puede representar un esfuerzo costoso que necesita de la planificacion
integral por parte de los directivos, sobre todo de finanzas. Estos resultados
muestran similitud con los autores Ordofiez-Granda et al. (2020); el cual se
pudo identificar los resultados que las instituciones analizadas estan
preocupadas por las estrategias para mejorar el desempefio financiero,
también requieren del mejoramiento de los aspectos de planificacion;
seguidamente Baque—Cantos et al. (2022) indicaron que permitié conocer
COmo un servicio es importante para el usuario mejorando su satisfaccion y
logrando el crecimiento de la empresa. Asimismo, Morales-Paredes et al.
(2022) indica que las herramientas digitales integran procesos que necesita
ser conocidos cabalmente por los directivos y aquellos operativos
encargados directamente de realizar la manipulacion y el mantenimiento
oportuno para poder generar los resultados esperados de acuerdo al nivel
de inversion realizada; también, Caballero-Perez et al. (2020) indican que la
satisfaccion del cliente es fundamental dentro de las empresas debido a que
expresa el nivel de competitividad para cumplir con sus requerimientos a
cabalidad, de modo que es utilizado como un factor de medicion competitivo.
Es por ello que las herramientas digitales mejoran las actividades de las

personas con la finalidad de mejorar las necesidades.

En cuando a la dimension redes sociales, se demostro que existe una

relacion positiva media con la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de
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relacion de 0,628 ** y un p valor igual a 0,000. Estos resultados con la teoria
de Giler et al. (2022) afirman que la influencia entre las redes sociales, son
fundamentales dentro de la estructura empresarial porque ayudan a
incrementar también la competitividad de las organizaciones para que
puedan cumplir con sus objetivos y entregar calidad de atencion. Es por ello,
gue Campos (2021) confirman que las redes sociales y satisfaccion del
cliente destacan la utilizacion de técnicas de marketing para poder mejorar
los aspectos de los servicios para poder satisfacer a sus clientes. Dichos
resultados y teorias concuerdan con lo expuesto por Pacheco y Rodriguez
(2019) que indican que las tecnologias aplicadas al campo empresarial y
todas en general son altamente cambiantes, el cual es un aspecto importante
gue debe ser tomado en cuenta por parte de los directivos encargados de
gestionar la incorporacion tecnoldgica, debido a que es necesario mantener
una actualizacion constante que permite estar a la vanguardia de los nuevos
avances y procesos que puede ser aplicado dentro de la empresa para no
guedar en la obsolescencia, todo ello debido a que la destruccion tecnoldgica
avanza en paralelo con los nuevos avances, es decir, el mejoramiento de
una estrategia genera que las anteriores queden desfasadas, por lo que para
garantizar un rendimiento adecuado, es fundamental llevar a cabo el proceso
de actualizacion, el mismo que involucra la realizacion de capacitaciones
para el personal encargado. Es asi como las redes sociales hacen que las

entidades estén mas actualizadas en cuanto a sus servicios.

Por ende, la dimension de pagina web se demostré que existe una
relacion positiva media con la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de
relaciéon de 0,560 ** y un p valor igual a 0,000. Estos resultados se asemejan
con lo expuesto por Tello (2018) donde mencionan que se observa un
resultado de correlacion Pearson de 0,288 el cual es una correlacién positiva
pero de nivel bajo, ya que la eficiencia empresarial para llevar a cabo las
actividades mediante la estrategia de outsourcing, no genera una incidencia
fuerte sobre la satisfaccion de su publico, sin embargo, es importante que
cada una de las actividades y los procedimientos que estén centrados en

incrementar el nivel de conformidad en el publico, debe ser abordado de
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forma estratégica con el maximo nivel de responsabilidad para obtener el
rendimiento deseado. Asimismo, Mufoz et al. (2019) consideran que el
analisis estratégico de las necesidades y las posibilidades para integrar las
herramientas digitales dentro de la empresa, es un proceso que debe
realizarse tomando en cuenta la mision y las posibilidades financieras para
la inversion, debido a que muchas veces estas herramientas son costosas y
su mantenimiento demanda de tiempo y personal calificado. Es por ello que
dichos resultados y teorias concuerdan con lo expuesto por Bravo-
Sotomayor (2017) donde afirma que es un recurso alojado en internet que
permite la colocacion de informacidén precisa sobre una empresa y los
servicios que esta entrega, al mismo tiempo que permite realizar
transacciones financieras o compras directas sin la necesidad de acudir a
local, para ello, solamente necesario contar con acceso de internet y un
dispositivo inteligente, asimismo menciona que ayudan a incrementar la
eficiencia de diversos procesos empresariales, dentro de los cuales se
encuentra la reduccién de actividades para hacer mas eficiente el control de

los recursos a través del analisis de una amplia cantidad de informacién.

Asimismo, la dimension correo electronico se demostrd que existe una
relacion positiva media con la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de
relaciéon de 0,632** y un p valor igual a 0,000. Estos resultados son diferentes
con la teoria de Mateos-Alonso (2022) donde mencionan que, la influencia
entre el correo electrénico, forman parte esencial de la conformacion
estratégica para mejorar la satisfaccion del cliente, debido a que estas
conducen hacia el desarrollo de las actividades con mayor facilidad
reduciendo los tiempos. Asimismo, Santa Cruz et al. (2020) indica que existe
una gran cantidad de empresas que han disefiado sus propias estrategias
para lograr la satisfaccion de sus clientes, ya que ha multiplicado la cantidad
investigaciones sobre los factores que generan insatisfaccion en los clientes,
toda vez que la presencia de un sin numero de empresas compitiendo por el
mismo objetivo, ha conllevado a perfeccionar las técnicas empleadas para
lograr resultados satisfactorios congruentes con la necesidad de crecimiento.

De ese modo, las entidades bancarias estan haciendo efectiva enviar
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documentaciones adecuado por correo electronico, para mantener a sus

clientes satisfechos con las promociones adecuadas.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1. De acuerdo al objetivo general, se determind que la variable
herramientas se relaciona con la satisfaccion laboral en los usuarios de los
bancos en la ciudad de Tarapoto, mostrando una relacibn media (r =
0.631™;p = 0.000) es decir, aunque las herramientas digitales son efectivas,

aun los clientes no se sienten satisfechos.

6.2. En cuanto objetivo especifico, se identific6 que la dimension redes
sociales se relaciona con la satisfaccion de los clientes de los bancos en la
ciudad de Tarapoto, expresando una relacion media (r = 0.628";p = 0.001)
qgue significa, a mejor uso y atraccion de las redes sociales, mayor sera la

satisfaccion del cliente.

6.3. En el objetivo especifico, se establecié que la dimensién pagina web
se relaciona con la satisfaccion del cliente en los clientes de los bancos en la
ciudad de Tarapoto, expresando una relacién media (r = 0.560™*; p = 0.000)
es decir, aunque las paginas web son una alternativa para las transacciones
de los clientes, aun los clientes sienten desconfianza e insatisfaccion con este

servicio brindado.

6.4 En el objetivo especifico, se estableci6 que la dimension correo
electronico se relaciona con la satisfaccion del cliente en los clientes de los
bancos en la ciudad de Tarapoto, expresando una relacion media (r =
0.632"*;p = 0.000) es decir, aunque los clientes no utilizan con frecuencia el
correo electronico para un optimo control de sus finanzas personales aun no

consideran oportuno su uso por diversas limitaciones que tienen.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1. Al gerente, fortalecer la utilizacion de las herramientas del marketing
digital (redes sociales) para transmitir la informacién de sus productos y

servicios y captar mayor numero de clientes.

7.2. Al gerente, disefar contenido adecuado (publicidad online) para ser
transmitido a través de las redes sociales que incentiven la atencion del

publico de acuerdo al tipo de cliente.

7.3. Al gerente, implementar mecanismos de seguridad (informacién basica
del cliente) para brindar la tranquilidad a los clientes que utilizan la pagina web
a fin de realizar sus gestiones financieras, de esa manera brindar confianza

como entidad bancatria.

7.4. Al gerente, desarrollar los filtros respectivos de correos electronicos de
clientes potenciales para generar la comunicacién respectiva, lo cual
disminuira la posibilidad de generar incomodidad en las personas, al mismo

tiempo generara una mayor satisfaccion al incorporar beneficios exclusivos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumento
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general:
¢Cual es la relacién entre las herramientas Determinar la relacion entre las herramientas Existe relacion significativa entre las herramientas
digitales y satisfaccion del cliente en los bancos de digitales y satisfaccion del cliente en los bancos de  digitales y satisfaccién del cliente en los bancos de
la ciudad de Tarapoto, 2023? la ciudad de Tarapoto, 2023 la ciudad de Tarapoto, 2023
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipoétesis especificas:
e ;Cual es la relacion entre las redes sociales y e Determinar la relacién entre las redes socialesy e Existe relacién significativa entre las redes
satisfaccién del cliente en los bancos de la satisfaccion del cliente en los bancos de la sociales y satisfaccién del cliente en los bancos
ciudad de Tarapoto, 2023? ciudad de Tarapoto, 2023. de la ciudad de Tarapoto, 2023.
e ;,Cual es la relacion entre la pagina web y e Determinar la relacion entre la pagina web y e Existe relacion significativa entre la pagina web y
satisfaccion del cliente en los bancos de la satisfaccion del cliente en los bancos de la satisfaccion del cliente en los bancos de la ciudad Técnica:
ciudad de Tarapoto, 2023? ciudad de Tarapoto, 2023. de Tarapoto, 2023. Encuesta
¢ ;/Cual es la relacion entre el correo electronicoy e Determinar la relacion entre el correo electronico e Existe relacion significativa entre el correo
satisfaccion del cliente en los bancos de la vy satisfaccion del cliente en los bancos de la  electrénico y satisfaccion del cliente en los bancos Igﬁg:ﬁgﬁ;ﬁ%

ciudad de Tarapoto, 20237

ciudad de Tarapoto, 2023.

de Tarapoto, 2023

Disefio de investigacion

Poblacidon y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion.
Tipo aplicada, disefio no experimental y de corte
transversal.

Vi M = Muestra
/ l V1= Herramientas
M r digitales
\ i V2 = Satisfaccién del

cliente
R: Relacién

Wz

Poblacidn: La poblacion fue de 781 clientes de los
bancos en la ciudad de Tarapoto

Muestra: La muestra fue de 258 clientes de los
bancos en la ciudad de Tarapoto.

Variables Dimensiones
. Redes sociales
Herramientas —
o Pagina web
digitales —
Correo electrénico
Expectativas

Satisfaccion del
cliente

Rendimiento Percibido

Nivel de Satisfaccion

Nota. Elaboracién propia



Anexo 2: Tabla de operacionalizacién de variables

: Definicion Definicion : . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores ltems L
conceptual operacional medicion
Redes sociales 1
Informacion 2
3
Redes Sociales Datos
De acuerdo a la Consultas 4
Comision Econdmica Promocién S
para América Latina y _ Servicios 6
_ La variable
el Caribe (CEPAL) ] Necesidades 7
herramientas
(2021) es todo . Herramientas digitales 8
digitales se medira a
VARIABLE N°01: software que puede ] . Internet 9
H ont iilizad traves de sus Pagina web 10 ordinal
erramientas ser utilizado en i rdina
dicital au i i dimensiones como Seguimiento
igitales cualquier dispositivo iqi 11
g | ? . p son: Redes sociales, Plataformas digitales
electrdnico, que ) i 12
. - Pagina web y Transacciones
permita facilitar las . Comunicacion con el 13
o Correo electronico. cliente
actividades del
Publicidad 14
hombre con la
) Correo Correo de uso 15
tecnologla (p 11) o persona|
electronico Bandeja de entrada 16
Eficiente y segura 17
Alertas y/o 18

notificaciones

Nota. Elaboracion propia



Variable Definicion Definipién Dimensiones Indicadores items Esca_la_ple
conceptual operacional medicion

Expectativas Promesas 1

Informacion clara y precisa 2

Soluciones oportunas 3

Requerimientos 4

Garantia del servicio 5

A vista de Vizcainoy La variable Conocimientos suficientes 6

Sepulveda (2018) es satisfaccion del cliente Rendimiento Punto de vista del cliente 7

el resultado de un se medira a través de percibido Opiniones diversas 8

VARIABLE N°02: proceso cognitivo de sus dimensiones Canales de atencion 9 _
Herramientas digitales la informacién, que como son: Percepcion 10 Ordinal

media entre las expectativas, Técnicas de fidelizacion 11

expectativas y las rendimiento percibido Equipos, muebles e 12

: . : L infraestructura

percepciones (p. 76) Yy nivel de satisfaccion. Satisfaccion Satisfaccion 13

Agrado 14

Brevedad 15

Quejas y/o reclamos 16

Tiempo de espera 17

Tiempo de aprobacion 18

Nota. Elaboracion propia



Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

Ficha de herramientas digitales

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de herramientas
digitales

Autor y afio : (CEPAL) (2021)

indice Alfa de Cronbach : 0.955

Lugar de aplicacion : Bancos de la ciudad de Tarapoto

Forma de aplicacion > Individual

Duracién de la aplicacion : 5 minutos

Descripcion de instrumento : Fue un cuestionario individual de 18
items de respuesta mdltiple

Escala de medicién : (1) Nunca, (2) Casi nunca; (3) A
veces; (4) Casi Siempre; (5)
Siempre

Nota. Elaboracién propia
a. Cuestionario: Herramientas digitales

Estimado participante, el presente cuestionario esta disefiado para poder
solicitar nos brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas. Te
invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacion es
estrictamente andénima, la informacibn que se obtenga sera tratada
confidencialmente y no se utilizard para ningun otro propésito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacion y colaboracion para
completar este cuestionario. Por favor contesta cada pregunta con total
SINCERIDAD, recomendandote que si utilizas tu movil lo coloques de forma
horizontal para una completa visualizacion de las preguntas.

Opciones:
1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4=Casisiempre

5 = Siempre



Opciones de

N ITEMS DE HERRAMIENTAS DIGITALES respuesta
Redes sociales 2134
01 La informacién que se publica en las redes sociales de los bancos
de la ciudad de Tarapoto es clara y esta actualizada.
02 Los bancos de la ciudad de Tarapoto gestionan con transparencia
la informacion que publica a través de sus redes.
Confia en los datos que se publica en las redes sociales de los
03 bancos de la ciudad de Tarapoto.
04 Las consultas en lineas son atendidas oportunamente por el
personal de los bancos de la ciudad de Tarapoto.
Se promocionan adecuadamente los servicios que ofrecen los
05 | hancos de la ciudad de Tarapoto.
Se informa de los servicios y promociones de los bancos de la
06| . - )
ciudad de Tarapoto a través de las redes sociales.
Pagina web
Las herramientas en linea que brinda los bancos de la ciudad de
07 Tarapoto cumplen con sus necesidades.
08 Las h_erramientas digitales le permiten realizar multiples
operaciones.
Confia en los servicios que ofrece los bancos de la ciudad de
09 | Tarapoto por internet.
Realiza el seguimiento de sus tramites por medio de los canales
10 de atencion en linea.
Las plataformas digitales de los bancos de la ciudad de Tarapoto
1 protegen su informacién personal.
Considera seguras las transacciones que realiza por medio de las
12 canales digitales de los bancos de la ciudad de Tarapoto.
Correo electrénico
Los bancos de la ciudad de Tarapoto establecen comunicacion
13 con usted por medio de correos electrénicos.
Recibe con frecuencia publicidad de los bancos de la ciudad de
14 Tarapoto a su correo de uso personal.
Los bancos de la ciudad de Tarapoto ofrecen sus servicios,
15 promociones y tasas de descuentos por medio de avisos que son
enviados a su correo de uso
personal.
16 | Accede a las promociones a través de su bandeja de entrada.
Es eficiente y segura la informacioén que suministra los bancos de
17 | la ciudad de Tarapoto a su cuenta de correo.
Suele recibir en su correo personal alertas y/o notificaciones sobre
18 | las transacciones y operaciones que realiza.




b. Cuestionario: Satisfacciéon del cliente

Ficha del instrumento satisfaccion del cliente

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de satisfaccion del
cliente

Autor y afio : Vizcaino y Sepulveda (2018)

indice Alfa de Cronbach :0.981

Lugar de aplicacion : Bancos de la ciudad de Tarapoto

Forma de aplicaciéon . Individual

Duracion de la aplicacion : 5 minutos

Descripcion de instrumento : Fue un cuestionario individual de 18

items de respuesta multiple

Escala de medicion : (1) Nunca, (2) Casi nunca; (3) A
veces; (4) Casi Siempre; (5) Siempre

Nota. Elaboracion propia

Estimado participante, el presente cuestionario esta disefiado para poder
solicitar nos brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas. Te
invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacion es
estrictamente andénima, la informacibn que se obtenga sera tratada
confidencialmente y no se utilizard para ningun otro propésito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacion y colaboracion para
completar este cuestionario. Por favor contesta cada pregunta con total
SINCERIDAD, recomendandote que si utilizas tu movil lo coloques de forma
horizontal para una completa visualizacion de las preguntas.

Opciones:
1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4=Casisiempre

5 = Siempre



Opciones de

N° ITEMS DE SATISFACCION DEL CLIENTE respuesta
1]2]3]4]5
Expectativas

Los bancos de la ciudad de Tarapoto cumplen oportunamente con
01 las promesas que realiza a sus clientes.

El personal brinda informacién clara y precisa sobre los tramites
02 gue se generan en los bancos de la ciudad de Tarapoto.

El personal de los bancos de la ciudad de Tarapoto brinda
03 | soluciones oportunas ante las dificultades que presentan los

clientes.

El personal de los bancos de la ciudad de Tarapoto se preocupa
04 y entiende los requerimientos de los clientes.
05 La garantia del servicio que ofrece el personal de los bancos de

la ciudad de Tarapoto supera sus expectativas.

El personal del banco cuenta con los conocimientos suficientes
06 para responder a las inquietudes de los clientes.

Rendimiento Percibido

07 Los bancos de la ciudad de Tarapoto consideran el punto de vista

del cliente como recurso de mejora y crecimiento.

Las opiniones diversas antes de adquirir alguno de los servicios
08 .

gue ofrece los bancos de la ciudad de Tarapoto.

Considera suficiente los canales de atencion al cliente que posee
09 los bancos de la ciudad de Tarapot

poto.

10 Los bancos de la ciudad de Tarapoto le ofrecen un servicio

eficiente.
11 Las técnicas de fidelizacién que usan los bancos de la ciudad de

Tarapoto son las mas apropiadas.

Los equipos, muebles e infraestructura que posee los bancos de
12 . . . )

la ciudad de Tarapoto propician un servicio de calidad.

Nivel de Satisfaccion

13 Siente satisfaccion con la atenciébn que recibe de parte del

personal que lo atiende.

Siente agrado con los servicios y productos financieros que
14 .

ofrecen los bancos de la ciudad de Tarapoto
15 El personal del banco optimiza sus funciones para atender a los

clientes a la brevedad posible.

Las quejas y/o reclamos se resuelven apropiadamente, sin
16 perjuicios, ni demoras extensivas.
17 | Es prudente el tiempo de espera para ser atendido.
18 El tiempo de aprobacion de los créditos y/o prestamos esté dentro

de lo prometido por los bancos de la ciudad de Tarapoto.




Anexo 4: Modelo de consentimiento informado y documento del comité de
ética.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Herramientas digitales y satisfaccion del cliente en los bancos de
la ciudad de Tarapoto — 2023

Investigador (a) (es): Romero Mondragén, Reylith
Vela Naval Lady Sarai

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Herramientas digitales y satisfaccion del
cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacion
entre las herramientas digitales y satisfaccion del cliente de los bancos en la ciudad de
Tarapoto, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.
¢ Como influye las herramientas digitales en la satisfaccion del cliente de los bancos en la
ciudad de Tarapoto, 2023?

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizar4 una encuesta 0 entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Herramientas digitales y
satisfaccion del cliente de los bancos en la ciudad de Tarapoto — 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de cinco minutos y se
realizara en el ambiente de los diferentes bancos de la ciudad de Tarapoto. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero
de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea patrticiparo
no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con las Investigadoras: Romero
Mondragon Reylith, email rromeromo27@ucvvirtual.edu.pe_y Vela Naval, Lady Sarai email
velanall@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor: Paredes Ramirez Gimena email
gparedesra0l@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos: Diego Villacorta Rodriguez
DNI: 76149206
Fecha: 10 de mayo del 2023 Hora: 4:15 pm

/v ¥
s

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Universidad César Vallejo

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracién
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: INFLUENCIA DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS BANCOS DE LA CIUDAD DE TARAPOTO - 2023.
Autor(es): REYLITH ROMERO MONDRAGON
Especialidad del autor principal del proyecto: GESTION DE ORGANIZACIONES
Programa: Administracion
Otro(s) autor(es) del proyecto: LADY SARAI VELA NAVAL
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): TARAPOTO PERU
Cadigo de revision del proyecto: 2023-1 PREGRADO PI TAR C5 04
Correo electronico del autor de correspondencm/docente asesor: ecordovaca22(@ucvvirtual.edu.pe

N.° Criterios de evaluacion Cumple No cumple No
corresponde
I Criterios metodologicos
1 Eltitulo de investigacion va acorde a las lineas de mvestigacion del programa de estudios. X
,  Menciona el tamaiio de la poblacion / participantes, criterios de inclusion y exclusion, muestra y X
~  umdad de analisis, s1 corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, st comresponde. X
Evidencia la validacién de instr do lo establecido en la Guia de elaboracion de
4  trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucwn de Vicerrectorado de Investigacion N°062- X
2023-VI-UCV, segiin Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), st corresponde.
5 Ewidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), s corresponde. X
IL Criterios éticos
6 Ewidencia la aceptacion de la mstitucion a desamollar la mvestigacion, si comesponde. X

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado (Anexo 4) establecido en
7 1a Guia de elaboracién de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucién de Vicerrectorado de X
Investigacidn N°062-2023-VI-UCV), st corresponde.

8  Lascitas yreferencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X
La ejecucion del proyecto cumple con los L 1 blecidos en el Codigo de Etica en

9 Investigacion vigente en especial en su Capitulo III Normas Eticas para el desamollo de la X
Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernéndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636 2 2
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 S
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ﬁ,,f/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Universidad César Vallejo

Informe de revisién de proyectos de investigacién del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de Administracion, deja constancia que el proyecto de
investigacién titulado “INFLUENCIA DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS BANCOS DE LA
CIUDAD DE TARAPOTO - 2023”, presentado por los autores REYLITH ROMERO MONDRAGON - LADY SARAI VELA NAVAL, ha
pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares
Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la comunicacién remitida el
09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que |a continuidad para la ejecucidn del proyecto de investigacion cuenta
con un dictamen:

(X)favorable ( ) observado ( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636 pe
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 Vo
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 RN /4* / )

Ma. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Anexo 5: Matriz de evaluacion por juicio de expertos

Validez de variables

Variable NE: Experto o Promgdlo de  Opinion del
especialista Validez experto

Variable 1 1 Doctor 4 Es aplicable

Herramientas Doctor 4 Es aplicable
digitales ,

3 Maestra 4 Es aplicable

4 Maestra 4 Es aplicable

Variable 2 1 Doctor 4 Es aplicable

Satisfaccion 2 Doctor 4 Es aplicable
del cliente ,

3 Maestra 4 Es aplicable

4 Maestra 4 Es aplicable

Nota. Elaboracion propia

5.1. Evaluacién del primer experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Herramientas digitales y satisfaccion del
cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: DAVID NICOLAS ESPINOZA DEXTRE

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X )
3 Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( X ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia | DOCENTE UNIVERSITARIO — GESTION PUBLICA — ECONOMIA Y
profesional: FINANZAS — ENCARGADO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
Instituciéon donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea’ | Masde5afios (X )

2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor: Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai

Procedencia: Del autor




Administracién:

Virtual

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Indistinto

Significacion:

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte tedrico

Variable 1: Herramientas digitales

De acuerdo a la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software
que puede ser utilizado en cualquier dispositivo electronico, que permita facilitar las actividades del
hombre con la tecnologia.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado de un proceso cognitivo de la informacion, que
media entre las expectativas y las percepciones.

Variable

Dimensiones

Definicion

Herramientas digitales

De acuerdo a la Comisiobn Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software que
puede ser utilizado en cualquier dispositivo electrénico,
gue permita facilitar las actividades del hombre con la
tecnologia.

Satisfaccion del cliente

1. Redes sociales

2. Péginaweb

3. Correo electrénico

1. Expectativas

2. Rendimiento percibido
3. Nivel de satisfaccién

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado
de un proceso cognitivo de la informacion, que media
entre las expectativas y las percepciones.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Herramientas digitales y satisfaccién del cliente en los
bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023” elaborado por Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai, en
el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
C N modificacion muy grande en el uso de las
; 2. Bajo Nivel ST
El item se J palabras de acuerdo con su significado o por la
__comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion Iogica con la dimension.
cumple con el criterio)
El item tiene

relacion ldgica con
la dimension o

Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

indicador que esta
midiendo.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.




nivel)

4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA

El ftem es esencial o | > B&0 Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir

debe ser incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Herramientas digitales
o Primera dimension: Redes sociales

Indicadores item clere Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Redes sociales 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacion 2 4 4 4 Listo para aplicar
Datos 3 4 4 4 Listo para aplicar
Consultas 4 4 4 4 Listo para aplicar
Promociones 5 4 4 4 Listo para aplicar
Servicios 6 4 4 4 Listo para aplicar
e Segunda dimension: Pagina web
Indicadores item clere Cohgr Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Necesidades 7 4 4 4 Listo para aplicar
Herramientas digitales 8 4 4 4 Listo para aplicar
Internet 9 4 4 4 Listo para aplicar
Seguimiento 10 4 4 4 Listo para aplicar
Plataformas digitales 11 4 4 4 Listo para aplicar
Transacciones 12 4 4 4 Listo para aplicar
e Tercera dimensién: Correo electronico
Indicadores item clere Cohgr Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Comunicacion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Publicidad 14 4 4 4 Listo para aplicar
Correo de uso personal 15 4 4 4 Listo para aplicar




Bandeja de entrada 16 4 4 4 Listo para aplicar
Eficiente y Segura 17 4 4 4 Listo para aplicar
Alertas y/o notificaciones 18 4 4 4 Listo para aplicar
Variable del instrumento: Satisfaccién del cliente
e Primera dimensién: Expectativas
Indicadores item Cl:(;id Ce:gzﬁar ';ﬁlﬁ; Observaciones
Promesas 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacion clara y precisa 2 4 4 4 Listo para aplicar
Soluciones oportunas 3 4 4 4 Listo para aplicar
Requerimientos 4 4 4 4 Listo para aplicar
Garantia del servicio 5 4 4 4 Listo para aplicar
Conocimientos suficientes 6 4 4 4 Listo para aplicar

e Segunda dimension: Rendimiento percibido

Indicadores item Clere Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Punto de vista del cliente 7 4 4 4 Listo para aplicar
Opiniones diversas 8 4 4 4 Listo para aplicar
Canales de atencion 9 4 4 4 Listo para aplicar
Percepcion 10 4 4 4 Listo para aplicar
Técnicas de fidelizacion 11 4 4 4 Listo para aplicar
Equipos, muebles e infraestructura 12 4 4 4 Listo para aplicar
e Tercera dimension: Nivel de satisfaccion
Indicadores item Clerre Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Satisfaccion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Agrado 14 4 4 4 Listo para aplicar
Brevedad 15 4 4 4 Listo para aplicar
Quejas y/o reclamos 16 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de espera 17 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de aprobacion 18 4 4 4 Listo para aplicar

DR. DAVID NICOLAS ESPINOZA DEXTRE

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
gque 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

DNI N° 43724426



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

5.2. Evaluacién del segundo experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Herramientas digitales y satisfaccion del
cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: CARLOS ENRIQUE ANDERSON PUYEN
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X )
Clinica ( ) Social ( )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X))

Areas de experiencia DOCENTE UNIVERSITARIO EN INVESTIGACION — GESTION

profesional: PUBLICA — ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | \asdesafios ( X )

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Indistinto
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
o Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacién: | La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tebrico

e Variable 1: Herramientas digitales
De acuerdo a la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software
que puede ser utilizado en cualquier dispositivo electronico, que permita facilitar las actividades del
hombre con la tecnologia.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado de un proceso cognitivo de la informacién, que
media entre las expectativas y las percepciones.



Variable

Dimensiones

Definicion

Herramientas digitales

Redes sociales
Pagina web
Correo electrénico

wnh e

De acuerdo a la Comisién Econémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software que
puede ser utilizado en cualquier dispositivo electronico,
que permita facilitar las actividades del hombre con la
tecnologia.

Satisfaccion del cliente

Expectativas
Rendimiento percibido
Nivel de satisfaccion

wn e

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado
de un proceso cognitivo de la informacion, que media
entre las expectativas y las percepciones.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Herramientas digitales y satisfaccion del cliente en los
bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023” elaborado por Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai, en
el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

relacion légica con

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
P modificacibn muy grande en el uso de las
i 2. Bajo Nivel A
El item se J palabras de acuerdo con su significado o por la
__comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
Su sintactica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. ) 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

acuerdo)

la dimension.

la dimensién o

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o

|nd|ca(_jo_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio
2 Bajo Nivel

3 Moderado nivel

4 Alto nivel




Variable del instrumento: Herramientas digitales
e Primera dimension: Redes sociales

Clarid|Coher| Relev

Indicadores item ad lencialancia Observaciones
Redes sociales 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacién 2 4 4 4 Listo para aplicar
Datos 3 4 4 4 Listo para aplicar
Consultas 4 4 4 4 Listo para aplicar
Promociones 5 4 4 4 Listo para aplicar
Servicios 6 4 4 4 Listo para aplicar

e Segunda dimension: Pagina web

Clarid|Coher| Relev

Indicadores item ad lencialancia Observaciones
Necesidades 7 4 4 4 Listo para aplicar
Herramientas digitales 8 4 4 4 Listo para aplicar
Internet 9 4 4 4 Listo para aplicar
Seguimiento 10 4 4 4 Listo para aplicar
Plataformas digitales 11 4 4 4 Listo para aplicar
Transacciones 12 4 4 4 Listo para aplicar

e Tercera dimension: Correo electrénico

Clarid|Coher| Relev

Indicadores item ad lencialancia Observaciones
Comunicacion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Publicidad 14 4 4 4 Listo para aplicar
Correo de uso personal 15 4 4 4 Listo para aplicar
Bandeja de entrada 16 4 4 4 Listo para aplicar
Eficiente y Segura 17 4 4 4 Listo para aplicar
Alertas y/o notificaciones 18 4 4 4 Listo para aplicar

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

e Primera dimensién: Expectativas

Indicadores item Clerre Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Promesas 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacion clara y precisa 2 4 4 4 Listo para aplicar
Soluciones oportunas 3 4 4 4 Listo para aplicar
Requerimientos 4 4 4 4 Listo para aplicar
Garantia del servicio 5 4 4 4 Listo para aplicar
Conocimientos suficientes 6 4 4 4 Listo para aplicar




e Segunda dimension: Rendimiento percibido

Indicadores item Cl:(;id ce:gEg Er?l:?; Observaciones
Punto de vista del cliente 7 4 4 4 Listo para aplicar
Opiniones diversas 8 4 4 4 Listo para aplicar
Canales de atencion 9 4 4 4 Listo para aplicar
Percepcion 10 4 4 4 Listo para aplicar
Técnicas de fidelizacion 11 4 4 4 Listo para aplicar
Equipos, muebles e infraestructura 12 4 4 4 Listo para aplicar

e Tercera dimension: Nivel de satisfaccion

Indicadores item Cl:‘;id ?n)ziz Eslc?; Observaciones
Satisfaccion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Agrado 14 4 4 4 Listo para aplicar
Brevedad 15 4 4 4 Listo para aplicar
Quejas y/o reclamos 16 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de espera 17 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de aprobacion 18 4 4 4 Listo para aplicar

DR. CARLOS ENRIQUE ANDERSON PUYEN
DNI N° 16498130

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

5.3. Evaluacién del tercer experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Herramientas digitales y satisfaccion
del cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto —2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: ROSA JOHANNA CLAVIJO LOPEZ

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia ADMINISTRADOR Y DOCENTE INVESTIGADOR

profesional:
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea’ | Masde5afios (X )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Indistinto
Est4 compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
o Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: | _ La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4, Soporte teérico
e Variable 1: Herramientas digitales
De acuerdo a la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software
gue puede ser utilizado en cualquier dispositivo electrénico, que permita facilitar las actividades del
hombre con la tecnologia.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado de un proceso cognitivo de la informacién, que
media entre las expectativas y las percepciones



Variable

Definicion

Herramientas digitales

De acuerdo a la Comision Econdémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software que
puede ser utilizado en cualquier dispositivo electrénico,
que permita facilitar las actividades del hombre con la
tecnoloaia.

Satisfaccion del cliente

Dimensiones
1. Redes sociales
2. Pégina web
3. Correo electrénico
1. Expectativas
2. Rendimiento percibido
3. Nivel de satisfaccion

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado
de un proceso cognitivo de la informacion, que media
entre las expectativas y las percepciones.

5.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Herramientas digitales y satisfaccion del cliente en los
bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023” elaborado por Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai, en
el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

relacion ldgica con

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se ' palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica 'y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son ' algunos de los términos del item.
adecuadas. - . —
4. Alto nivel El item es claro tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacién légica con la dimensioén.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

acuerdo)

la dimensioén.

la dimensién o

El item tiene una relacién moderada con la

El item es esencial o

indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo
midiendo. d )
4. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
1. No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio
2 Bajo Nivel
3 Moderado nivel

Alto nivel




Variable del instrumento: Herramientas digitales
e Primera dimension: Redes sociales

Indicadores item Cl:(;id Ce:gzﬁar ';ﬁlﬁ; Observaciones
Redes sociales 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacién 2 4 4 4 Listo para aplicar
Datos 3 4 4 4 Listo para aplicar
Consultas 4 4 4 4 Listo para aplicar
Promociones 5 4 4 4 Listo para aplicar
Servicios 6 4 4 4 Listo para aplicar
e Segunda dimension: Pagina web
Indicadores item Cl:(;id 222?2 Eslc?; Observaciones
Necesidades 7 4 4 4 Listo para aplicar
Herramientas digitales 8 4 4 4 Listo para aplicar
Internet 9 4 4 4 Listo para aplicar
Seguimiento 10 4 4 4 Listo para aplicar
Plataformas digitales 11 4 4 4 Listo para aplicar
Transacciones 12 4 4 4 Listo para aplicar
e Tercera dimension: Correo electronico
Indicadores item Cl:(;id ggzﬁ; ';ﬁlc?; Observaciones
Comunicacion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Publicidad 14 4 4 4 Listo para aplicar
Correo de uso personal 15 4 4 4 Listo para aplicar
Bandeja de entrada 16 4 4 4 Listo para aplicar
Eficiente y Segura 17 4 4 4 Listo para aplicar
Alertas y/o notificaciones 18 4 4 4 Listo para aplicar
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
¢ Primera dimension: Expectativas
Indicadores item Clerre Coh_er Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
Promesas 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacion clara y precisa 2 4 4 4 Listo para aplicar
Soluciones oportunas 3 4 4 4 Listo para aplicar
Requerimientos 4 4 4 4 Listo para aplicar
Garantia del servicio 5 4 4 4 Listo para aplicar
Conocimientos suficientes 6 4 4 4 Listo para aplicar




e Segunda dimension: Rendimiento percibido

Indicadores item Cl:(;id 222;{ Er?l:?; Observaciones
Punto de vista del cliente 7 4 4 4 Listo para aplicar
Opiniones diversas 8 4 4 4 Listo para aplicar
Canales de atencion 9 4 4 4 Listo para aplicar
Percepcion 10 4 4 4 Listo para aplicar
Técnicas de fidelizacion 11 4 4 4 Listo para aplicar
Equipos, muebles e infraestructura 12 4 4 4 Listo para aplicar

e Tercera dimension: Nivel de satisfaccion

Indicadores item Cl:(;id Ce:gzﬁar Er?l:?; Observaciones
Satisfaccion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Agrado 14 4 4 4 Listo para aplicar
Brevedad 15 4 4 4 Listo para aplicar
Quejas y/o reclamos 16 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de espera 17 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de aprobacion 18 4 4 4 Listo para aplicar

MTRA. ROSA JOHANNA CLAVIJO LOPEZ
DNI N° 44670106

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

5.4. Evaluacién del cuarto experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Herramientas digitales y satisfaccion
del cliente en los bancos de la ciudad de Tarapoto —2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

2. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: JHOANNA PEREZ HIDALGO

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ( )

Area de formacién académica:
Educativa ( X ) Organizacional ( )

Areas de experiencia DOCENTE UNIVERSITARIO

profesional:
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea’ | Masde5afios (X )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady Sarai
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Indistinto
Est4 compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
o Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: | _ La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4, Soporte teérico
e Variable 1: Herramientas digitales
De acuerdo a la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software
gue puede ser utilizado en cualquier dispositivo electrénico, que permita facilitar las actividades del
hombre con la tecnologia.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado de un proceso cognitivo de la informacién, que
media entre las expectativas y las percepciones



Variable

Dimensiones

Definicion

Herramientas digitales

Redes sociales
Pagina web
Correo electrénico

De acuerdo a la Comisién Econémica para Ameérica
Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) es todo software que
puede ser utilizado en cualquier dispositivo electrénico,
que permita facilitar las actividades del hombre con la
tecnologia.

Satisfaccion del cliente

Expectativas
Rendimiento percibido
Nivel de satisfaccion

5.
6.

A vista de Vizcaino y Sepulveda (2018) es el resultado
de un proceso cognitivo de la informacion, que media
entre las expectativas y las percepciones.

5.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Herramientas digitales y satisfaccion del cliente en
los bancos de la ciudad de Tarapoto — 2023” elaborado por Romero Mondragén Reylith - Vela Naval Lady
Sarai, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se ) palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
Su sintactica y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son ’ algunos de los términos del item.
adecuadas. _ - —
4. Alto nivel El item es claro tiene seméntica y sintaxis
’ adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacion légica con

acuerdo)

la dimension.

la dimension o
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| EI item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanma,_perg otro item
El item es esencialo | ™ puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

5 No cumple con el criterio
6 Bajo Nivel
7  Moderado nivel

Alto nivel




Variable del instrumento: Herramientas digitales
e Primera dimension: Redes sociales

Indicadores item clare Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Redes sociales 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacioén 2 4 4 4 Listo para aplicar
Datos 3 4 4 4 Listo para aplicar
Consultas 4 4 4 4 Listo para aplicar
Promociones 5 4 4 4 Listo para aplicar
Servicios 6 4 4 4 Listo para aplicar
e Segunda dimension: Pagina web
Indicadores item e Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Necesidades 7 4 4 4 Listo para aplicar
Herramientas digitales 8 4 4 4 Listo para aplicar
Internet 9 4 4 4 Listo para aplicar
Seguimiento 10 4 4 4 Listo para aplicar
Plataformas digitales 11 4 4 4 Listo para aplicar
Transacciones 12 4 4 4 Listo para aplicar
e Tercera dimension: Correo electronico
Indicadores item e Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Comunicacion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Publicidad 14 4 4 4 Listo para aplicar
Correo de uso personal 15 4 4 4 Listo para aplicar
Bandeja de entrada 16 4 4 4 Listo para aplicar
Eficiente y Segura 17 4 4 4 Listo para aplicar
Alertas y/o notificaciones 18 4 4 4 Listo para aplicar
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
e Primera dimensién: Expectativas
Indicadores item Cark Cohgr Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
Promesas 1 4 4 4 Listo para aplicar
Informacion clara y precisa 2 4 4 4 Listo para aplicar
Soluciones oportunas 3 4 4 4 Listo para aplicar
Requerimientos 4 4 4 4 Listo para aplicar
Garantia del servicio 5 4 4 4 Listo para aplicar
Conocimientos suficientes 6 4 4 4 Listo para aplicar




e Segunda dimension: Rendimiento percibido

Indicadores item clare Coh_er Re"?" Observaciones
ad [encia|ancia
Punto de vista del cliente 7 4 4 4 Listo para aplicar
Opiniones diversas 8 4 4 4 Listo para aplicar
Canales de atencion 9 4 4 4 Listo para aplicar
Percepcion 10 4 4 4 Listo para aplicar
Técnicas de fidelizacion 11 4 4 4 Listo para aplicar
Equipos, muebles e infraestructura 12 4 4 4 Listo para aplicar

e Tercera dimension: Nivel de satisfaccion

Clarid|Coher| Relev

Indicadores item ad |encialancia Observaciones
Satisfaccion 13 4 4 4 Listo para aplicar
Agrado 14 4 4 4 Listo para aplicar
Brevedad 15 4 4 4 Listo para aplicar
Quejas y/o reclamos 16 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de espera 17 4 4 4 Listo para aplicar
Tiempo de aprobacion 18 4 4 4 Listo para aplicar

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Anexo 6: Escalas de valoracion

Escala de valoracion Alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0;05] Inaceptable
[05;06] Pobre
[06;07] Débil
[0,7;0.8] Aceptable
[0,8;09] Bueno
[09;1] Excelente

Nota. Chaves-Barboza & Rodriguez-Miranda (2018).

Escala de valoracion de Pearson/ Rho de Spearman

Tabla de correlaciones

Los coeficientes pueden variar de —=1.00 a 1.00, donde:

-1.00 = correlaciéon negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de manera
proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre
una cantidad constante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y”.

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 = Correlacién negativa considerable.

-0.50 = Correlacién negativa media.

-0.25 = Correlacion negativa débil.

-0.10 = Correlaciéon negativa muy débil.

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

0.10 = Correlacion positiva muy débil.

0.25 = Correlacion positiva débil.

0.50 = Correlacién positiva media.

0.75 = Correlacion positiva considerable.

0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

1.00 = Correlacion positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y”,
de manera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una

cantidad constante, igual cuando X disminuye).

Nota. Hernandez y Mendoza (2018).





