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RESUMEN

La tesis titulada “Influencia de la innovacién tecnoldgica en la satisfaccion de los
usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023”, mantuvo el objetivo
general de determinar la influencia de la innovacion tecnoldgica en la satisfaccion
de los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023, se emple6 una
metodologia de tipo basico, disefio no experimental transversal y de alcance
correlacional causal. La poblacién estuvo conformada por 184,930 usuarios
digitales de un banco publico de Nuevo Chimbote, asi mismo en aras de mantener
informacion clara se desarrollo la férmula de poblacion finita, reduciendo la cantidad
a 384 usuarios. Por otro lado, se hizo uso de la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento. Entre los resultados se hall6 bajo la prueba de
regresion lineal un valor F= 218,290 y r’=0.424, asimismo, se obtuvo una
significancia p 0.00 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que, la innovacion tecnoldgica influye
de forma significativa en la satisfaccion del usuario de un banco publico de Nuevo
Chimbote — 2023.

Palabras clave: Innovacion tecnoldgica, satisfaccion, banco de la nacién.



ABSTRACT

The thesis entitled "Influence of technological innovation on the satisfaction of the
users of the Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote - 2023", maintained the general
objective of determining the influence of technological innovation on the satisfaction
of the users of the Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote - 2023, a basic
methodology, non-experimental cross-sectional design and causal correlational
scope was used. The population consisted of 184,930 digital users of the Banco de
la Nacion de Nuevo Chimbote, likewise, in order to maintain clear information, the
finite population formula was developed, reducing the number to 384 users. On the
other hand, the survey technique and the questionnaire were used as an instrument.
Among the results, under the linear regression test a value F=218.290 and r?=0.424
was found, also, a significance p 0.00 was obtained, which has a level lower than
0.01, being this a significant result. Consequently, it is determined that technological
innovation has a significant influence on user satisfaction at public bank from Nuevo
Chimbote - 2023.

Keywords: Technological innovation, satisfaction, Banco de la Nacion.



l. INTRODUCCION

El sector de la banca ha presentado un interés elevado por adaptar sus servicios a
un ambiente digital. Es por ello que, en América Latina el 17% de los bancos
presentan la meta principal de transformarse a un servicio enteramente digital
(INFOCORP, 2022). Por lo que, los bancos no han escatimado en sus inversiones
en tecnologias para contar con plataformas que permitan a sus usuarios acceder
mas rapido a informacion de sus servicios, este dato se prueba en el estudio de
banca digital donde se afirma que las inversiones digitales incrementaron en 65%,

lo cual se estima que para el siguiente afio incrementara en 70% (Juarez, 2022).

Cabe resaltar que, la innovacion tecnoldgica se entiende como la generaciéon y
aplicacion de tecnologias, herramientas, sistemas y procesos nuevos o mejorados
a la mejora de bienes a servicios actuales, con la meta de potenciarlos (Stokes,
2013). Ante esta estrategia, la respuesta de los usuarios ha sido favorable, puesto
gue los indices de conformidad o satisfaccion con el servicio en la banca han ido
en aumento, en Latinoamérica el 77% de usuarios prefieren el uso de la banca
movil, puesto que, el 54% de usuarios no le gusta tener dependencia de una
sucursal fisica para hacer un tramite (Global Management Immersion Experience,
2020). No obstante, aun se resalta una clara brecha entre el servicio prestado por
la banca privada y publica, donde la pablica cuenta con una inversibn menor,
retraso en su adaptacion y deficiencias en el uso de plataformas, lo cual hace que

sus preferencias se centren en una opcion privada (Fernandez, et al., 2020).

En el Perl es preocupante el objetivo de mantener una correcta inclusién financiera,
por lo que, bajo esta consigna el Banco de la Nacion (BN) incorporé el software
Engagement Banking apoyando el desarrollo de generacion de cuentas con DNI,
para otorgar el servicio de pagos en linea, subsidios y billeteras digitales, lo cual ha
provocado que el 99% de las transacciones en tiempos de confinamiento se
desarrollen de forma digital (Miranda, 2020). Asimismo, se obtuvo 2 millones de
peruanos inscritos en la banca digital, proyectando un incremento del 12%. Aunque
este escenario es favorable a la meta del estado, aun se habla de barreras sociales

y geograficas que dificultan el brindar un servicio completo a todos los usuarios, 1o



gue es desfavorable para el aumento de una satisfaccion que se espera en los
ciudadanos (Valora, 2022).

En el caso de la filial del BN en la ciudad de Nuevo Chimbote, también se ha
expandido la percepcion de que el banco mantiene un servicio lento y con
deficiencias en la labor presencial, puesto que la mayoria de atenciones se
desarrollan por medio de la ventanilla, siendo uno de los Unicos canales con la
totalidad de servicios activos, asimismo, en repetidas ocasiones se han suscitado
paros del sistema por actualizaciones o fallos, lo que dificulta al usuario sus
operaciones bancarias inmediatas, formandose largas colas y tiempos de espera,
siendo asi que se presenta insatisfaccion en los usuarios respecto al servicio
presencial (Arteaga y Reyes, 2021).

Ante este escenario, como medida de mejora el banco incorporé a sus servicios
plataformas tecnoldgicas de innovacién como el multired virtual, el pagalo.pe,
cajeros automaticos y la banca por internet, los cuales permiten un servicio mas
rapido y la descongestion en las instalaciones. Sin embargo, el servicio digital ain
no contempla un espacio donde se pueda desarrollar todos los servicios tal como
cuando se acercan a ventanilla, siendo asi necesario tener que acudir al
establecimiento. A la actualidad no existe una medicion respecto a la satisfaccion
de las plataformas, aunque es importante denotar la preferencia de los usuarios
sobre un servicio en linea, pues de acuerdo al estudio de Flores (2021) el 87%
prefiere hacer uso de la banca movil como principal medio bancario. Siendo asi que
se podria inferir la importancia del desarrollo de la innovacion para mejora de la
satisfaccion, ante ello, seria ideal conocer si las plataformas apoyan a la
satisfaccion de los usuarios, teniendo la pregunta ¢Como es la influencia de la
innovacion tecnoldgica en la satisfaccion de los usuarios de un banco puablico de
Nuevo Chimbote — 2023?

Centrado a la justificacion del estudio, se expone una justificacion teérica de aportar
conocimientos respecto a la innovacion tecnolédgica desarrollada en la banca, con
el cual se evidencie los avances respecto a la inclusion financiera que quedaron
como aporte tedrico, ademas estos datos sirvieron de conocimiento para el banco

y soporte a la toma de decisiones de la empresa sobre sus canales tecnoldgicos.



Por su parte, la justificacién social se centré en recaudar informacion sobre la
percepcion de los aplicativos de la banca y como son aceptados por los usuarios,
con el fin de evidenciar deficiencias que aporten a la mejora de los aplicativos, con
el cual se pueda apoyar a disminuir la brecha de inclusion con orientacion directa
en los ciudadanos beneficiarios. La justificacion practica se presentd en conocer
como se desenvuelven los aplicativos en el uso de los usuarios, y si estos lo valoran
de forma favorable, pues desde su percepcién se pudo mantener un amplio analisis
de las actualizaciones con las que deben contar los aplicativos y asi alcanzar una

satisfaccion y un servicio totalmente digitalizado.

La justificacion metodoldgica se hallé en la creacidon de cuestionarios apegados a
las razones tedricas halladas, asi como el entendimiento de los participantes, los
cuales fueron validados y confiables puestos a disposicién a futuros investigadores
de la temética presentada.

El estudio presenta el objetivo general: Determinar la influencia de la innovacion
tecnologica en la satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo
Chimbote — 2023. Para los especificos: a. Identificar el nivel de la innovacion
tecnoldgica de un banco publico — 2023. b. Analizar la satisfaccion de los usuarios
de un banco publico Nuevo Chimbote — 2023. c. Determinar la influencia de la
dimensidn banca por internet en la satisfaccion de los usuarios de un banco publico
Nuevo Chimbote — 2023. d. Determinar la influencia de la dimension banca movil
en la satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.
e. Determinar la influencia de la dimensién cajeros automaticos en la satisfaccion
de los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023. f. Determinar la
influencia de la dimension programas informaticos en la satisfaccion de los usuarios

de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.
Ante esto, se presenta la hipétesis:

H1. Lainnovacion tecnoldgica influye de forma significativa en la satisfaccion de los

usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.

HO. La innovacion tecnoldgica no influye en la satisfaccion de los usuarios de un

banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.



Il. MARCO TEORICO

Prestos al desarrollo del apartado del marco tedrico, es indispensable presentar las
investigaciones que han estudiado las variables, por lo que a continuacion se

plantean los antecedentes:

En el A&mbito internacional se tiene a Godadaw, et al. (2023) con “Examinando el
impacto de la tecnologia de banca en linea en la satisfaccién desde una implicancia
de innovacion tecnoldgica” tuvo el objetivo de examinar el efecto entre las variables,
los datos se alcanzaron por medio de un cuestionario dado a 385 encuestados,
planteando un estudio no experimental, correlacional y cuantitativo. Respecto a los
resultantes, se probo6 un efecto significativo de variables con valor de 73.2% vy sig.
0.00, ademés, se tuvo que, los factores de fiabilidad, privacidad, seguridad y
capacidad de respuesta, mantienen un nivel significativo de efecto sobre la

satisfaccion.

Harb, et al. (2022) en su articulo titulado “Satisfaccion de usuarios respecto a la
innovacion de la banca digital en tiempos de incertidumbre” desarrollé un estudio
no experimental de enfoque deductivo y alcance correlacional. Sobre los resultados
se obtuvo que, la banca moévil mantiene un nivel alto de relacion (0.544) sobre la
satisfaccion de los usuarios, asi como la banca por internet (0.533) el servicio de
telefonia (0.528) y los cajeros automaticos (0.455). Ademas, bajo las pruebas de
regresion lineal se tuvo un nivel r?= 0.802 entre la innovacion de banca digital y la
satisfaccion, por lo que es concluyente que, la innovacion mantiene un impacto

positivo sobre la satisfaccion.

Kumar (2022) en su articulo “Relacion entre la innovacion en banca electronicay la
satisfaccion en los visitantes” se propuso analizar el efecto de variables, a través
de un estudio no experimental de nivel correlacional, contando con 238 usuarios de
distintos bancos. Ante los datos, se logr6 hallar que, los clientes asocian los factores
de fiabilidad y seguridad a los servicios de la banca electrénica, siendo estos
predictores importantes en la mejora de la satisfaccion con un nivel significativo de

p valor= 0.000 y una asociacion del 56.9%.



Zouari (2021) en su articulo “Satisfaccion de usuarios en la era de la banca digital,
caso Islamico” se planteo el plan es reconocer la satisfaccion de usuarios en base
a las caracteristicas de un servicio digital en los bancos. Se trabajé un método no
experimental de nivel relacional, contando con 145 usuarios. Entre los resultados
se muestra que, se tiene una influencia significativa entre las piezas clave de la
calidad de los servicios impulsado y la satisfaccién con valores r?= 0.376 para la
confianza, r’=0.297 aptitudes humanas, r=0.190 digitalizaciéon y r>=0.207 para
cumplimiento, a excepcion del factor tangibles con r?=-0.029. Sin embargo, los
valores facilitaron afirmar el desarrollo de una influencia de satisfaccion y calidad
de la banca digital.

Hamouda (2019) en su articulo “Integraciéon de la banca omnicanal y su incidencia
en la satisfaccion " tiene como objetivo investigar empiricamente la asociacion entre
la banca omnicanal y la satisfaccion. Los valores mostraron que existe una positiva
relacion del valor percibido de los servicios bancarios omnicanal y la satisfaccion
del cliente (r=0.409); también existe una positiva relacién en el conglomerado
omnicanal y satisfaccion (r=0.586). Ademas, la fidelidad de usuarios se puede

aumentar mejorando la satisfaccion con servicios bancarios omnicanal.

En el ambito nacional Diaz (2022) en su investigacion “Banca digital del BN y la
satisfaccion de usuarios en Celendin” presenté un estudio de enfoque cuantificable,
tipo aplicada y alcance correlacional donde se tuvo una cantidad de 380 clientes.
Ante los resultantes se logro hallar que, el 47.23% presentan un nivel medio a la
banca digital, el 37.37% tienen insatisfaccion sobre los servicios del banco,
ademas, sobre el desarrollo inferencial, se haya qué, la banca por celular tiene una
relacion de 84% sobre la satisfaccion, asimismo, la banca electrénica presenta un
grado de relacion de 82%, la banca maovil un nivel de relacion de 82% y los cajeros
automaticos con nivel moderado del 56%. Por ello, se plantea la aparicion de una

correlacion de todos los componentes de la banca electrénica sobre la satisfaccion.

Arias y Valdivia (2021) en “Satisfaccion de clientes respecto a los medios de
atencion de un banco de Arequipa” presento una investigacion de area con alcance
asociativo y modelo ex pos facto, donde se tuvo una participacion de 515 usuarios.

Ante los resultantes se logro hallar que, el 88% cuenta con una satisfaccion alta



sobre el canal digital de atencién, mientras que, el 61% un nivel bajo sobre el canal

telefonico y el 86% un nivel bajo de satisfaccion sobre la atencién presencial.

Garcia (2019) en su investigacion “Banca por celular en la satisfaccion del poblador
del BN, filial Huanuco” respecto a la metodologia se dispone de un caracter
aplicado, cuantitativo y nivel explicativo, se presentd el fin de determinar la
asociacion de variables. Entre los resultados se hallé6 un valor de la prueba de
Spearman r= 0. 344 lo que al convertirlo se tiene con un valor 34.4% de la banca
por movil y satisfaccion, siendo asi que se concluye un positivo impacto entre las

mismas.

Hurtado (2019) en su investigacion “Canales online y la asociacion con la
satisfaccidon en usuarios del BCP” se planted la meta de conocer el valor de
asociacion entre variables, cuyo método se basdé en un area relacional, no
experimental. Entre los resultantes se tiene que, el desarrollo de Spearman cuenta
con un indice 0.867 entre las variables, ademas se obtuvo una significancia de valor
0.00, por lo que se asimila una relacién fuerte, significativa en variables. Ademas,
se resalta que las dimensiones o componentes de los canales digitales tienen una

relacion alta sobre la satisfaccion, siendo todos estos predictores de la satisfaccion.

Una vez identificados los antecedentes relacionados a la investigacion, es
adecuado iniciar con la indagacion de las bases y fundamentos tedricos que

abarcan a las variables en cuestion.

En lo que respecta a la innovacion, se propone la postura teérica denominada
destruccion creativa expresada en Schumpeter en 1912 sostiene que la innovacion
consistia en el ingreso exitoso de un articulo novedoso o0 una tarea productiva
nueva en el sector, la cual mueve ciertas practicas o bienes mas obsoletos (como
se citdé en Suarez, Erbes y Barletta, 2020). A la vez, se referian al hecho de innovar
como aquello es nuevo y mejor que faculta el ahorro de recursos, el ingreso de
nuevas actividades o la combinacion de todo lo anterior (Johnson y Lundavall,
1994).

Entonces, la innovacion es definida como algo nuevo o a un cambio introducido en
un producto, idea o campo ya existentes, lo cual genera mas valor y facilidad de
aplicacién para el usuario final (Baregheh, Rowley y Sambrook, 2009). Igualmente,



es concebido como optimizar o suplantar algo, pudiendo ser, un servicio, un bien o
un proceso (Granstrand y Holgersson, 2020), de forma mas precisa, la innovacion
es definida como un proceso a través del cual se moderniza y renueva un Servicio,
un entorno o un bien utilizando diversos procesos ingeniosos, encajando modernas
metodologias o fundando alternativas exitosas que generardn mayor valor

(Kogabayev y Maziliauskas, 2017).

También se define a la innovacién como el proceso en diferentes momentos donde
las empresas convierten solo ideas en servicios, bienes o procesos disruptivos u
optimizados, esto con el objetivo de lograr mayor competitivas, diferenciaciény a la
vez ir escalando un mayor nivel en su nicho de mercado (Varadarajan, 2018), a la
vez, se le define como el proceso de introducir nuevas herramientas en un entorno
social determinado o una nueva herramienta en si misma (Quintane et al., 2013).
Las innovaciones inician nuevos procesos 0 acontecimientos, pero también
introducen cambios en el comportamiento, el personal y el enfoque, y abarcan
mucho mas que la simple creacion de una herramienta eficaz (Stenberg, 2017).
Ademas, se define como una metodologia y una tecnologia para la generacion de
nuevos sectores, productos inéditos con otros métodos y la deteccién de clientes
desconocidos hasta ese momento, pues la innovacion es una labor con la que las
compafias solucionan dificultades armonizando conocimientos (Fri, Pehrsson y
Sgilen, 2013).

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, la innovacion tecnoldgica se define
COmMo un nuevo sector y/o una nueva vision de servicio para una invencion de base
tecnoldgica que podria conducir al desarrollo o al éxito de la produccién (Baden-
Fuller y Haefliger, 2013). A la vez se le considera como un producto 0 proceso
insélito u optimizado donde los aspectos tecnolégicos difieren considerablemente a
lo que se conocia en el pasado, donde las innovaciones tecnoldgicas de producto
empleadas son creaciones nuevas (innovaciones de producto) o métodos en uso
(innovaciones de proceso) que han ingresado al negocio (De Massis, Frattini y
Lichtenthaler, 2013). Puesto que el resultado o proceso se considera innovacion si
obtiene una superioridad determinada para la organizacion en cuestion frente a
otras empresas; las cuales no tienen por qué ser consideradas nuevas desde la

visa de la competencia (Fishman et al., 2016).



La innovacion tecnoldgica es la creaciéon y aplicacion de tecnologias, herramientas,
sistemas y procesos nuevos 0 mejorados que aportan avances significativos en
diversos campos (Stokes, 2013), a la vez se concibe como una nueva invencion
derivada de los avances en investigacion, conocimientos técnicos y herramientas
independientes de las iniciativas de productos y servicios (Gnyawali y Park, 2013).
La innovacién tecnoldgica implica aprovechar conocimientos, experiencia y
recursos para desarrollar soluciones innovadoras que resuelvan problemas,
mejoren la eficiencia, impulsen el progreso y aporten valor (Yu et al., 2017).

La relevancia de la innovacion tecnoldgica radica en que las organizaciones tienen
varias opciones para aumentar su competitividad, centrandose en desarrollar
procesos innovadores para sus clientes, adquirir herramientas innovadoras para
facilitar su trabajo y reducir costes operativos, o plantear una estrategia de
diferenciacion innovadora (Kogan et al., 2017), donde la innovacion continua es
esencial en las organizaciones, pues permitira permanecer liderando el sector, e
incluso, generar servicios o productos que puedan continuar satisfaciendo al cliente

0 superando sus expectativas (Gnyawali y Park, 2013).

Para lograr medir la innovacion tecnoldgica, se considera lo expuesto por El-
Chaarani y Abiad (2018), quien evalta en instituciones financieras el factor de la
innovacion, por ello, considera cuatro dimensiones, siendo la inversién en banca

movil, banca por internet, inversion en cajeros (ATM), los programas informaticos.

La primera dimension es la banca mdvil, se trata de la dacién de cada tipo de
servicio financiero y bancario empleando dispositivos tecnoldgicos que evitan que
el usuario se deba de movilizar a una oficina, dentro se incluyen los servicios SMS,
aplicativo telefénico, extracto de cuenta movil y el pago por celular (EI-Chaarani y
Abiad, 2018). Ademés, la banca mévil conduce a la mejora de la fidelidad de los
usuarios, a un incremento al abarcar mercado y a una reduccion de costes
operativos (Wishart, 2006).

La siguiente dimension son los programas informaticos, se basa en los
instrumentos vitales de las tecnologias (Tl) que son empleados en el ambito
bancario, lo cual incluye los servicios informaticos, el software y hardware, donde

la inversion en cualquiera de estos influye considerablemente en el rendimiento de



la entidad financiera, asi mismo, los componentes de Tl son un factor importante
en la actividad bancaria, pues impactan en la satisfaccion del cliente (Romdhame,
2013).

A continuacion, la dimension banca online se basa en la generacion de nuevos
servicios bancarios o productos ofrecidos a los consumidores empleando medios
electronicos automatizados, esto involucra muchas operaciones electronicas, como
la impresion de extractos digitales, transferencia de fondos, las transacciones de
cambio, las tarjetas y los desembolsos digitales (EI-Chaarani y Abiad, 2018). La
banca digital aproxima a los bancos con sus usuarios, es asi que, el sistema de
banca digital es una tactica valiosa para los bancos que tienen abarcado una gran
parte del mercado, debido a que esto les permite dividir los costes de mano de obra
entre las distintas cuentas de depdsito que son muchisimas, a la vez, se estima que
la banca virtual tiene una incidencia positiva directa en las rentas, en los beneficios

y en el rendimiento de las instituciones financieras (Din, Uyen y Phuong, 2015).

Por ultimo, la dimensidn cajeros automaticos, los cuales funcionan como maquinas
computarizadas y automatizadas que les permite a los clientes realizar
transacciones financieras las 24 horas del dia, sin necesidad de ejercer contacto
con un personal de banco. A través de este, se pueden realizar retiros de efectivo,
depositos, transferencias, consultas, pagos, creacion de cuentas, entre otros.
Incluso, el numero de cajeros automaticos es superior al nUmero de agencias
presenciales (El-Chaaraniy Abiad, 2018). Ademas, cuando los cajeros automaticos
son muy dispersos, ocasiona que los usuarios se encuentren mas satisfechos,
debido al facil acceso a su informacion bancaria, incluso, los usuarios deciden
pertenecer a un determinado banco segun la facilidad de acceso a sus cajeros
automaticos (Ali y Kalu, 2016). Incluso, la satisfaccion del usuario radica en que el
cajero automatico que vaya a emplear sea funcional y confiable bajo cualquier
circunstancia (Joseph y Stone, 2003). Por lo tanto, las instituciones financieras
manejan la meta de tener cajeros automaticos funcionales con los cuales fidelizar
y atraer a los clientes.

Continuando con la siguiente variable, que es la satisfaccion del usuario, resulta
necesario conocer inicialmente lo referido a las teorias de la satisfaccion, donde se

encuentrala postura tedrica de las jerarquias en las necesidades de Maslow (1943),



guien sostiene que a medida que el individuo va satisfaciendo sus necesidades
basicas, va escalando y deseando cumplir necesidades mas elevadas, pues se
inicia con las necesidades basicas, luego de seguridad, sigue la afiliaciéon, continta
el reconocimiento y finalmente la autorrealizacién. Por otro lado, se encuentra la
teoria bifactorial de Herzberg (1966), quien considera que el ser humano se siente
satisfecho y motivado cuando alcanza el cumplimiento de dos factores
fundamentales, siendo lo higiénico y lo motivador. Finalmente, la teoria de los tres
factores de McClelland, en 1957, quien expres6 que el ser humano centra su
motivacion y satisfaccién, en el alcance del logro, en el desarrollo de su poder e
influencia, y en su afiliacion para mantener relaciones satisfactorias y sentirse (Util

al pertenecer a un grupo (como se citd en Perilla, 1998).

Entonces, comprendido inicialmente las teorias de la satisfaccion, la satisfaccion
del usuario es definido como el grado del beneficio obtenido de un servicio o
producto concuerda con las esperanzas antepuestas del usuario (Kotler, 2017), a
la vez se le conceptualiza como la medida del nivel de complacencia o
insatisfaccion de los usuarios con los bienes, servicios de la organizacion, debido
a gque se basa en el valor, las expectativas y la calidad que distingue el usuario del

negocio con lo que oferta (Watanabe, de Oliveiray Vaz, 2013).

A la vez, la satisfaccion del usuario es el indice en que las necesidades,
expectativas y preferencias de un cli9ente se satisfacen con un bien o servicio, se
logra influenciar por diferentes elementos, como la usabilidad, la funcionalidad, el
disefo, el rendimiento, el soporte y el valor (Yu y Davis, 2023). Incluso, se concibe
como larazon en que los servicios, bienes o experiencias generalizadas del usuario
de una organizacion logran cumplir con las expectativas que desarrolla el usuario
(Alawneh, Al-Refai y Batiha, 2013), esto refleja la vitalidad de la empresa al
proporcionar la resonancia de sus bienes 0 servicios entre los posibles usuarios

(Amin, Rezaei y Abolghasemi, 2014).

La satisfaccion del cliente es importante porque ilustra si a la cliente de la empresa
le gusta lo que hace u ofrece (Kanellou y Spathis, 2013), muchos estudios
demuestran que una elevada satisfaccion transporta a una gran retencion de
usuarios, un incremento de valor y reputacion de branding solido (Poushneh y

Vasquez, 2017). Donde las puntuaciones bajas de satisfaccion del cliente también
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son importantes, pues revelan los puntos débiles de los clientes y proporcionan
informacién respaldada por datos sobre como mejorar el producto, el servicio y la

experiencia general del usuario (Xu, Peak y Prybutok, 2015).

Bien es cierto que mantener satisfecho al cliente fomentara su fidelidad, pues es
mas probable que pueda comunicar su satisfaccién con su circulo de amigos o
familiares, publicarlo en redes sociales o hacer buenos comentarios de la marca en
cualquier ambiente (Watanabe et al., 2013), incluso, ese usuario satisfecho fomenta
el uso del servicio o la compra del producto entre otros clientes potenciales o
prospectos (Kanellou y Spathis, 2013). Cabe resaltar que el cumplimiento de la
satisfaccion del usuario se debe también al rendimiento positivo del equipo
colaborativo que ejecuta las funciones que cumplen con lo esperado por el cliente,
o por el funcionamiento correcto de la herramienta tecnoldgica que efectivamente

entrega soporte y valor a las tareas de los usuarios (Borsci et al., 2015).

Entonces, para lograr conocer el indice de satisfaccion en usuarios en base a la
percepcion de innovacion, se tendra en cuenta el planteamiento de Zeithaml, Bitner
y Gremler (2009) debido a que expresan que para conocer el grado de satisfaccion
se divide en factores situacionales y los factores personales, que seran

considerados como dimensiones:

Primero sobre la dimensién factores situaciones, se refiere a la apreciacion sobre
las caracteristicas que tiene el cliente luego de haber empleado el producto o haber
utilizado el servicio, incluso, llega a considerar el ambiente donde se produjo dicha
prestacion del servicio o como fue el proceso para adquirir el producto. Siendo asi,
al valorar las caracteristicas y los atributos que son relevantes para el usuario,
resulta oportuno medir su grado de satisfaccion sobre el estado de las

instalaciones, la facilidad de atencién y la comodidad que brinda.

Respecto a la dimensién factores personales, son las emociones y conductas que
se producen en el usuario luego de haber empleado el bien o luego de la ejecuciéon
del servicio. De tal forma se toman en consideracion como indicadores a la
motivacion, que se basa en el grado de necesidad y vigor que impulsa al cliente a
actuar y adquirir el producto o servicio en cuestion; como siguiente indicador se

tiene a la atencion selectiva, el cual se basa en generar las labores adecuadas para
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despertar la atencion de los usuarios en lo que oferta el negocio; también se
considera a la actitud, el cual esta referido al trato recibido por el cliente cuando fue
atendido en el instante que adquirié el producto o servicio para cubrir su necesidad,;
por altimo la creencia, hace referencia al concepto mental que tienen los usuarios
sobre los distintos productos o servicios de los cuales ya ha recibido comentarios o

apreciaciones.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio conté con un tipo basico, puesto que, en el estudio se identifica un
problema alrededor de las actividades de la organizacion a estudiar, para con ello
desarrollar la busqueda de informacién con el fin de actualizar las teorias de
innovacion tecnolégica y satisfaccion en la banca, siendo esto un aporte al

conocimiento cientifico (Arias, 2012).

Ademas, se tuvo un enfoque cuantitativo en vista que, la presentaciéon de los
resultados se logré por medio del desarrollo de aplicaciones estadisticas con el cual

se logre probar las hipotesis planteadas (Baena, 2017).
3.1.2. Disefio de investigacion

Por ultimo, el disefio se desarroll6 como no experimental, correlacional causal y
transversal. Por ello, el estudio no tuvo manipulacion sobre las variables, contando
con solo una recoleccion de datos en un tiempo establecido. Siendo el fin principal
del estudio conocer la influencia entre la innovacion tecnoldgicay la satisfaccion de

los usuarios (Herndndez y Mendoza, 2018). Ante esto el esquema es:

X
v
<

Dénde,
X: Variable Innovacion tecnologica.

Y: Variable satisfaccion del usuario.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Innovacidn tecnoldgica

e Definicion conceptual: La innovacion tecnologica se define como la

creacion y aplicacion de tecnologias, herramientas, sistemas y procesos
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nuevos o mejorados que aportan avances significativos en diversos campos
(Stokes, 2013).

Definicion operacional: La innovacion tecnologica se midié en base a la
técnica de la encuesta dirigida a los usuarios de un banco publico de Nuevo
Chimbote, y el cuestionario como instrumento basado en las dimensiones
banca movil, cajeros automaticos, programas informaticos y banca por
internet.

Indicadores: Servicios de SMS, aplicativo telefonico, extracto de cuenta en
el movil, pago por celular, servicios informaticos, uso hardware y software en
el establecimiento, impresion de extractos digitales, transferencia de fondos,
las transacciones de cambio, las tarjetas y los desembolsos digitales, retiros
de efectivo, depoésitos, transferencias, consultas, pagos, creacion de
cuentas.

Escala de mediciéon: ordinal.

Variable 2: Satisfaccion

3.3.

Definicién conceptual: La satisfaccion se define como la razén en que los
servicios, bienes o0 experiencias generalizadas del usuario de una
organizacién logran cumplir con las expectativas que desarrolla el usuario
(Alawneh, Al-Refai y Batiha, 2013).

Definicién operacional: La satisfaccion se midié en base a la técnica de la
encuesta dirigida a los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote, y
el cuestionario como instrumento basado en las dimensiones factores
situacionales y personales.

Indicadores: motivacion, atencion selectiva, actitud, creencia, estado de las
instalaciones, la facilidad de atencién y la comodidad que brinda el banco.

Escala de medicién: ordinal.

Poblacién, muestra muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacién

La poblacion es dictaminada por el universo de elementos que componen al

estudio, siendo parte esencial para el recojo de los datos. Ante ello, el estudio tuvo
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una poblacion orientada en los usuarios de un banco publico de la filial Nuevo
Chimbote, siendo la cantidad de 184,930.

3.3.2. Muestra

En tanto, la muestra que es el subgrupo de la poblacion se conocié por medio de la
férmula de poblacion finita, la cual se desarrolla a razén de tener una cantidad
poblacional conocida y exacta como es la cantidad de usuarios de un banco publico
en Nuevo Chimbote, la aplicacion de formula permitié obtener una cantidad de 384

usuarios.
3.3.3. Muestreo

En vista del muestreo, este se desarroll6 como probabilistico, por lo que, la eleccién
de los participantes se hizo sin discriminacion alguna, contando todos los sometidos
a eleccion con una oportunidad para ser parte del estudio. Ademas, esta eleccion

fue de forma aleatoria.

3.3.4. Unidad de anélisis

Usuario de un banco publico en Nuevo Chimbote.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el estudio se tuvo la aplicacion de la técnica de la encuesta, siendo este un
medio de recoleccion de datos donde por medio de una lista de preguntas se

tuvieron datos esenciales para el desarrollo de la investigacion.

Por su parte, el instrumento fue el cuestionario, siendo un modelo para cada
variable. Para iniciar se tiene al cuestionario de la innovacién tecnolégica, el cual
cuenta con 21 preguntas desarrolladas respecto a las dimensiones de banca movil,
cajeros automaticos, programas informaticos y banca por internet. Contando con

una escala de medicion Likert.

Por su parte el cuestionario de la satisfaccion cuenta con 19 preguntas
desarrolladas respecto a las dimensiones de factores situacionales y personales.

Contando con una escala de medicion Likert.
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Asimismo, estos instrumentos fueron sometidos a una validez y confiabilidad,
siendo asi que, la validez fue desarrollada por juicio de expertos, donde 3
profesionales en la temética y metodologia con un grado de magister, revisaron los
cuestionarios para brindar sus aportes y evaluacion sobre la coherencia y

consistencia de lo que pretende medir cada item desarrollado.

De otro lado, la confiabilidad fue factible a través del alfa Cronbach, el cual utilizé a
los datos proporcionados por una encuesta piloto a 10 usuarios del banco, con el
gue se logré acceder a conocer el nivel de fiabilidad de cada cuestionario,
guiandose por un valor mayor a 0.70 para ser considerada un instrumento viable.
Tras el desarrollo del alfa de Cronbach se logré el resultado mostrado a

continuacion:

Confiabilidad del instrumento de innovacion tecnol6gica

Alfa de Cronbach Numero de items
0.87 21

Confiabilidad del instrumento de satisfaccién

Alfa de Cronbach Numero de items
0.89 19

3.5. Procedimientos

Para el desarrollo de la investigacion se tuvo que solicitar la autorizacion del
encargado de la agencia de un banco publico de la filial de Nuevo Chimbote, para
con ello lograr acceder a los datos de usuarios que alberga, lo cual sirvié para
conocer la cantidad de participantes y su informacion de contacto. Ademas, para la
recoleccion de los datos se aplicdé una encuesta digital con el uso de la plataforma
Google Form, enviandose de forma directa a los contactos de cada usuario,
asimismo se desarrollé encuestas presenciales con la finalidad de llegar a la mayor
parte de la muestra, asi como acortar el tiempo de recoleccion de datos. Para
finalizar, los datos recopilados se codificaron en una base de datos en el software
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Excel y SPSS para con ello acceder al pronto tratamiento y desarrollo de los

resultados.
3.6. Meétodo de andlisis de datos

Para la generacion de los resultados se hizo uso de los programas software
Microsoft Excel y SPSS v. 26, con estos se pudo establecer un andlisis descriptivo

y uno inferencial.

En base al analisis descriptivo se logré presentar tablas de frecuencias que
alberguen a los datos por medio de porcentajes y cantidades agrupadas en

categorias cualitativas establecidas para mayor comprension de los datos.

Asimismo, se tuvo un andlisis inferencial dado por el desarrollo de la regresion
lineal, la cual brid6 el valor de r cuadrado y el nivel de significancia, el cual permitio

probar las hipétesis.

3.7. Aspectos éticos

La ética de la investigacion se orientd en base a la normativa ética presentada por

la Universidad César Vallejo, siendo estos los siguientes puntos:

La beneficencia y no maleficencia, se reflejo en aportar conocimientos y alternativas
de solucion para mejorar la atencion financiera, sin perjudicar a ningun individuo.
La honestidad, por lo que el estudio presentd resultados fidedignos sin
manipulacion alguna. El respeto a la propiedad intelectual, puesto que toda
informacién presentada fue citada y referenciado de forma correcta. Para finalizar,
la responsabilidad, puesto que el investigador se hizo cargo sobre cualquier

consecuencia del estudio.
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V. RESULTADOS

Figura 1.
Dispersién de puntos de la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion de usuarios
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Interpretacion:

La figura presentada detalla los puntajes obtenidos entre la innovacion tecnoldgica
y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene una formacién lineal
orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el 41.6% de la

satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por la innovacion tecnolégica.

Tabla 1.
Influencia de la innovacién tecnolégica en la satisfaccién de usuarios

F R cuadrado Valor p
Regresion 281,290 424 ,000
Interpretacion:

La prueba de regresion lineal promueve un valor de r>=0.424, asimismo, se obtuvo
un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que, la innovacion tecnolégica influye
de forma significativa en la satisfaccion del usuario, rechazando de este modo la

hipotesis nula para aceptar la hipétesis de investigacion.
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Tabla 2.
Nivel de la innovacién tecnoldgica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 68 17.8
Regular 213 55.4
Buena 103 26.8
Total 384 100,0

Nota. Base de datos de estudio

Interpretacion:
El nivel de la innovacion tecnoldgica presenta al 55.4% que evalla a la variable en
nivel regular, el 26.8% menciona un nivel bueno y el 17.7% cuenta con un nivel

malo.
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Tabla 3.
Nivel de la satisfaccion de usuarios

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 54 14.1
Medianamente satisfecho 152 39.6
Satisfecho 178 46.3
Total 384 100,0

Nota. Base de datos de estudio

Interpretacion:
El nivel de la satisfaccion de los usuarios presenta al 46.3% que evalla a la variable
en nivel satisfecho, el 39.6% menciona un nivel medianamente satisfecho y el

14.1% cuenta con un nivel insatisfecho.
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Figura 2.
Dispersion de puntos de la banca movil y la satisfaccion de usuarios
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Interpretacion:

La figura presentada detalla los puntajes obtenidos entre la dimension banca movil
y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene una formacion lineal
orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el 36.4% de la

satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por la banca mavil.

Tabla 4.
Influencia de la banca movil en la satisfaccion de usuarios

F R cuadrado Valor p
Regresion 218,960 ,364 ,000
Interpretacion:

La prueba de regresion lineal promueve un valor r>=0.364, asimismo, se obtuvo un
valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que la banca mévil influye de forma

significativa a la satisfaccion del usuario.
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Figura 3.
Dispersion de puntos de los programas informaticos y la satisfaccion de usuarios
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Interpretacion:

La figura presentada detalla los puntajes obtenidos entre la dimension programas
informaticos y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene una formacion
lineal orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el 25.3% de la

satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por los programas informaticos.

Tabla 5.
Influencia de los programas informaticos en la satisfaccién de usuarios

F R cuadrado Valor p
Regresion 129,557 ,253 ,000
Interpretacion:

La prueba de regresion lineal promueve un valor r’=0.253, asimismo, se obtuvo un
valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que los programas informaticos

influyen de forma significativa a la satisfaccion del usuario.
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Figura 4.
Dispersion de puntos de la banca por internet y la satisfaccion de usuarios
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Interpretacion:

La figura presentada detalla los puntajes obtenidos entre la dimensién banca por
internet y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene una formacion
lineal orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el 28.9% de la

satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por la banca por internet.

Tabla 6.
Influencia de la banca por internet en la satisfaccion de usuarios

F R cuadrado Valor p
Regresion 155,620 ,289 ,000
Interpretacion:

La prueba de regresion lineal promueve un valor r=0.289, asimismo, se obtuvo un
valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que la banca por internet influye de

forma significativa a la satisfaccion del usuario.
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Figura 5.
Dispersion de puntos de los cajeros automaticos y la satisfaccién de usuarios
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Interpretacion:

La figura presentada detalla los puntajes obtenidos entre la dimension cajeros
automaticos y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene una formacion
lineal orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el 37.5% de la

satisfaccidon de los usuarios se ve influenciada por los cajeros automaticos.

Tabla 7.
Influencia de los cajeros automaticos en la satisfaccion de usuarios

F R cuadrado Valor p
Regresién 229,22 375 ,000
Interpretacion:

La prueba de regresion lineal promueve un valor r=0.375, asimismo, se obtuvo un
valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que los cajeros automaticos influyen

de forma significativa a la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

El desarrollo de los resultados permite realizar la discusion de los resultados, por lo
que, a razén del objetivo general, se hizo el analisis de la prueba de regresion lineal
promueve un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un valor
significativo. En consecuencia, se logra probar la hipotesis de investigacion,
aceptando la hipotesis: La innovacion tecnoldgica influye de forma significativa en
la satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.
Asimismo, los puntajes obtenidos entre la innovacion tecnologica y la satisfaccion
de los usuarios, mantiene una formacion lineal orientada a una tendencia positiva,
asimismo muestra como el 41.6% de la satisfaccion de los usuarios se ve

influenciada por la innovacion tecnolégica.

En similitud el estudio de Godadaw, et al. (2023) probo un efecto significativo de la
tecnologia de banca en linea en la satisfaccion desde una implicancia de innovacion
tecnologica con valor de 73.2% Yy sig. 0.00, ademas, se tuvo que, los factores de
fiabilidad, privacidad, seguridad y capacidad de respuesta, mantienen un nivel
significativo de efecto sobre la satisfaccion. Ademas, para el estudio desarrollado
por el autor Hurtado (2019) en su investigacion canales online y la asociacioén con
la satisfaccion en usuarios del BCP, present6 un valor Spearman con un indice
0.867 entre las variables, ademas se obtuvo una significancia de valor 0.00, por lo
gue se asimila una relacion fuerte, significativa en variables. Como se evidencia, la
innovacién tecnoldgica o cualquier estrategia de tecnologia implementada a los
servicios bancarios aportan de forma significativa a la percepcion que mantenga el
usuario sobre el como se desenvuelve el servicio, contando con un incremento en

la satisfaccion que presente.

Esto queda avalado a razén que la relevancia de la innovacion tecnoldgica radica
en que las organizaciones tienen varias opciones para aumentar su competitividad,
centrandose en desarrollar procesos innovadores para sus clientes, adquirir
herramientas innovadoras para facilitar su trabajo y reducir costes operativos, o
plantear una estrategia de diferenciacion innovadora (Kogan et al., 2017), donde la
innovacion continua es esencial en las organizaciones, pues permitird permanecer
liderando el sector, e incluso, generar servicios o productos que puedan continuar

satisfaciendo al cliente o superando sus expectativas (Gnyawali y Park, 2013).
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Ahora, centrado en el primer objetivo especifico se logré analizar que, el nivel de la
innovacion tecnoldgica presenta al 55.4% que evalla a la variable en nivel regular,
el 26.8% menciona un nivel bueno y el 17.7% cuenta con un nivel malo. Ante esto,
se asume que la innovacion tecnoldgica implementada por el Banco de la Nacion
es regular, el mismo que se refiere a la valoracion total de cada atributo en el
servicio digital con el que cuenta el banco y como este facilita su objetivo financiero

propio.

No obstante, la valoracion de la innovacion como un conjunto de atributos se
evidencia en el estudio de Arias y Valdivia (2021) titulada satisfaccién de clientes
respecto a los medios de atencidén de un banco de Arequipa. Los resultantes logran
hallar que, el 88% cuenta con una satisfaccion alta sobre el canal digital de
atencion, mientras que, el 61% un nivel bajo sobre el canal telefonico y el 86% un
nivel bajo de satisfaccion sobre la atencion presencial. Quedando claro, que cade

servicio digital disgregado aporta al fin de satisfaccion.

Asi también, el estudio de Kumar (2022) asevera que, los clientes asocian los
factores de fiabilidad y seguridad a los servicios de la banca electrénica, siendo
estos predictores importantes en la mejora de la satisfaccibn con un nivel
significativo. Pues, la innovacion tecnoldgica se define como la creacion y
aplicacion de tecnologias, herramientas, sistemas y procesos nuevos o mejorados

gue aportan avances significativos en diversos campos (Stokes, 2013).

Por su parte, el segundo objetivo especifico se logré identificar que, el nivel de la
satisfaccion de los usuarios presenta al 55.4% que evalta a la variable en nivel
regular, el 26.8% menciona un nivel bueno y el 17.7% cuenta con un nivel malo.
Ante esto, se conoce que la satisfaccion del usuario se encuentra en nivel regular,
por lo que, la percepcion de los usuarios sobre el servicio del banco no alcanza un

valor correcto que cumpla con las necesidades de los usuarios.

Esto también se refleja Diaz (2022) quien asevera con sus resultados que, el
47.23% presentan un nivel medio de satisfaccion sobre la banca digital, el 37.37%
tienen insatisfaccion sobre los servicios del banco, ademas, sobre el desarrollo
inferencial, se haya qué, la banca por celular tiene una relacion de 84% sobre la

satisfaccion, asimismo, la banca electrénica presenta un grado de relacién de 82%,
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la banca movil un nivel de relacion de 82% y los cajeros automaticos con nivel
moderado del 56%, explicando que los servicio no cumplen con sus requerimientos,
pues, la satisfaccion se define como la medida en que los productos, servicios y
experiencia general de una empresa cumplen con las expectativas del cliente
(Alawneh, Al-Refai y Batiha, 2013).

Ante el tercer objetivo especifico, se desarroll la regresion lineal que promueve un
valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un valor significativo.
En consecuencia, se puede determinar que, el servicio de banca mévil mantiene
una influencia significativa sobre la satisfaccion del usuario. Ademas, se detalla
que, los puntajes obtenidos entre la dimension banca maovil y la satisfaccion de los
usuarios, el mismo que mantiene una formacion lineal orientada a una tendencia
positiva, asimismo muestra como el 36.4% de la satisfaccion de los usuarios se ve

influenciada por la banca mévil.

Esto es congruente con el estudio de Garcia (2019) en su investigacion banca por
celular en la satisfacciéon del poblador del BN, filial Huanuco, donde los resultados
enfatizan un valor de la prueba de Spearman r= 03448, lo que al convertirlo se tiene
con un valor 34.48% de la banca por movil y satisfaccién, siendo asi que se

concluye un positivo impacto entre las mismas.

De esta manera queda claro que la banca moévil es un servicio determinante si se
quiere impulsar la satisfaccion, por ello es necesario centrarse en mejorar la dacion
de cada tipo de servicio financiero y bancario empleando dispositivos tecnologicos
gue evitan que el usuario se deba de movilizar a una oficina, dentro se incluyen los
servicios SMS, aplicativo telefonico, extracto de cuenta movil y el pago por celular
(EI-Chaarani y Abiad, 2018).

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se tuvo a bien desarrollar la prueba de
regresion lineal, que promueve un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01,
siendo este un valor significativo. En consecuencia, se puede determinar que, el
servicio de los programas informaticos mantiene una influencia significativa sobre
la satisfaccion del usuario. Ademas, los puntajes obtenidos entre la dimension
programas informaticos y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene

una formacion lineal orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el
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25.3% de la satisfaccién de los usuarios se ve influenciada por los programas

informaticos.

Asimismo, este resultado también se refleja en la investigacion de Hurtado (2019)
en su investigacion respecto a los canales online y la asociacion con la satisfaccion
en usuarios del BCP, Entre sus resultantes se tiene un indice 0.867 de coeficiente
entre las variables. Ademas, se resalta que las dimensiones o componentes de los
canales digitales tienen una relacion alta sobre la satisfaccién, siendo todos estos
predictores de la satisfaccion, entre estos componentes esta presto el uso de
programas tecnoldgicos que potencian el servicio en el establecimiento, por lo que
gueda claro que, este es una estrategia clave en la mejora de los servicios para los
usuarios que aun asisten al local ante una atencion personal, a quienes se les debe
atender con la misma capacidad tecnoldgica que a través de las aplicaciones

remotas.

Pues los programas informaticos, se basan en los instrumentos vitales de las
tecnologias (Tl) que son empleados en el ambito bancario, lo cual incluye los
servicios informaticos, el software y hardware, donde la inversién en cualquiera de
estos influye considerablemente en el rendimiento de la entidad financiera, asi
mismo, los componentes de Tl son un factor importante en la actividad bancaria,

pues impactan en la satisfaccion del cliente (Romdhame, 2013).

De su lado, el quinto objetivo se obtuvo bajo regresion lineal un valor p 0.000 el cual
tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un valor significativo. En consecuencia, se
puede determinar que, el servicio de la banca por internet mantiene una influencia
significativa sobre la satisfaccion del usuario. Ademas, los puntajes obtenidos entre
la dimension banca por internet y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que
mantiene una formacién lineal orientada a una tendencia positiva, asimismo
muestra como el 28.9% de la satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por la

banca por internet.

En similitud se tiene a Harb, et al. (2022) en su articulo titulado satisfaccién de
usuarios respecto a la innovacion de la banca digital en tiempos de incertidumbre,
donde los resultados obtuvieron que, la banca por internet (0.533) tiene una

influencia sobre la satisfaccion. A su vez, bajo las pruebas de regresion en linea se
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tuvo un nivel r= 0.802 entre la innovacion de banca digital y la satisfaccion, por lo
gue es concluyente que, la innovacidn mantiene un impacto positivo sobre la
satisfaccion. También se tiene a Zouari (2021) en su articulo satisfaccion de
usuarios en la era de la banca digital, caso Islamico donde los resultados muestran
gue, se tiene una asociacion significativa entre las piezas clave en la calidad de los
servicios impulsado y satisfaccion, a excepcion del factor tangibles. Sin embargo,
los valores facilitaron afirmar el desarrollo de una relacion de satisfaccién y calidad
de la banca digital.

Siendo asi que, la banca por internet o conocida como digital es un servicio esencial
gue dictamina la buena percepcion de los clientes sobre una entidad, por ello es
importante la inversion en banca online, la cual se basa en la generacién de nuevos
servicios bancarios o productos ofrecidos a los consumidores empleando medios
electrénicos automatizados, esto involucra muchas operaciones electrénicas, como
la impresion de extractos digitales, transferencia de fondos, las transacciones de
cambio, las tarjetas y los desembolsos digitales (EI-Chaarani y Abiad, 2018). La
banca digital aproxima a los bancos con sus usuarios, es asi que, el sistema de
banca digital es una tactica valiosa para los bancos que tienen abarcado una gran
parte del mercado, debido a que esto les permite dividir los costes de mano de obra
entre las distintas cuentas de depdsito que son muchisimas, a lavez, se estima que
la banca virtual tiene una incidencia positiva directa en las rentas, en los beneficios

y en el rendimiento de las instituciones financieras (Din, Uyen y Phuong, 2015).

Finalmente, el sexto objetivo especifico se logré desarrollar la prueba de regresion
lineal que, promueve un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo
este un valor significativo. En consecuencia, se puede determinar que, el servicio
de los cajeros automaticos mantiene una influencia significativa sobre la
satisfaccion del usuario. Ademas, los puntajes obtenidos entre la dimension cajeros
automaticos y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que mantiene una formacion
lineal orientada a una tendencia positiva, asimismo muestra como el 37.5% de la

satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por los cajeros automaticos.

En congruencia, se tiene a Harb, et al. (2022) donde se obtuvo que, los cajeros
automaticos (0.455) presentan una influencia significativa sobre la satisfaccion de

los usuarios. Ademas, bajo las pruebas de regresion en linea se tuvo un nivel r=
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0.802 entre la innovacion de banca digital y la satisfaccion, por lo que es
concluyente que, la innovacion mantiene un impacto positivo sobre la satisfaccion.
Determinando la importancia de los cajeros automaticos en la mejora de la
satisfaccion de los usuarios, siendo importante el desarrollo de inversion en cajeros
automaticos, los cuales funcionan como maquinas computarizadas Yy
automatizadas que les permite a los clientes realizar transacciones financieras las

24 horas del dia, sin necesidad de ejercer contacto con un personal de banco.

A través de este, se pueden realizar retiros de efectivo, depésitos, transferencias,
consultas, pagos, creacion de cuentas, entre otros. Incluso, el nimero de cajeros
automaticos es superior al nimero de agencias presenciales (El-Chaarani y Abiad,
2018). Ademas, cuando los cajeros automaticos son muy dispersos, ocasiona que
los usuarios se encuentren mas satisfechos, debido al facil acceso a su informacion
bancaria, incluso, los usuarios deciden pertenecer a un determinado banco segun
la facilidad de acceso a sus cajeros automaticos (Ali y Kalu, 2016). Incluso, la
satisfaccion del usuario radica en que el cajero automatico que vaya a emplear sea
funcional y confiable bajo cualquier circunstancia (Joseph y Stone, 2003). Por lo
tanto, las instituciones financieras manejan la meta de tener cajeros automaticos

funcionales con los cuales fidelizar y atraer a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. La prueba de regresion lineal desarrollada para la innovacion tecnolégica
y la satisfaccion del usuario obtuvo un valor de r’=0.424, asimismo, se
resalta un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un
resultado significativo. En consecuencia, se determina que, la innovacion
tecnoldgica influye de forma significativa en la satisfaccién del usuario de un
banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.

Segundo. La variable innovacién tecnolégica mantiene al 55.4% que evalla a la
variable en nivel regular, el 26.8% menciona un nivel bueno y el 17.7%
cuenta con un nivel malo. En consecuencia, de acuerdo a la mayoria la

innovacion tecnoldgica cuenta con un nivel regular.

Tercero. La variable satisfaccion del usuario mantiene al 46.3% que evalla a la
variable en nivel satisfecho, el 39.6% menciona un nivel medianamente
satisfecho y el 14.1% cuenta con un nivel insatisfecho. En consecuencia, de
acuerdo a la mayoria la satisfaccion del usuario cuenta con un nivel

satisfecho.

Cuarto. La prueba de regresion lineal desarrollada para la banca movil y la
satisfaccion del usuario obtuvo un valor r2=0.364, asimismo, se resalta un
valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que la banca mévil influye de
forma significativa en la satisfaccion del usuario de un banco publico de
Nuevo Chimbote — 2023.

Quinto. La prueba de regresion lineal desarrollada para los programas informéticos
y la satisfaccion del usuario obtuvo un valor r2=0.253, asimismo, se resalta
un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que los programas informaticos
influyen de forma significativa en la satisfaccion del usuario en la satisfaccion

del usuario de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.

Sexto. La prueba de regresion lineal desarrollada para la banca por internet y la

satisfaccion del usuario obtuvo un valor r2=0.289, asimismo, se resalta un
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valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que la banca por internet influye
de forma significativa en la satisfaccién del usuario en la satisfaccion del

usuario de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.

Séptimo. La prueba de regresion lineal desarrollada para los cajeros automaticos
y la satisfaccion del usuario obtuvo un valor r?=0.375, asimismo, se resalta
un valor p 0.000 el cual tiene un nivel inferior a 0.01, siendo este un resultado
significativo. En consecuencia, se determina que los cajeros automaticos
influyen de forma significativa en la satisfaccion del usuario de un banco
publico de Nuevo Chimbote — 2023.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda a la gerencia de productos e inclusién financiera el envio
de asesores comerciales a las zonas alejadas de los locales del banco para
la promocion de los servicios digitales que ofrece el banco, asi como educar
sobre el uso de app mdviles y plataformas en linea con el cual se incremente

las oportunidades de inclusion y se mejore la satisfaccion

Segundo. Se recomienda a la gerencia de comunicaciones el desarrollo de piezas
graficas que permitan la difusibn de las plataformas digitales y su
funcionamiento con el cual se logre informar a la mayor parte de la

ciudadania el uso digital.

Tercero. Se recomienda a la gerencia de operaciones el desarrollo de evaluaciones
de satisfaccion a los usuarios sobre el desarrollo de los servicios
tecnologicos, el cual sea un punto de partida para la generacion de

estrategias.

Cuarto. A la gerencia de innovacion y trasformacién digital se le recomienda la
actualizacién de las plataformas a un modelo intuitivo que s practico para el

uso de los beneficiarios de un banco publico.

Quinto. Se recomienda a la gerencia de gestion de talento humano la habilitacion
y capacitacion de un asesor digital para la atencion de los usuarios que
desconocen los programas informaticos con los que se cuentan en el
establecimiento, asi como guiar los servicios digitales para descongestionar

la atencién en plataforma y con ello mejorar la satisfaccion.

Sexto. A la gerencia de innovacion y trasformacion digital se le recomienda el
desarrollo de espacios de simulaciéon para los usuarios respecto a la
obtencion de cuentas de ahorro o crédito con el cual el usuario se informe
de los beneficios del banco sin tener que hacer una consulta en

establecimiento.
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Séptimo. Se recomienda a la gerencia de red de agencias el mantenimiento
continuo de los ATM con los que cuenta el banco, con el fin de evitar paros
en el servicio y con ello la incomodidad de los usuarios en su atencion en los

cajeros.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores ltems 'fnsgglilggf
Aplicativo telefénico 01-03
Banca mévil Servicios por SMS 04 -05
Extracto de cuenta movil 06
La innovacion La innovacién tecnoldgica Pago por celular 07 -08
- . se medira en base ala Programas Uso de hardware y software 09-10
tecnoldgica se define técnica de la encuesta Frogran
como la creacién y dirigida a los usuarios de informaticos Servicios informaticos 11-12
g’gfggggﬁe un banco publico de Transferencia de fondos 13-14
Innova}u_on herramientas, sisternas Nuevo .Chlm_bote, y el Impresion de extractos digitales 15 Ordinal:
tecnoldgica cuestionario como
y procedsos NUevos r(‘)c instrumento basado en las Banca por internet Transacciones de cambio 16
mejorados que aportan : : P _
avances significativos d'”;g?;}'ggii ttz)?ggcgsowl, Tarjetas 17
banca por internet. Transferencias, pagos y depdsitos 19
Cajeros automaticos Retiro de efectivo 20
Consulta de cuentas 21
La satisfaccion se medira Estado de las instalaciones 01-03
La satisfaccion se define | €" base ala técnica de la Factores -
| did encuesta dirigida a los situacionales Comodidad 04 -07
como fa medida en que usuarios de un banco Atencion 0811
los productos, servicios tblico de Nuevo T 5
. .. |y experiencia general de publ Motivacion 12-13 Ordinal:
Satisfaccion Chimbote, y el — :
una empresa cumplen cuestionaric; como Atencion selectiva 14
con las expectativas del instrumento basado en las | Factores personales ;
clien'ge (Alqwneh, Al- dimensiones factores Actitud 15-16
Refai y Batiha, 2013). situacionales y
Creencias 17 -19

personales.




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de innovacién tecnoldgica

Estimado usuario,

El presente cuestionario presenta la finalidad de conocer su percepciéon sobre la
innovacion tecnoldgica que ha implementado el banco de la nacion en sus servicios
financiero, por lo que se le solicita llenar esta encuesta en pro de brindarles un mejor

servicio.

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una
x dentro de los recuadros dados la alternativa que se acomode a su postura,
recuerde solo marcar una sola alternativa, asi mismo para su respuesta sera

necesario mantener en cuenta la escala valorativa que se presenta a continuacion:

N CN AV CS S
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

ESCALA DE VALORACION

DIMENSIONES

N° N [CN] AV [CS] S

BANCA MOVIL

01 El Banco de la Nacién cuenta con un aplicativo telefénico
para acceder a un servicio mas rapido.

02 Las aplicaciones telefénicas de un banco publico son de facil
y rapido acceso.

03 El Banco de la Nacién cuenta con un aplicativo de servicio
por llamada.

04 Se me informa de mis estados cuenta o fechas de pago por
medio de mensajes a mi celular de forma constante.

05 Puedo hacer consultas o reclamos por medio del aplicativo
de WhatsApp.

06 Puedo solicitar mis extractos de cuentas o créditos desde mi
celular.

07 El Banco de la Nacion me permite pagar créditos u otros
servicios por medio de mi celular.

08 Los pagos por celular de la aplicacion de un banco publico

son faciles de realizar.

PROGRAMAS INFORMATICOS

El Banco de la Nacién cuenta con un hardware de Tickets

09 | electrénico para ordenar la atencion del usuario en el

establecimiento.

El orden de atencion de un banco publico se rige a la

codificacién de un software en una pantalla digital.

El Banco de la Nacién permite agendar citas de atencién de

forma digital.

12 Considera que el servicio en el establecimiento es agilizado
por el uso de la tecnologia.

BANCA POR INTERNET

10

11




13

Puedo realizar trasferencias o pagos a otras cuentas del
mismo banco por la banca de internet.

14

Puedo realizar trasferencias o pagos interbancarios por la
banca de internet.

15

Puedo acceder e imprimir estados de cuenta por la banca
por internet.

16

La banca por internet de un banco publico permite hacer
operaciones de cambio de dinero de manera confiable.

17

Puedo solicitar tarjetas crédito o débito por medio de la
banca por internet.

18

Puedo solicitar un desembolso o créditos por medio de la
banca por internet.

CAJEROS AUTOMATICOS

19

El Banco de la Nacion cuenta con cajeros automéaticos para
realizar transferencias, pagos y depositos de forma facil.

20

El Banco de la Nacién cuenta con cajeros automaticos que
facilitan el retiro de dinero en efectivo a cualquier hora.

21

El Banco de la Nacién cuenta con cajeros automaticos que
permiten hacer consultas de mis cuentas.




Ficha técnica 1l
Datos informativos

. Técnica e instrumento: Encuesta — Cuestionario
. Nombre del instrumento: Innovacion tecnoldgica
. Autor original: Propio

. Forma de aplicacién: Colectiva

. Medicién: Nivel de la innovacion tecnoldgica

. Administracion: 384 usuarios.

N o 0o~ WDN P

. Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

Objetivo del instrumento
Determinar la influencia de la innovacién tecnoldgica en la satisfaccion de
los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.

Validacién y confiabilidad

El instrumento a usar fue sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican
Herndndez et al. (2014), quienes argumentan que a fin de analizar las
proposiciones expuestas en los enunciados para comprobar si estan bien
definidos en relacién a la probleméatica planteada, y si las instrucciones son
claras, a fin de evitar alguna confusion al desarrollar el cuestionario. Para la
validacién se emplearon como procedimientos la seleccion de los expertos,
en investigacion y en la tematica de investigacion. La entrega de la carpeta de
evaluacion a cada experto: cuadro de operacionalizacién de las variables,
instrumento y ficha de opinidn de los expertos; mejora de los instrumentos en
funcion a las opiniones y sugerencias de los expertos. Para establecer la
confiabilidad del instrumento gestién motivacional, se aplicd una prueba piloto;
posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del
método Alfa de Cron Bach, citado por Hernandez et al. (2014); el cual tuvo
como resultado a= 0.87 resultado que ser cercano a la unidad, se asume
como una confiabilidad buena, que permite determinar que el instrumento
proporciona la confiabilidad necesaria para su aplicaciéon y recoleccion de

datos



Alfa de N de
Cronbach elementos

0.87 21

I\V. Dirigido a
384 usuarios
V. Materiales necesarios
Formulario virtual.
VI. Descripcién del instrumento
Elinstrumento referido presenta 21 items con una valoracion de escala de Likert
de 1 a 5 puntos cada uno (Siempre = 5, Casi siempre = 4, A veces= 3, Casi
nunca = 2, Nunca= 1); los cuales estan organizados en funciéon a las
dimensiones de la variable innovacion tecnoldgica. La evaluacion de los
resultados se realiza por dimensiones y por todos los enunciados de la variable,
considerando la valoracion referenciada, los cuales seran organizados en
funcién a la siguiente escala establecida.
Distribucién de items por dimensiones
Banca movil 01-08
Programas informaticos 09-12
Banca por internet 13-18
Cajeros automaticos 19-21
Puntaje por dimension y variable
Niveles A nivel de A nivel de las dimensiones
variable D1 D2 D3 D4
Buena 77 —-105 29-40 | 15-20 22 -30 11-15
Regular 49 -76 19-28 | 09-14 14 -21 07-10
Mala 21 - 48 08-18 | 04-08 06 -13 03 - 06




Cuestionario de innovacion satisfacciéon

Estimado usuario,

El presente cuestionario presenta la finalidad de conocer su percepciéon sobre la
satisfaccion que tiene sobre los servicios de un banco publico, por lo que se le

solicita llenar esta encuesta en pro de brindarles un mejor servicio.

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una
x dentro de los recuadros dados la alternativa que se acomode a su postura,
recuerde solo marcar una sola alternativa, asi mismo para su respuesta sera

necesario mantener en cuenta la escala valorativa que se presenta a continuacion:

TD CN CS S
Totalmente en En desacuerdo Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo acuerdo
ESCALA DE
N DIMENSIONES VALORACION
7D [ D] A |TA
FACTORES SITUACIONALES
01 El Banco de la Nacién presenta instalaciones correctamente
ordenadas.
02 El Banco de la Nacién mantiene instalaciones visualmente
atractivas.
03 El Banco de la Naciébn mantiene instalaciones amplias y
ventiladas.
04 El Banco de la Nacién cuenta con mobiliario cémodo para la
espera de la atencién.
05 El Banco de la Naciér_1 facilita la atencién a sus usuarios sin
acercarse al establecimiento.
06 El Banco de la Nacion cuenta con agentes de atencion
cercanos a mi domicilio.
07 El Banco de la Nacién cuenta con una atencién preferencial
adecuada
08 El Banco de la Nacion presenta sefializacion visible y entendible
gue facilita la atencién.
09 El Banco de la Nacién presenta personal guia que orienta
cualquier duda sobre la atencién.
10 El personal de plataforma y ventanilla de un banco publico
realiza una atencion rapida.
11 El Banco de la Nacién me brinda una atencidn digital a cualquier
hora.
FACTORES PERSONALES
Me siento motivado a realizar mis tramites en el
12 L . B
establecimiento fisico de un banco publico.
13 Realiz6 todos mis pagos de servicios por medio de mi cuenta
de un banco publico.
14 El Banco de la Nacion presenta distintos canales de atencion
de autoservicio.




Considero que la atencion de los colaboradores del

15 establecimiento de un banco publico es cordial y rdpido.

16 Considero que la atencién digital de un banco publico es
practico facil de utilizar.

17 Considero que la atencion digital de un banco publico se
desarrolla sin errores o paros.

18 Creo que el servicio de Banco de la Nacion es superior a sus
competidores.

19 Considero que recomendaria los servicios de un banco publico

entre mis conocidos.




Ficha técnica 2
Datos informativos

Técnica e instrumento: Encuesta — Cuestionario
. Nombre del instrumento: Satisfaccion

. Autor original: Propio

. Forma de aplicacién: Colectiva

. Medicién: Nivel de la satisfaccion

. Administracion: 384 usuarios.

N~ o g0 M~ W N P

. Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

Objetivo del instrumento
Determinar la influencia de la innovacién tecnoldgica en la satisfaccion de
los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.

Validacién y confiabilidad

El instrumento a usar fue sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican
Herndndez et al. (2014), quienes argumentan que a fin de analizar las
proposiciones expuestas en los enunciados para comprobar si estan bien
definidos en relacién a la problemética planteada, y si las instrucciones son
claras, a fin de evitar alguna confusion al desarrollar el cuestionario. Para la
validacién se emplearon como procedimientos la seleccion de los expertos,
en investigacion y en la tematica de investigacion. La entrega de la carpeta de
evaluacion a cada experto: cuadro de operacionalizacién de las variables,
instrumento y ficha de opinidn de los expertos; mejora de los instrumentos en
funcion a las opiniones y sugerencias de los expertos. Para establecer la
confiabilidad del instrumento gestion motivacional, se aplicé una prueba piloto;
posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del
método Alfa de Cron Bach, citado por Hernandez et al. (2014); el cual tuvo
como resultado a= 0.89 resultado que ser cercano a la unidad, se asume
como una confiabilidad buena, que permite determinar que el instrumento
proporciona la confiabilidad necesaria para su aplicaciéon y recoleccion de

datos



Alfa de N de
Cronbach elementos

0.89 19

IV. Dirigido a

VI.

384 usuarios

Materiales necesarios

Formulario virtual.

Descripcion del instrumento

Elinstrumento referido presenta 21 items con una valoracion de escala de Likert
de 1 a 5 puntos cada uno (Siempre = 5, Casi siempre = 4, A veces= 3, Casi
nunca = 2, Nunca= 1); los cuales estan organizados en funcion a las
dimensiones de la variable satisfaccién. La evaluacion de los resultados se
realiza por dimensiones y por todos los enunciados de la variable, considerando
la valoracion referenciada, los cuales seran organizados en funcion a la

siguiente escala establecida.

Distribucién de items por dimensiones

Factores situacionales 01-11

Factores personales 12 -19

Puntaje por dimension y variable

A nivel de las dimensiones

Niveles A nivel de variable D1 D2
Satisfecho 70 — 95 40 - 55 29 -40
Medianamente 44 - 69 26 - 39 19 - 28
satisfecho
Insatisfecho 19 -43 11-25 08 -18




Anexo 3. Validez de los instrumentos

Evaluacion por juicio de
expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de innovacion
tecnolégica y satisfaccion”. 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
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1 Datos generales del

ez
Nombre del juez: Javier Jaime Yaya Sarmiento
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor )
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( x )
Areas de experiencia profesional: Asistencia y gestion de procesos
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( x )
el area: Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacién
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Proposito de |a evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: |cyestionario de innovacion tecnoldgica y satisfaccion

Autora: Propio

Procedencia: propio

Administracion: \cjientes digitales de un banco publico

Tiempo de aplicacion: |15 minutos

Ambito de aplicacion: organizacional

Significacién: | 7 dimensiones

4. Soporte teorico

(describir en funcién al modelo tedrico)



Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Innovacion tecnoldgica

Banca movil

servicio financiero y bancario empleando dispositivos
tecnoldgicos que evitan que el usuario se deba de movilizar
a una oficina.

Programas informaticos

Instrumentos vitales de las tecnologias (TI) que son
lempleados en el &mbito bancario, lo cual incluye los
servicios informaticos, el software y hardware, donde la
inversion en cualquiera de estos influye considerablemente
en el rendimiento de la entidad financiera.

Banca por internet

generacion de nuevos servicios bancarios o productos
ofrecidos a los consumidores empleando medios
electronicos automatizados, esto involucra muchas
operaciones electrénicas, como la impresion de extractos
digitales, transferencia de fondos, las transacciones de
cambio, las tarjetas y los desembolsos digitales

Cajeros automaticos

funcionan como maquinas computarizadas y automatizadas
que les permite a los clientes realizar transacciones
financieras las 24 horas del dia, sin necesidad de ejercer
contacto con un personal de banco.

Satisfaccion

Factores situacionales

se refiere a la apreciacion sobre las caracteristicas que tiene
el cliente luego de haber empleado el producto o haber
utilizado el servicio, incluso, llega a considerar el ambiente
donde se produjo dicha prestacion del servicio o como fue
el proceso para adquirir el producto.

Factores personales

son las emociones y conductas que se producen en el
usuario luego de haber empleado el bien o luego de la
ejecucion del servicio.

5 . . . L :
A continuacion, a usted le presento el cuestionario gestion de cobranzas elaborado por autoria propia
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
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ' palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es

ordenacioén de estas.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA EI
item tiene relacion
I6gica con la

2. Desacuerdo (bajo

acuerdo)

nivel

de El item tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimension.




dimensién o

El item tiene una relacion moderada con la

|nd|ca(_10_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con €f criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial > Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Bajo Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: Influencia de la innovacion tecnologica en la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacidon de Nuevo Chimbote — 2023

Opcidn de respuesta OBSERVACIONES YO

Criterios de evaluacidn RECOMENDACIONES
W = =
FTEMS 3 o = a Relacion ER‘:I::mn la Felacion f:;::wn ol
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR 8 s a = S |emtre la| g ien | omtre | v Ia
g = @ Y £ wariable ¥ 1 indicador 6 d
= &3 = L Y dimenzidn 2 = ¥ loz ftems epcion ©
) =T o] ] indicador respuesta
= S
Si No Si No Si No Si No

El Baneo da la Wacién cuenta con un
aplicativo telefonico para accader a un x x x x
servieio mas rapido.

Apllc_at_]i‘o Las aplicaciones telefénica: del Banco de ~ _
talefinico i .. . x = x x
la Macidn son de facil v rdpido accesa.

El Banco de la Wacién cuenta con un
aplicativo de sarvicio por lamada.

Se me informa de mis estados cuanta o
fachas de pago por medic d= mensajes a x x x =

Servicios por A .
P mi celular de forma constante.

o Sl 3 o
Banea mévil ShIE Puado hacer consultas o reclamos por

madic dal aplicative de WhatsApp.

Extracto de Puedo solicitar mis extractos da cuentas o
cuenta mévil craditos desde mi celular.

El Banco da la Wacién me permits pagar
craditos u otros servicios por medio de mi ® x x x
calular.

Pazo por celalar - - —
Loz pagos por celular de 1z aplicacidn del

Banco de la Nacion son faciles de x = x x
realizar

teenoldgica

El Baneo da la Wacion cuenta con un
hardwaras de Tickets alactrénics para
Tzo de ordenar la atencion del usuaric en el

hardware ¥ establecimiento

software El orden de atencidn del Banco dela
Frogramas Macidn se rige a la codificacidn de un x n x x
informaticos software en una pantalla digital

El Banco de la Wacidn permits agendar
citas de atencicn de forma digital.

Servicios
informaticos

Considera que el servicio en =l
establecimiento es agilizado por el us=o da x i i i
13 tecnolosia

Puado realizar trasferenciaz o pagos a
otras cuentas del mizmo baneo por Iz x x x x

Banca por Transferencia banca de internet

internet de fondos Puado realizar trasferenciaz o pagos

intarbancarios por la banca de mternet




Impresionde | Puedo acceder e imprimir estados de
extractos cuenta por 1a banca por internet
digitales
T - La banca por internet del Banco de Ia
Tansacciones " . .
de cambio Nacmp pmite hacer operaciones de
cambic de dinero de manera confiable.
Tarietas Puedo sqﬁcita: tarjetas m*éc_lito o debito
por medio de la banca por internet.
Desembolsos | Puedo solicitar un desembolso o créditos
digitales por medio de 1a banca por internet.
Transferencias, | ElBanco de la Nacidn cuenta con cajeros
pagos v | automaticos para realizar transferencias,
depdsitos pagos v depbsitos de forma facil
. . El Banco de la Nacion cuenta con cajeros
au?oﬁir;:os f;nc;_c:‘-a de aptométicos que facilitan 31. retiro de
dinero en efectivo a cualquier hora.
El Banco de la Nacion cuenta con cajeros
f];:’:liim de automaticos que permiten hacer consultas

de mis cuentas.

IERO INDUSTRIAL
CIP N® 241287

Firma del evaluador



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario de la innovacion teenologica
OBIETIVO : Medir el indice de innovacion teenolégica en el banco de la nacion filial Nuevo Chimbote.
DIRIGIDO A : Clientes digitales del banco de la nacién.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Yaya Sarmiento Javier Jaime
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en administracion de negocios - MBA

CIP N® 241287

Firma del evaluador



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULOQ: Influencia de la innovacion tecnologica en la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote — 2023

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacion

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

Relacion

entre

Ia
variable y
dimensién

Relacion

entre

dimensién

¥

el

indicador

Relacidn

entre

el

indicador
¥ los items

Relacion

entre

el

item y la

opeién

de

respuesta

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

Satizfaccidn

Factores
situacionales

Estado de las
instalaciones

El Banco de la Nacion
presenta instalacionas
correctamente ordenadas.

X

X

X

El Banco de la Nacién
mantiene instalaciones
visualmente atractivas.

El Banco de la Nacion
mantiene instalaciones
amplias y ventiladas.

Comodidad

El Banco de la Nacién cuenta
con mobiliario cémodo para la
espera de la atencion.

El Banco de la Nacion facilita
la atencion a sus usuarios sin
acercarse al establecimiento.

El Banco de la Nacion cuenta
con agentes de atencion
cercanos a mi domicilio.

El Banco de la Nacién cuenta
con una atencion preferencial
adecuada

Atencion

El Banco de la Nacion
presenta sefializacion visible y
entendible que facilita la
atencion.

El Banco de la Nacién
presenta personal guia que
orienta cualquier duda sobre
la atencion.

El personal de plataforma y
ventanilla del Banco de la




Nacion realiza una atencion
rapida.

El Banco de la Nacion me
brinda una atencién digital a
cualguier hora.

Factores
personales

Ilotivacién

Me siento motivado a realizar
mis tramites en el
establecimiento fisico del
Banco de la Nacidn.

Realizd todos mis pagos de
servicios por medio de mi
cuenta del Banco de la
MNacion.

Atencion
salectiva

El Banco de la Nacion
presenta distintos canales de
atencién de autoservicio.

Actited

Considero que la atencién de
los colaboradores del

establecimiento del Banco de
la Nacion es cordial v rapido.

Considero que la atencién
digital del Banco de la Nacion
es practico facil de utilizar.

Creencias

Considero que la atencion
digital del Banco de la Nacion
se desarrolla sin errores o
paros.

Creo gue el servicio de Banco
de la Nacidn es superior a sus
competidores.

Considero que recomendaria
los servicios del Banco de la
Nacién entre mis conocidos.

IERQ INDUSTRIAL
CIP N® 241287

Firma del evaluador




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO - Cuestionario de la satisfaccidon del usuario
OBJETIVO - Medir el indice de satisfaccion del usuario en el banco de la nacién filial Nueve Chimbote.
DIRIGIDO A : Clientes digitales del banco de la nacidn.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBEES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Yaya Sarmiento Javier Jaime
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en administracién de negocios - MBA

IERQ INDUSTRIAL
CIP N® 241287

Firma del evaluador



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de innovacion
tecnolégica y satisfaccion”. 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 colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Miguel Angel Zezé Neciosup Rivas

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Docencia universitaria y marketing

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( x )
Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Titulo del estudio realizado.

5 ProDGsito d

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Ratos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de innovacion tecnoldgica y satisfaccion

Autora: Propio

Procedencia: propio

Administracion: |Cientes digitales de un banco publico

Tiempo de aplicacion: |15 minutos

Ambito de aplicacion: organizacional

Significacion:

7 dimensiones

4. Soporte teorico

(describir en funcién al modelo tedrico)




Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Innovacion tecnoldgica

Banca movil

servicio financiero y bancario empleando dispositivos
tecnoldgicos que evitan que el usuario se deba de movilizar
a una oficina.

Programas informaticos

Instrumentos vitales de las tecnologias (TI) que son
empleados en el &mbito bancario, lo cual incluye los
servicios informaticos, el software y hardware, donde la
inversion en cualquiera de estos influye considerablemente
en el rendimiento de la entidad financiera.

Banca por internet

generacion de nuevos servicios bancarios o productos
ofrecidos a los consumidores empleando medios
electronicos automatizados, esto involucra muchas
operaciones electrénicas, como la impresion de extractos
digitales, transferencia de fondos, las transacciones de
cambio, las tarjetas y los desembolsos digitales

Cajeros automaticos

funcionan como maquinas computarizadas y automatizadas
que les permite a los clientes realizar transacciones
financieras las 24 horas del dia, sin necesidad de ejercer
contacto con un personal de banco.

Satisfaccion

Factores situacionales

se refiere a la apreciacion sobre las caracteristicas que tiene
el cliente luego de haber empleado el producto o haber
utilizado el servicio, incluso, llega a considerar el ambiente
donde se produjo dicha prestacion del servicio o como fue
el proceso para adquirir el producto.

Factores personales

son las emociones y conductas que se producen en el
usuario luego de haber empleado el bien o luego de la
ejecucion del servicio.

5 . . . L :
A continuacion, a usted le presento el cuestionario gestion de cobranzas elaborado por autoria propia
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
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende ' palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es

ordenacioén de estas.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA EI
item tiene relacion
I6gica con la

2. Desacuerdo (bajo

acuerdo)

nivel

de El item tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimension.




dimensién o

El item tiene una relacion moderada con la

|nd|ca(_10_r que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con €f criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial > Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Bajo Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: Influencia de 1a innovacion tecnologica en la satisfaccion de los usuarios del Banco de 1a Nacion de Nuevo Chimbote — 2023

Opcidn de rezpuesta S e OBSERVACIONES YO
Criterios de evaluacion RECOMENDACIONES
@ = ==
A 3 “ 5 | a | Relacién f:::m“ 1o | Relacién fn"::“’“ 4
- - o =
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR a E i E S | emtre  la| emcion | P | G 3 Ia
g = @ Y = wvariable ¥ al indicador opeign  de
= = - JEL] L dimenzidn Y ¥ loz items P
o =T ] ] indicador rezspuesta
[} m
w
Si No 5i No 5i No 5i No
El Banco de la Wacién cuenta con un
aplicative telefinico para acceder aun ® x x =
Anlicativ servicio mds rapideo.
Aplreaivo Las aplicaciones telefonicas del Banco de
talefonica L o x x = =
la Macidn son de facil v rdpido accesa.
El Banco da la Macion cuenta con un x x x x
aplicative de sarvicio por llamada
Se me informa de mis estados cnanta o
- fachas de pago por medic da mensajes a x x x x
Servicios por - " .
i . mi celular de forma constante.
Banca mavil ShS
Puado hacer consultas o reclamoes por x x x x
medio del aplicative de WhatsApp.
Extracto de Puado solicitar miz axtractos de cuentas o - x x x
cuenta mdwil créditos desde mi celular.
El Banco de la Wacidn me permite pagar
craditos u otros servicios por medio ds mi x x x x
. calular.
Pagzo por celular - - - —
I I Loz pagos por celular de 12 aplicacidn del
nnovacidn Banco de 1a Macidn son Feiles d ~ ~ ~
tecnoléeica anco de la Nacidn son ficiles de x = ® ®
= realizar
El Banco da la Wacién cuenta con un
hardwara de Tickets elactrénico para x x x x
Tzo da ordenar la atencidén del usuario en el
hardware ¥ establecimiento.
software El orden de atencicn del Banco de la
Programas IMacidn se rige a la codificact x x x x
informaticos soffware en una pantalla d
El Baneco da la Wacidn permite agendar x x x x
.. citas de atencidn de forma digital.
Servicios . —
informaticos Considera que el servicio en el
iniormatices establecimiento es agilizado por &l uzo da x x x x
1a tecnolosia
Puado realizar trasferencias o pazos 2
. otrazs cuentas del mizmo banco por Iz x x x x
Banca por Transferencia banes de i
1 t de fondos a1cd do iaternak, -
e Puedo realizar trasferencias o pagos x x x x
interbancarios por la banca de internet.




Impresion de
axtractos

disitalas

Puado accader & imprimir estados de
cuenta per la banea por internet.

Tranzacciones
de cambio

La banca por mternet del Banco de la
Macion permite hacsr operaciones de

cambio de dinere de manera confiabla.

Tarjataz

Puado solicitar tagjetas eradito o débito
por medio de la banca por internet.

Desembolzoz
digitalas

Puado solieitar un desembolso o créditos
por medio de 1a banea por internat.

Cajeros
automaticos

Transferencias,

pazos ¥
depositos

El Banea de la Wacidn cuenta con cajeros
automaticos para realizar transfersncias,
pazos ¥ depdsitos de forma facl

Eetiro de
efactive

Fl Banea da la Wacidn cuenta con cajeros
automdticos que facilitan ol retiro de
dinero en efective a cuslguier hora.

Ceonzulta de
cuentas

El Banea de la Wacidn cuenta con cajeros
automaticos que permiten hacer consultas
de mis cuentas.

Miguel Angel Neciosup Rivas

DNIN.® 70920892




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBEE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario de la innovacidn tecnolégica
OBJETIVO : Medir el indice de innovacidn tecnoldgica en el banco de la nacidn filial Nuevo Chimbote.
DIRIGIDO A : Clientes digitales del banco de la nacién.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Miguel Angel Neciosup Rivas
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en administracion de negocios - MBA
Firma

DNIN.® 70920892



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULOQ: Influencia de la innovacion tecnologica en la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote — 2023

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacion

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

Nunca

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

Relacion

entre

Ia
variable y
dimensién

Relacion

entre

dimensién

¥

el

indicador

Relacidn

entre

el

indicador
¥ los items

Relacion

entre

el

item y la

opeién

de

respuesta

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

Satizfaccidn

Factores
situacionales

Estado de las
instalaciones

El Banco de la Nacion
presenta instalacionas
correctamente ordenadas.

X

X

X

El Banco de la Nacién
mantiene instalaciones
visualmente atractivas.

El Banco de la Nacion
mantiene instalaciones
amplias y ventiladas.

Comodidad

El Banco de la Nacién cuenta
con mobiliario cémodo para la
espera de la atencion.

El Banco de la Nacion facilita
la atencion a sus usuarios sin
acercarse al establecimiento.

El Banco de la Nacion cuenta
con agentes de atencion
cercanos a mi domicilio.

El Banco de la Nacién cuenta
con una atencion preferencial
adecuada

Atencion

El Banco de la Nacion
presenta sefializacion visible y
entendible que facilita la
atencion.

El Banco de la Nacién
presenta personal guia que
orienta cualquier duda sobre
la atencion.

El personal de plataforma y
ventanilla del Banco de la




Nacion realiza una atencion
rapida.

El Banco de la Nacion me
brinda una atencion digital a
cualquier hora.

IMe siento motivado a realizar
mis tramites en el
establecimiento fisico del
Banco de la Nacion.

Motivacién Realizd todos mis pagos de
servicios por medio de mi
cuenta del Banco de la
Nacion.

El Banco de la Nacién
presenta distintos canales de
atencion de autoservicio.

Atencién
selectiva

Considero que la atencién de
los colaboradores del

Factores establecimiento del Banco de
personales Actitud la Nacién es cordial y rapido.

Considero que la atencién
digital del Banco de la Nacién
es practico facil de ufilizar.

Considero que la atencién
digital del Banco de la Nacion
se desarrolla sin errores o
paros.

Creo que el servicio de Banco
de la Nacion es superior a sus
competidores.

Creencias

Considero que recomendaria
los servicios del Banco de la
Nacién entre mis conocidos.

Miguel Angel Neciosup Rivas
DNI N.° 70920892



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBEE DEL INSTRUMENTO : Cuestionario de la satisfaccion del usuario
OBIETIVO - Medir el indice de satisfaccion del usuario en el banco de la nacion filial Nuevo Chimbote.
DIRIGIDO A : Clientes digitales del banco de la nacion.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Eegular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMERES Y APEILIDOS DEL EVALTUADOR : Miguel Angel Neciozup Rivasz
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magizter en administracion de negocios - MBA
Firma

DNIN.® 70920892



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULA: Influencia de la mnovacion tecnologica en la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote — 2023

Opciin de respuesta P 2 OBSERVACIONES Y/
Criterios de evaluacion RECOMENDACIONES
@ 0 o
) &) s Relacian LECELT Relacign | Relacien
) . ) ITEMS c v b ” Ia enire Ia " o entre el
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR g 5 u £ o | =mere i item ¥ la
= ﬁ a wvariahle ¥ indicador e
= = b £ B fr ¥ el = opcion  de
= = ol @ dimensidn indicado v los items
= o = = in r respuesta
o 8
5i Mo si No 5i No Si ™o
El Banco de la Nacion cuenta con un
aplicativo telefonico para acceder a un X X X X
L serviclo mas rapido.
:Mfl::;:,“: Las aplicaciones telefanicas del Banco de X X X X
et la Macion son de facil y raipido acceso. ) 3 3
El Banco de la Nacion cuenta con un . .
aplicativo de servicio por llamada. * x x X
Se me informa de mis estados cuenta o
. fechas de pago por medio de mensajes a X X X X
Servicios por = .
. . mi ¢elular de forma constante.
Banca mévil SMS
Puedo hacer consultas o reclamos por X X X X
medio del aplicativo de WhatsApp.
Extracto de Puedo solicitar mis extractos de coentas o X X X ¥
cuenta mavil créditos desde mi celular.
El Banco de la Nacion me permite pagar
créditos u otros servicios por medio de mi X X X X
Innovaciin Pago por celular celular.
tecnolégica - Los pagos por celular de la aplicacion del
= Banco de la Nacion son faciles de x X X X
realizar.
El Banco de la Nacion cuenta con un
hardware de Tickets electronico para
Uso de ordenar la atencion del usuano en el X X X X
hardware v csiablecimiento.
sofiware El orden de atencidn del Banco de la
Programas Macion se rige a la codificacion de un x X X x
informaticos software en una pantalla digital.
El Banco de la Nacion permite agendar
citas de atencion de forma digital. X X X X
Servicios 5 -
informiticos Considera que el servicio en el
s establecimiento es agilizado por el uso de X ¥ ¥ »
la tecnologia.
i N i Puedo realizar trasferencias o pagos a
Banca por Transferencia ) ) )
. otras cuentas del mismo banco por la X X X X
miemet de fondos
banca de internet.




Puedo realizar trasferencias o pagos
interbancanos por la banca de intemet.

Impresion de Puedo acceder e imprimir estados de
extractos cuenta por la banca por internet.
digtales

La banca por internet del Banco de la
Macion permite hacer operaciones de
cambio de dinero de manera confiable.

Transacciones
de cambio

Puedo solicitar tanjetas crédito o debito

Tapjetas por medio de la banca por internet.

Diesembolsos Puedo solicitar un desembolso o créditos

digitales por medio de la banca por intermet.
Transferencias, El Banco de la Nacion cuenta con cajeros
pagos ¥ | automaticos para realizar transferencias,
depositos pagos v depositos de forma facil
. i El Banco de la Nacion cuenta con cajeros
Cajeros Retiro de

automaticos que facilitan el retiro de

automaticos efective .
dinere en efective a cualguier hora.

El Banco de la Nacion cuenta con cajeros
automaticos que permiten hacer consultas
de nis cuentas.

Consulta de
cuentas

3

q]: 1] ¥ .H.:

Reyna Somﬁ*m}'or Lé»pcz
MBA. Administracion de Negocios




NOMBRE DEL INSTRUMENTO
OBJETIVO
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
: Cuestionario de la innovacion tecnoldgica
: Medir el indice de innovacidn tecnologica en el banco de la nacion filial Nueve Chimbote.

: Clientes digitales del banco de la nacion.

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Reyna Sotomayor Lopez

MBA. Administracion de Negocios

1
/ -
@y
Reyna Sotomayor Lopez
MBA. Administracion de Negocios




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: Influencia de la innovacion tecnolagica en la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion de Nuevo Chimbote — 2023

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

OBSERVACIONES Y10
RECOMENDACIONES

L] - Relacidn . Relacidn
) e ) iTEMS ~ E v E— E m:.cmnh enire Ia Rﬂtls.clllll 1 entre el
VARIABLE DIMENSION | INDICADOR g = E 5 = :: r:m " | dimension :u:- " re i oL
3| = S| @ | E | dimension | ¥ los ke ||| TPCNDak
= E o = % e indicador o respuesta
uJ 8
Si Mo Si Mo Si Nao 11 Mo
El Banco de la Nacion
presenta instalaciones X X X X
correctamente ordenadas.
Estado de las El BEI.F'IGO (?Ie la NE!GiGI"I . N "
instalacioncs mantiene instalaciones X X x X
visualmente atractivas.
El Banco de la Nacion
mantiene instalaciones X X X X
amplias y ventiladas.
El Banco de la Nacién cuenta
con mobiliario comodo para la x X x X
espera de |la atencion.
El Banco de la Macion facilita
- Factores la atencién a sus usu._ari_os sin X X X X
Satisfaccion situacionales Comedidad acercarse al establecimiento.
El Banco de la Nacién cuenta
con agentes de atencion X X X X
cercanos a mi domicilio.
El Banco de la Nacién cuenta
con una atencidn preferencial X X X X
adecuada
El Banco de la Nacion
presenta sefalizacion visible y X X X X
entendible que facilita la
Atencidn atencion.
El Banco de la Nacion
presenta personal guia que X X X X
onenta cualquier duda sobre
la atencion.




El personal de plataforma y
ventanilla del Banco de la
Nacion realiza una atencion
rapida.

El Banco de la Nacién me
brinda una atencién digital a
cualguier hora.

Me siento motivado a realizar
mis tramites en el
establecimiento fisico del
Banco de la Nacion.

Muaotivacion T n
Realizé todos mis pagos de

servicios por medio de mi
cuenta del Banco de la
Nacion.

El Banco de la Nacién
presenta distintos canales de
atencion de autoservicio.

Atencion
selectiva

Considero que la atencidn de
los colaboradores del

Factores establecimiento del Banco de
personales Actitud la Nacion es cordial y rapido.

Considero que la atencidn
digital del Banco de la Nacidn
es practico facil de utilizar.

Considero que la atencién
digital del Banco de la Macign
se desarrolla sin errores o
paros.

Creo gue el servicio de Banco
de la Macidn es superior a sus
competidores.

Creencias

Considero que recomendaria
los servicios del Banco de la
MNacion entre mis conocidos.

™

ql 1.. 1 r3 ..{
Reyna Sotomayor Lopez

MBA. Administracion de Negocios




NOMBRE DEL INSTRUMENTO
OBIJETIVO
DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
: Cuestionario de la satisfaccion del usuario
: Medir el indice de satisfaccion del usuario en el banco de la nacion filial Nuevo Chimbote.

: Clientes digitales del banco de la nacion.

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Reyna Sotomayor Lopez

MBA. Administracion de Negocios
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ReynaSotomayor Lopez
MBA. Administracion de Negocios




Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad del instrumento de innovacion tecnolégica

VARIABLE: INNOVACION TECNOLOGICA
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VARIANZAS | 1.89| 1.2| 2.24| 2.41| 1.04| 1.56| 2.24| 1.84| 0.64| 0.41| 1.05

—
w
(=2}

2.64 2.45| 2.44) 1.4 2.49] 1.64| 2.45| 0.9

L (Simbolo sumatorio)
0 (Alfa) = 0.87
K (n(imero de items) = 2
Vi (varianza de cada item) = %6
Vit (varianza total) = 196.44
NIVELES DE ALFA DE CRONBACH
0.81-1.00 Muy alta Confiable
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada confiable
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja




Confiabilidad del instrumento de satisfaccién del usuario

VARIABLE: SATISFACCION

X (Simbolo sumatorio)

11112 [ 13 | 14 {15 |16 | 17 [ 18 | 19 [ 110 | 111 | 112 | 113 [ 124 | 115 | 116 | 117 | 118 | 119 o (Alfa) = 0.89
202|425 |5 4|4 24424 a]2]4|2/|4]4 K (nimero de items) = 19
4124|1445 2|4|4 a1 ]|24]4]|4|4]4]4 Vi (varianza de cada item) = 3173
a2 2|t j24 42224241 ]4a]2]2]2 Vit (varianza total) = 205,01
4221212441431 1412|2(4]|4]4|1]2
2444l ar L1242 424224 NIVELES DE ALFA DE CRONBACH
1111174112111 j1)1j1y1)1)j1y17]1 0.81-1.00 Muy alta Confiable
5155552555552 [5]5|5]4]1]1]4 0.61-0.80 Alta
202021254223 |4 |1 |22 |2|4|4]|1]4 0.41-0.60 Moderada confiable
41214121211 1412 141212111212 ]4]3]3]1]2 0.21-040 Baja
1112441251112 12|5[4]2]1]2 0.01-0.20 Muy baja

VARIANZAS | 1.89) 1.41) 1.89] 141] 2.41] 1.81] 2.41] 16| 1.81] 1.69] 2.16| 1.29) 141] 16| 22| 0.84] 1.25] 1.36




Anexo 05. Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Influencia de la innovacién tecnoldgica en la
satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo Chimbote — 2023.
Investigador: Sifuentes Villanueva, Franco Salvatore.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Influencia de la innovacion
tecnolégica en la satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo
Chimbote — 2023”, cuyo objetivo es: determinar la influencia de la innovacion
tecnologica en la satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo
Chimbote — 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado
del Programa Académico de Maestria en Administraciéon de Negocios (MBA) de la
Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la empresa Banco de la
Nacion.

Para poder identificar y diagnosticar la situacion de la innovacion tecnolégica y su
relacion en la satisfaccion de usuarios, y brindar aportes significativos que deriven
en una mejora de la realidad encontrada.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Serealizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Influencia de la innovacion
tecnoldgica en la satisfaccion de los usuarios de un banco publico de Nuevo
Chimbote — 2023".

2. Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en
el la empresa Banco de la Nacién. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificaciéon y, por lo tanto, seran
anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las
preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su
decisién serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningdn 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
gue 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 investigacion. No
recibird ningin beneficio econdémico 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
anénimos 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 proposito 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 el Investigador
Sifuentes Villanueva, Franco Salvatore por medio del email: y Docente asesor Mg.

Roberto Carlos, Fiestas Flores, cuyo email es:

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ... Fecha y
1] =



Anexo 6. Férmula de la muestra

B Z?°xpxqxN
E2(N—-1)+Z2xpxq

n

1.96%x 0.5 x 0.5 x 184,930

= = 384.15 — 384
0.052(184,930 — 1) + 1.962x 0.5 x 0.5

n



Anexo 7. Base de datos de estudio

INNOVACION SATISFACCION

- -

N* D1 D2 D3 D4 E D1 D2 E
= =

1/2|3|4|5|/6[7[8 9110|1112 1314|1516 |17 | 18 19120 |21 |22 1/2|3|4|5|6]|7|8|9]|10] 11 12 13 14 15 16 17 18 19

1|/5|/4[5]1|1|5]|5]|5]|31]|1 1) 4] 3| 9| 5| 5| 5| 4| 5] 5|29 5| 5| 5| 5|20| 8 412|412 |5[5]4]4]|2]| 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4132]| 72
2414141211 |2|3[3]23]|3 1) 1| 3| 8| 2| 4| 4| 4| 1] 1]16 3] 4| 4| 4|15] 62 412(4]1]4[4]|5]2]|4] 4 4 38 4 2 4 4 4 4 4 4|30 ]| 68
3/4/4|14|13|4|3[1]3]26|3| 3] 3| 3|12 4] 4] 3| 2| 2| 3|18 2] 3| 4] 4]113] 69 412|212 [4]|4]4]|2] 2 2 29 4 2 4 4 4 2 2 2124 53
41112311 [1]3]4]16]1 1] 1] 3| 6| 5] 2 1] 1] 1] 1)11 4] 3| 4| 4]|15] 48 412221 [4]4]4]4] 4 1 32 4 2 2 4 4 4 1 2]123] 55
5/5[/4|1411|1|1|5[5]26]1 1) 1| 1| 4| 5] 5] 5| 1| 5] 1]22 5] 5| 5| 5]20] 72 21414114411 ]1)| 2 4 28 2 1 4 2 4 2 2 4121] 49
6[2|2|1|1|2]2|3[2|15|1| 1| 1| 1| 4| 3| 3| 2| 2| 3| 1|14| 1| 2| 4| 4|11| 44 1111 f1]4f2]|2]2| 2| 1] 15 1 1 1 1 1 1 1 1| 8| 23
7/5|5|5(5|1|1|1|5|28|1| 1| 1| 5| 8| 5| 5| 1| 1| 1| 1|14| 5| 5| 5| 5/20]| 70 5/5|/5|5|5|5[5|5|5| 5| 5| 55 2 5 5 5 4 1 1 4|27 82
8(5(5)1|af1f1|1|aj16|2| 2| 1| 3| 6| 2| 1| 2| 1| 1| 1| 6| 5| 4| 5| 5|19 47 4|2)2]1|2|5|4]2|2| 5| 4| 33 1 2 2 2 4 4 2 4(21| 54
9(3|5|2|3|3[1|1|3|21|1| 2| 1| 2| 6| 1| 1| 2| 1| 1| 1| 6| 1| 3| 5| 5|14 47 4lal4l2|2[1|4a]2|4| 2| 2] 31 1 2 2 4 4 2 1 2|18 49
10|5[5[5|5(1|1|3|5(30 1| 1| 1| 4| 7| 5| 5| 3| 3| 1| 1|18| 4| 4| 4| 5[17| 72 1l1f1f1fa1]|2[4|4a]2] 5] 1| 23 1 2 2 5 4 2 1 2|19 | 42
11(3|3|3|3|2[2|3|3]|22]|2| 3| 3|/ 3|11 4] 4] 4| 3| 4| 3|22 3] 3| 3| 3|12 67 41414144 [4]4]4]14] 4 2 42 2 2 2 2 2 2 2 4|18 | 60
12(2]2|2|3|3[5|5|5]|27|4] 2| 3| 3|12 4] 4] 4| 2| 3| 4|21 4] 3| 4| 4|15] 75 2122|142 |2[4]2]| 2 2 25 2 4 2 2 4 2 2 2120 | 45
13(4|5|4|5|5[5[]1]5[34]1 1) 1| 4] 7 1) 1) 5] 51 1] 1]14 1| 2| 5] 5[13| 68 5/5[5|4|2|4|4[4]4)| 4 4 45 4 2 4 5 4 4 4 4131]| 76
14[5|5|5|5|5[5]5|5]40|5| 5| 5| 5|20 5/ 5] 3| 5| 4] 1|23 5] 5| 5| 5]20]103 5/4|5|5|5|5|5[5|5]|] 5 5 54 5 4 5 5 5 4 5 538 | 92
15(5|4|5(1|1(1[4|4|25]|2| 2| 2| 3| 9| 4] 4] 3| 2| 1| 3|17 1| 3| 5| 514 | 65 4124124444 ]14] 4 2 38 4 4 4 4 4 4 2 4130 ]| 68
16 |4|5[1|5|1|4|1|1]|22|1| 4| 5| 5[15| 5| 5| 5| 5| 1| 4|25| 2| 3| 3| 2|10]| 72 1/1|5[1|5[21]1[1|4]| 5| 1| 26 2 1 1 1 1 1 1 1| 9|35
17141412 |5]|5|5|5|5[3 4] 3| 4| 5|16 5| 5/ 5| 5| 5] 5|30 5/ 5| 5| 5|20 101 414|554 |2[2|2]|2] 4 4 38 5 2 4 2 5 1 2 5|26 | 64
18(5|4|5[(5[4[5|5|5|3|5| 5| 3| 518 5/ 5| 5| 5| 5| 3|28 5| 5| 5| 5[20]104 5/4(5|5|4|4[4[5[4)| 4 2 46 4 4 5 5 4 4 5 536 | 82
19(4|14|5/4/4[5]4|4]|34|4| 4| 3| 4|15 3] 3] 3| 3| 3| 3|18 3] 3| 4| 3[13] 80 414141412444 ]4] 4 4 42 4 4 4 4 4 4 4 4132] 74
20[5|3|3]1[1]1]3|83]20]1 1] 1] 2] 5] 8] 3 1] 1] 1] 1]10 1] 3] 3 10 | 45 5[5 51 2 30| 81

3 5|/4[4|4]|5[5]|5 5 4 4 4 4 4 4 4 4
Puede ver la base completa en este enlace: https://docs.google.com/spreadsheets/d/13BpQRmMbKENXOykKzmK1-
kfF8pO6xDLD-/edit?usp=sharing&ouid=117559040401363156968&rtpof=true&sd=true



https://docs.google.com/spreadsheets/d/13BpQRmbKFNX0ykKzmK1-kfF8pO6xDLD-/edit?usp=sharing&ouid=117559040401363156968&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/13BpQRmbKFNX0ykKzmK1-kfF8pO6xDLD-/edit?usp=sharing&ouid=117559040401363156968&rtpof=true&sd=true

