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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la influencia de la banca
electrénica en la satisfacciéon del consumidor de una financiera publica de la
provincia del Guayas, 2023, para lo cual se planted un disefio cuantitativo ya que
se utilizo la recoleccion de datos para probar la correlacion entre las variables de
una manera no experimental, la poblacion estuvo conformada por clientes que
utilizan servicios bancarios en linea de una entidad financiera gubernamental en la
provincia de Guayas. teniendo una muestra de 180 clientes. Como instrumento se
utilizé el cuestionario, luego las respuestas encontradas en dichos cuestionarios se
recolectaron en un cuadro Excel para ser procesados en el SPSS, cuyos resultados
fueron presentados y analizados en tablas y graficos debidamente interpretados.
Los resultados obtenidos mostraron una influencia positiva notablemente alta (Rho
= 0.702) en relacion a las variables analizadas Concluyendo con la premisa que,
los servicios bancarios en linea afectan la satisfaccion de los clientes en una

institucion financiera publica de la provincia del Guayas, en el afio 2023.

Palabras clave: Banca electrénica, satisfaccion, financiera.



ABSTRACT

The objective of this research was to establish the influence of electronic banking
on consumer satisfaction of a public financial institution in the province of Guayas,
2023, for which a quantitative design was proposed, since data collection was used
to test the correlation between variables in a non-experimental manner, the
population consisted of customers who use online banking services of a government
financial institution in the province of Guayas, with a sample of 180 customers. The
guestionnaire was used as an instrument, then the answers found in these
questionnaires were collected in an Excel table to be processed in SPSS, whose
results were presented and analyzed in tables and graphs duly interpreted. The
results obtained showed a remarkably high positive influence (Rho = 0.702) in
relation to the variables analyzed, concluding with the premise that online banking
services affect customer satisfaction in a public financial institution in the province

of Guayas, in the year 2023.

Keywords: Electronic banking, satisfaction, financial.



I. INTRODUCCION

Estando en constante evolucion la era digital, la banca electrénica se ha
erigido como un elemento esencial de la industria financiera a nivel global (Gémez
et al., 2022); Asimismo, en Espafia, Matamoros (2022) nos refiere que este cambio
se ha visto impulsado por la globalizacion, el incremento de las economias y la
creciente rivalidad en el mercado han propiciado la realizacion de diversas
operaciones y transacciones de forma digital. En Colombia, La evolucion
tecnoldgica se ha transformado radicalmente la manera en que los consumidores
se relacionan con las instituciones bancarias, brindando a las personas un acceso
sin igual a una amplia variedad de servicios financieros desde la comodidad de sus

dispositivos electrénicos (Restrepo & Amado, 2022).

En la India, la banca electrénica no solo representa un avance tecnoldgico
significativo, sino que también desempefia un papel critico en la satisfaccion del
consumidor (Shanmugam & Chandran, 2022). En Sao Paulo, el ambito de las
instituciones financieras publicas, la implementacion de servicios de banca
electrénica se ha convertido en un componente fundamental para la actualizacion
y optimizacién de los servicios financieros proporcionados a la poblacion, buscando
aumentar su eficiencia (Elkhaldi & Abdullah, 2022); Sin embargo, en México, este
desarrollo genera interrogantes apremiantes en cuanto a su influencia en la
gratificacion del cliente en el contexto de las instituciones financieras

gubernamentales (Quintero & Mejia, 2021 y Gazca et al., 2020)

En Peru, Trujillo et al. (2022) destacaron que la inversion en tecnologia y
fomentar la creatividad desempefia una funcién fundamental en el progreso
financiero de una compariia. Con el incremento de la inversion en estas areas, se
fortalece la capacidad para optimizar los procedimientos empresariales; esto, a su
vez, se convierte en una estrategia esencial para asegurar la sostenibilidad y el
éxito continuo en un mercado caracterizado por una intensa competencia en

satisfaccion del consumidor (Champa, 2021).

Lépez (2021) en un estudio realizado en Espafia sobre el uso de la banca
electrénica, constatd que en zonas rurales el 63% de los encuestados afirmo ser

usuario de servicios bancarios en linea. En contraste, en las zonas urbanas el 70%



declaro utilizar este servicio; Asi pues, notando que aun hay gente que se complica

con el uso de la banca electrénica.

A nivel nacional, en Ecuador, Pozo et al. (2023) explicaron que el dinero
electrénico se consolidé como una alternativa real desde 2014, con aplicaciones
como BIMO (Billetera Mévil). Sin embargo, persiste cierto desconocimiento y dudas
entre la ciudadania acerca de si estas nuevas herramientas son una alternativa
segura que proporciona un elemento de confianza a los usuarios que desean
beneficiarse de este servicio financiero (Lévy et al., 2020) ; Asimismo, en la region
Tungurahua, Tapia & Quisimalin (2022) precisaron que la banca movil se percibe
como una herramienta que facilita los pagos de manera sencilla al utilizar los
servicios bancarios, ya sean de indole personal o empresarial; No obstante, los
problemas informéticos, incluidos los ciberdelitos, generan inseguridad y una
percepcion negativa entre los usuarios hacia las opciones de banca electronica

proporcionadas por las instituciones financieras (Campoddnico, 2022).

En Guayaquil, Logrofio (2022) realiz6 un analisis del sistema de banca
electrénica que se habia implementado en una entidad financiera. Dicho sistema
fue objeto de un estudio especifico; A pesar de ello, Demarquet & Chedraui (2022)
y Andrade (2020) refirieron que las plataformas digitales han estado compitiendo
de manera enérgica por la adopcion y uso de bancarizacién digital, observando un
aumento significativo en sistemas transaccionales masivos y las conocidas cuentas

inteligentes o "Smart Wallets" (PayPal, WeChat-Tencent).

Zea et al. (2022) a medida que las instituciones financieras continuaban
impulsando la digitalizacion de sus servicios, surge la interrogante de si esta
transicion tecnoldgica se traduce en una experiencia mas satisfactoria para los
consumidores o si, por el contrario, presenta desafios y barreras que pueden
afectar negativamente su nivel de satisfaccion. Esta problematica implica explorar
cuestiones como la confianza en las transacciones electronicas, la accesibilidad de
los servicios en linea, la excelencia en el servicio al cliente en linea y la salvaguarda
de datos financieros, entre otros elementos significativos, son aspectos clave. (Melo
& Jiménez, 2023 y Bonilla, 2020).



Considerando todos los factores que intervienen en el contexto del problema
principal planteado el problema general se tuvo formulado: ¢De qué manera la
banca electrénica influye en la satisfaccion del consumidor en financiera publica de

la provincia del Guayas, 20237?.

Justificacion practica de este estudio se encuentra en la urgencia de
comprender los efectos de la banca en linea en la felicidad del consumidor en esta
regién en particular, lo que se considera esencial para orientar las decisiones
estratégicas que buscan mejorar los servicios financieros; justificacion teorica, se
encuentra en la comprensién de los aspectos que ejercen influencia sobre la
satisfaccion del consumidor en el marco de banca electrénica, lo que facilitara una
mayor adecuacion de las estrategias relacionadas con el servicio y la tecnologia,
beneficiando tanto a las instituciones financieras publicas como a los consumidores
finales; justificacion metodoldgica, la investigacion desempefia un rol significativo
en la comprension de las demandas y las previsiones de los clientes, en la
evaluacion de la eficacia de la banca electronica, en el perfeccionamiento del
estandar atencion de y en promover el uso de la banca en linea. Estos hallazgos
pueden ser empleados por las entidades financieras para tomar decisiones
respaldadas por datos y para realzar la vivencia del consumidor en el ambito de la

banca en linea.

Se propuso como meta principal: Establecer la influencia de la banca
electrénica en la satisfacciéon del consumidor de una financiera publica de la
provincia del Guayas, 2023; y como objetivos especificos: a) Determinar la
influencia de la banca movil en la satisfaccién del consumidor en financiera publica
de la provincia del Guayas, 2023; b) Determinar la influencia de la banca por internet
en la satisfacciéon del consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas,
2023; y c) Determinar la influencia de los cajeros automaticos en la satisfaccion del

consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas, 2023.

Se planted la hipotesis alternativa Ha: La banca electrénica influye en la
satisfaccion del consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas, 2023;
y la hipotesis nula Ho: La banca electronica no influye en la satisfaccion del

consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas, 2023.



. MARCO TEORICO

De acuerdo a los antecedentes internacionales, Diaz (2022) en su acto
investigatorio, buscé la relacion existente entre las variables banca electronica en
una entidad financiera y como esta satisfacia a los clientes en Celendin, Cajamarca
en afio 2021. Observandose que 47.11% de los clientes califican la calidad de la
banca electrénica respeto a las atenciones brindadas como regular, mientras que
un 37.37% expreso no estar muy conforme con las atenciones de banca recibidas.
Ademas, se identifico un 45% de usuarios consideran la banca movil deficiente, un
47.37% la cataloga como regular, un 42.37% opina de la misma manera sobre la
banca por internet, y un 35% valora la operatividad de los cajeros autométicos de
manera regular. Ademas, identificaron correlaciones significativas en el estudio. En
primer lugar, se identific6 una sélida correlacion positiva de 0.835 (p=0.000) por
parte del uso de banca celular y satisfaccion del cliente. Posteriormente, se
evidencié una positiva y elevada correlacién de 0.822 (p<0.05) entre el uso de
servicios bancarios en linea y nivel de satisfaccion del cliente. De manera similar,
se constatdé una correlacion positiva considerable de 0.815 (p=0.000) entre la
utilizacién de servicios bancarios a través de dispositivos maoviles y la satisfaccion
del cliente. Por otro lado, se registré una correlacion moderada y positiva de 0.562
(p=0.000) entre utilizaciébn de cajero automatico y satisfaccion del cliente.
Finalmente, se destacé correlacion muy alta y positiva de 0.911 (p<0.05) por parte
del uso de banca electronica en su conjunto y satisfaccién del cliente. Como
resultado, se concluyo la relacion significativa de las variables involucradas, lo que

confirmo la hipétesis alternativa propuesta.

Arias & Valdivia (2021), en el estudio realizado se utilizaron enfoques
cuantitativos con un alcance correlacional en la metodologia de investigacion. La
muestra seleccionada consistié en 515 usuarios de la financiera. Respecto a los
resultados, indicaron un 88% de clientes presentaron un elevado grado de
satisfaccion con el canal de atencion en linea, en contraste, un 61% de los clientes
demostraron una satisfaccién baja con atencién telefénica, y 86% de usuarios
indicaron bajo nivel de satisfaccion respecto atencion presencial. Estos
descubrimientos concluyeron que la satisfaccion con el canal presencial ha sido

limitada, mientras que la satisfaccion con el canal digital ha sido notablemente alta.



En época de COVID-19, las instituciones financieras se vieron obligadas a
establecer medidas de bioseguridad para la atencién en persona, y al mismo
tiempo, la tecnologia se convirtié en un recurso esencial para abordar los desafios

en la prestacion de servicios al publico.

Balbin & Carrera (2021) En este estudio, se observé una correlacion
moderadamente positiva entre los aspectos vinculados a la banca en linea y la
satisfaccion de los clientes. Esto se evidenci6 mediante una correlacion de
Spearman de 0.620, con un nivel de significancia estadistica de p<0.05. Ademas,
se identificd una conexion fuerte y sélida entre la facilidad de uso y la satisfaccion
del cliente, indicada por un Rho de Spearman de 0.868 y un valor de p de 0.000.
Por otra parte, se encontro una relacion positiva y moderada entre la eficiencia y la
satisfaccion del cliente, con un coeficiente Spearman de 0.507 y un valor de p de
0.000. Igualmente, se observé una correlacion moderada y positiva entre las
necesidades individuales y la satisfaccion del cliente, reflejada por un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.631 y un valor de p de 0.000. En contraste, la
relacion entre la organizacion del sitio web y la satisfaccion del cliente resulté ser
leve, aunque positiva, con un valor de p de 0.000. En resumen, se confirmé la
hipotesis alternativa propuesta en este estudio al encontrar una relacion

significativa entre los aspectos de la banca en linea y la satisfaccion de los clientes.

Rodriguez (2021) el objetivo fundamental de su investigacion fue evidenciar
qgue la utilizacion del aplicativo mévil CMACT incide de manera positiva en los
clientes satisfechos durante el periodo 2020 en agencia principal de Trujillo. Para
la ejecucion, se decidié llevar un estudio de caracter aplicado. El propésito de la
investigacion fue de alcance correlacional, destinado a identificar la influencia y
relacion entre variables estudiadas; obteniendo resultados que sefialan la relacion
existente y positiva, estadisticamente relevante respecto a utilizacién de aplicacion
movil y satisfaccion de los clientes. Esta conexion se establecié a través de la
aplicacion de Rho Spearman en 0.790, con nivel de significancia p < 0.01. Este
descubrimiento sefiala la relacion existente de forma directa y relevante entre
ambas variables. Por tanto, se llegé a la conclusion de que hay una influencia
notable y definida entre la utilizacion de la aplicacion movil y la satisfaccion de los

clientes en la Agencia Principal de CMACT durante el afio 2020.



Bonilla (2020) el propdsito primordial del estudio fue analizar las dimensiones
latentes de la utilizacion de aplicaciones destinadas a dispositivos moviles en
Bogota. Para llevar a cabo esta investigacion, se administré un cuestionario a una
muestra mediante una encuesta electronica. El analisis de enfoque cuantitativo
descriptivo correlacional, utilizé técnicas de analisis factorial exploratorio. Como
respuesta se obtuvo tres factores fundamentales en uso de aplicaciones bancarias,
con especial énfasis en la frecuencia de uso semanal, la rapidez y la agilidad,
destacandose como atributos de mayor relevancia. Se observé que, segun los
hallazgos de la investigacion, el 54% de los usuarios se involucra de manera
semanal con aplicaciones méviles ofrecidas por instituciones bancarias. En cuanto
a los servicios més utilizados en promedio, se encontré que los pagos representan
el 43%, seguidos por las transferencias con un 32%. Se concluyd que los usuarios
demostraron una elevada probabilidad de continuar utilizando aplicaciones para
dispositivos moviles para llevar a cabo operaciones bancarias, confirmando de este
modo una relacion de importancia entre las variables examinadas. Este hallazgo
sugiere que la conveniencia y eficiencia percibidas en el uso de estas aplicaciones
influyen de manera positiva en la predisposicion de los usuarios a mantener y

aumentar su uso en el futuro.

Con respecto a los antecedentes nacionales, Casamen (2023), el proposito
central de este estudio fue establecer la relacion entre la excelencia de los servicios
financieros y la satisfaccién de los clientes en la Agencia de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Luz del Valle, ubicada en Amaguafa. La muestra se conformé con
294 socios o clientes de la cooperativa. Los resultados obtenidos resaltaron el
fuerte compromiso de la Cooperativa Luz del Valle con la calidad de sus servicios,
logrando un notable 85% en la mejora de las instalaciones y la atencion al cliente.
No obstante, al evaluar la satisfaccion de los clientes a través de un modelo
SERVQUAL, se identific6 una aceptacion del servicio del 40%, indicando que los
clientes no se sienten completamente satisfechos. Esta percepcion puede
atribuirse, en parte, a la falta de una evaluacién interna del control, lo que sugiere
una necesidad de mayor atencion al desarrollo de la atencion al cliente por parte
de los miembros de la entidad financiera. En resumen, los resultados demostraron
gue existe una relacién evidente entre la excelencia en el servicio y el nivel de

satisfaccion de los clientes. Los términos identificados resaltan la importancia de



dar prioridad a la prestacion de servicios de alta calidad en las instituciones
financieras, con el objetivo de cumplir de manera efectiva con las necesidades y

expectativas de los clientes.

Gavilanes (2023), el propésito principal de la investigacion fue analizar el uso
de aplicaciones digitales moviles y su impacto en la retencion de usuarios en el
contexto de la economia popular en el ambito financiero y solidario en la localidad
de Ambato. La metodologia adoptada fue de caracter basico, utilizando un enfoque
de naturaleza cuantitativa y un diseiilo transversal que no involucra
experimentacion. Una muestra calculada a precision incluyendo 383 personas. Los
resultados obtenidos revelaron una valoracion significativa, representada por un
coeficiente de 0,78. Esta fuerte valoracién, equivalente al 78%, confirma la
existencia de una conexion sélida entre el uso de aplicaciones digitales moviles y
la fidelizacién de clientes En el ambito de la economia popular y solidaria en el
sector financiero; aceptando una hipdtesis alternativa planteada que fue el uso de
aplicaciones digitales moviles tiene relacion con la fidelizacion de clientes del sector
financiero popular y solidario. Se determind que existe una clara correlacion entre
las variables analizadas en la investigacion, con énfasis en la utilizacion de
aplicaciones digitales moviles efectivamente incide en la fidelizacion de clientes en
el ambito financiero popular y solidario. Este hallazgo subraya la importancia
estratégica de las aplicaciones mdviles en la retencion y satisfaccion de los clientes
en este sector especifico, proporcionando datos valiosos con el objetivo de mejorar

la experiencia del usuario y consolidar la fidelidad del cliente.

Cabrera (2020) utilizando enfoque metodolégico cuantitativo y no
experimental de naturaleza transaccional, la investigacion se realiz6 con una
poblacion conformada por individuos que hacen uso de canales electronicos
proporcionados por instituciones bancarias en la ciudad de Quito. Se selecciond
una muestra representativa de 663 usuarios a quienes se les administré un
cuestionario. Los resultados obtenidos sefialaron que la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios proporcionados a través de los canales electrénicos
es satisfactoria, reflejando una valoraciéon positiva por parte de los usuarios. En

consecuencia, se pudo inferir que hay una influencia positiva entre las dimensiones



de calidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con los servicios

ofrecidos a través de los canales electrénicos de las entidades bancarias.

Culqui (2020), utilizando recursos digitales con el propésito de reforzar la
conexion entre las entidades bancarias y su audiencia principal. Se emple6 una
metodologia de caracter aplicado, utilizando un enfoque combinado, que se
caracterizd por un disefio transversal que no involucraba experimentaciéon. La
poblacion infinita se calculdé en 384 encuestados. Los resultados sefalaron una
significancia estadistica de 0,003, por debajo del umbral predefinido de 0,05. Por
consiguiente, se corroboré la hipétesis alternativa y se descarto la hipétesis nula,
demostrando la existencia de una conexion relevante entre las variables
analizadas. En resumen, se puede afirmar que la banca en linea tiene una
influencia efectiva en el comportamiento de los clientes bancarios.
Especificamente, se han identificado elementos importantes, como las ventajas que
los usuarios perciben al utilizar la banca electrénica, los lugares mas frecuentes

para llevar a cabo transacciones y el promedio de transacciones realizadas.

Respecto a las teorias de banca electronica, se exponen algunas de las
teorias principales y mas recientes, si bien no abarcan la totalidad de las teorias

existentes relacionadas con banca electronica:

La Teoria de la Satisfaccion del Cliente Bancario Electronico desarrollada
por Zeithaml et al. en el afio 2002 constituye un enfoque clave para comprender las
dinamicas subyacentes en la satisfaccion de los clientes en el contexto de la banca
electronica. Esta teoria se centra meticulosamente en la interrelacion entre las
expectativas del cliente, la percepcién de la calidad de los servicios y el valor
percibido, analizando como estos factores impactan directamente en la satisfaccion
y, por ende, en la lealtad de los usuarios hacia los servicios de banca en linea. El
modelo propuesto por Zeithaml et al. destaca la importancia de entender las
expectativas del cliente en relacion con los servicios bancarios electronicos.
Examina cdmo las expectativas previas de los usuarios moldean su percepcion de

la calidad del servicio ofrecido por la entidad financiera (Bowen et al., 2023).

La Teoria del Comportamiento del Consumidor en Banca Electronica

presentada por Parasuraman et al. en el afio 2005 se erigi6 como un marco



conceptual fundamental para comprender las complejidades de la interaccion entre
clientes y servicios bancarios electronicos. Este enfoque tedrico, meticulosamente
desarrollado, no solo desentrafia los aspectos funcionales de la banca electrénica,
sino que también arroja luz sobre cdmo estas interacciones influyen de manera
significativa en el comportamiento general de los usuarios. En esencia, la teoria
aborda cémo los consumidores se relacionan con la variedad de servicios que
ofrecen las instituciones financieras a través de plataformas electrénicas. Explora
las motivaciones, expectativas y percepciones que los clientes llevan consigo al
utilizar la banca en linea, asi como los factores que inciden en sus decisiones y
preferencias. Desde la facilidad de uso hasta la confiabilidad del sistema, la teoria
se sumerge en las diversas dimensiones que configuran la experiencia del usuario

en el entorno digital (Gémez et al., 2020).

La Teoria de la Confianza en Banca Electrénica, desarrollada por McKnight
et al. en el afo 2002, se erige como un pilar conceptual que profundiza en la
exploraciéon de como la confianza del usuario en la seguridad y privacidad de la
banca electrénica desempefia un papel. fundamental en su adopcién y uso. Esta
teoria constituye un valioso marco analitico que aborda de manera detallada la
delicada relacion entre la percepcidon de seguridad y privacidad del usuario y su
disposicion a utilizar servicios financieros en entornos digitales. La investigacion no
solo se limita a examinar la confianza como un factor aislado, sino que se sumerge
en las complejidades subyacentes de como estas percepciones influyen en la
decision del usuario de adoptar y continuar utilizando la banca electronica. Se tratan
aspectos esenciales como la preservacion de la privacidad de la informacion
personal, la salvaguarda de las transacciones y la defensa contra amenazas
cibernéticas, todos los cuales tienen una funcién vital en la instauracion vy

conservacion de la confianza del usuario (Lévy et al., 2020).

En lo que concierne al enfoque conceptual de banca electronica, Quintero &
Mejia (2022) indican que es conocida como banca online o banca digital, es una
nocién que hace referencia al conjunto de servicios financieros proporcionados por
instituciones bancarias mediante plataformas electrénicas, principalmente a través
de internet. Este enfoque transforma el modelo bancario tradicional al permitir que

los clientes realicen una amplia variedad de transacciones y gestiones financieras



de manera remota, utilizando dispositivos electronicos como computadoras,
tabletas o teléfonos moéviles; Ademas, Mediomundo (2022) lo define como un
término que se refiere a la prestacion de servicios bancarios y financieros a través
de canales digitales y tecnologias de la informacion. Este enfoque revoluciona la
forma en que las instituciones financieras interactian con sus clientes,
permitiéndoles realizar una amplia gama de transacciones, consultas y operaciones
bancarias de manera electrénica, a través de internet y dispositivos moviles. La
banca electrénica engloba servicios como la consulta de saldos, transferencias de
fondos, pagos de facturas, adquisicion de productos financieros y gestion de
cuentas, brindando comodidad y accesibilidad a los usuarios, al mismo tiempo que
implica un énfasis en la seguridad y proteccion de los datos financieros de los
clientes en el entorno digital; Asimismo, Galvez et al. (2022) refiere que la banca
electrénica, también conocida como e-Banking o banca en linea, se refiere a la
prestacion de servicios financieros mediante plataformas digitales y tecnologias de
la informacién. Este enfoque innovador permite a los clientes realizar diversas
transacciones y gestionar sus cuentas bancarias de manera electrénica, sin la
necesidad de acudir inevitablemente a una sucursal bancaria. La banca electrénica
abarca una amplia gama de servicios, que van desde consultas de saldos y
transferencias de fondos hasta la solicitud y gestién de productos financieros, como
préstamos y tarjetas de crédito. Esta modalidad de banca busca proporcionar a los
usuarios acceso conveniente, seguro y eficiente a los servicios financieros,
aprovechando la infraestructura tecnolégica para agilizar procesos y mejorar la

experiencia del cliente.

En cuanto a las dimensiones de banca electronica tenemos: la banca movil,
se refiere a la prestacion de servicios financieros a través de dispositivos moviles,
como teléfonos inteligentes y tabletas, mediante aplicaciones especificas o
servicios de mensajeria. La banca maovil abarca un amplio espectro de servicios,
gue incluyen consultas de saldos, transferencias de fondos, pagos de facturas y la
gestiéon de productos financieros como préstamos y tarjetas de crédito, todo ello a
través de interfaces intuitivas disefladas para dispositivos moviles ( Machado, 2023
y Escalante et al., 2022); la banca por internet, también conocida como banca en
linea, se refiere a la prestacion de servicios financieros a través de plataformas

digitales accesibles mediante la red mundial de internet. La banca por internet
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abarca funciones como la revision de saldos, la transferencia de fondos entre
cuentas, el pago de facturas, la solicitud de productos financieros, y otras
operaciones, facilitando la interaccién entre el cliente y la entidad bancaria de
manera remota (Villamizar, 2022); los cajeros automaticos, cominmente conocidos
como ATMs (por sus siglas en inglés de Automated Teller Machine), constituyen
dispositivos electrénicos diseflados para facilitar transacciones financieras a los
usuarios sin la necesidad de interactuar directamente con personal bancario. Estos
dispositivos estan ubicados estratégicamente en areas accesibles, como
sucursales bancarias, centros comerciales y lugares publicos. La operaciéon de un
cajero automatico generalmente implica la introduccion de una tarjeta bancaria y la
entrada de un codigo de seguridad personal (PIN). Este proceso garantiza la
seguridad de las transacciones y la privacidad de la informacién financiera del

usuario (Torres & Farifio, 2023).

Respecto a las teorias de satisfaccion del consumidor, EI Modelo de
Satisfaccion del Consumidor de Oliver, desarrollado en 1980, se presenta como un
marco tedrico solido y comprensivo para analizar en profundidad como las
expectativas, la percepcion de calidad y los resultados experimentados afectan
directamente la satisfaccion del consumidor. Este enfoque tedrico ofrece una vision
holistica de como los consumidores evalluan sus experiencias con productos o
servicios, al considerar tanto sus anticipaciones previas como Sus percepciones
actuales (Abu et al., 2023).

La Teoria de la Asimetria de la Satisfaccion de Anderson, desarrollada en
1993, ofrece un enfoque perspicaz para entender las disparidades en la satisfaccion
del cliente, centrandose en las experiencias positivas y negativas. Este marco
tedrico reconoce la naturaleza no simétrica de como los consumidores procesan y
responden a las experiencias satisfactorias e insatisfactorias. En contraste con los
modelos tradicionales que consideran la satisfaccion como un continuo
homogéneo, la teoria de Anderson sugiere que los consumidores pueden
reaccionar de manera mas intensa y diferenciada ante eventos que generan

satisfaccion o insatisfaccion (Ayala, 2022).

El Modelo de Expectativas y Satisfaccion propuesto por Anderson y Fornell

en 1994 emerge como un marco tedrico fundamental, destacando la conexién
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esencial entre las expectativas previas y la formaciéon de la satisfaccion del
consumidor. Este modelo aporta valiosas percepciones al resaltar como las
expectativas que los consumidores tienen antes de una experiencia desempefian
un papel crucial en su evaluacién posterior de la satisfaccion. La teoria pone énfasis
en la calidad percibida como un factor central que moldea las percepciones del
consumidor. La calidad, en este contexto, no solo se refiere a atributos tangibles,
sino que abarca la totalidad de la experiencia del cliente, incluyendo aspectos

intangibles como el servicio al cliente, la confiabilidad y la empatia (Armas, 2022).

En lo que concierne al enfoque conceptual de satisfacciéon del consumidor,
Quevedo et al. (2023), se refieren al grado en que las expectativas y necesidades
de un individuo en relacién con un producto o servicio especifico son cumplidas y
superadas por la experiencia real de consumo. Es un concepto fundamental en el
ambito del marketing y la gestion empresarial que evalla la percepcién subjetiva y
emocional del cliente después de interactuar con un producto, servicio o marca; Del
mismo modo, Barreto et al. (2023) lo describen como un principio esencial en el
ambito del marketing y la administracion empresarial, que alude al nivel de
satisfaccion, cumplimiento o gratificacion que experimenta un cliente después de
adquirir y utilizar un producto o servicio. Esta medida de satisfaccion se basa en la
evaluacion subjetiva que realiza el consumidor en relacion con sus expectativas
previas y su percepcion de la calidad del producto o servicio recibido; Ademas, Hult
et al. (2022) se refieren al grado de cumplimiento, contentamiento o gratificacion
gue experimenta un cliente después de adquirir y utilizar un producto o servicio. Es
un concepto clave en la gestion empresarial que evalla la percepcion subjetiva del
cliente respecto a la calidad, eficacia y valor de la oferta recibida. Este fenomeno
va mas alla de la mera entrega de un producto o servicio; involucra la comparaciéon
entre las expectativas previas del consumidor y la realidad de la experiencia vivida;
Finalmente, Ruvalcabar & Roblero (2022) refieren que, la satisfaccion del
consumidor se construye a través de la confrontacion entre las anticipaciones
previas del cliente y su percepcién efectiva de la calidad y utilidad del producto o
servicio. Cuando la experiencia supera las expectativas, se genera un sentimiento
positivo de satisfaccion, si la experiencia ho cumple con las expectativas, puede

surgir la insatisfaccion.
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En cuanto a las dimensiones de satisfaccion del consumidor tenemos: la
confiabilidad, refleja la consistencia, estabilidad y capacidad de un sistema,
producto o servicio para desempefar sus funciones de manera predecible y libre
de fallos a lo largo del tiempo. En el contexto general, la confiabilidad implica la
habilidad de un elemento o sistema para cumplir con sus objetivos y expectativas
de manera continua y sin interrupciones, lo que genera confianza en su rendimiento
y funcionalidad (Poveda, 2022); y capacidad de respuesta se refiere a la prontitud
y eficiencia con la que un sistema, servicio o entidad puede adaptarse y satisfacer
las necesidades, demandas o expectativas de sus usuarios o clientes. En el ambito
empresarial y de servicios, la prontitud de respuesta constituye un elemento
fundamental de la calidad del servicio y refleja la agilidad y disposicién de la
organizacion para abordar las solicitudes, resolver problemas o atender cualquier

requerimiento de manera oportuna (Robayo et al., 2022).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

La investigacion tuvo un modo basico. Se le denomina investigacion basica
debido a que no persigue un objetivo econdmico directo; mas bien, se lleva a cabo
por simple curiosidad y el deseo de explorar nuevos temas. Se califica como basico
porque, en ultima instancia, contribuira al desarrollo de investigaciones aplicadas o
tecnoldgicas en el futuro. Este tipo de investigacion sienta las bases teéricas
necesarias que pueden ser aprovechadas por investigaciones posteriores con

aplicaciones mas practicas (Naupas y otros, 2018).
Disefio de investigacion:

Esta evaluacion se basa en un enfoque cuantitativo, empleando un disefio
de investigacion no experimental de naturaleza transversal que tiene una
naturaleza correlacional causal. Este disefio implica examinar las variables tal como
se encuentran actualmente en un grupo y lugar determinados, sin alterar las
condiciones naturales en las que se manifiestan. Esta metodologia posibilitd la
obtencion de una instantanea detallada de las variables y sus relaciones en un
momento especifico, brindando asi una vision objetiva de la situacion en estudio.

(Mendoza & Hernandez, 2018). Presentando una estructura del disefio transversal:

X R Y
X : Banca electronica
Y : Satisfaccion del consumidor
R : Relaciéon

3.2.  Variables y operacionalizacion

Variable Banca electrénica:

Definicién conceptual: Quintero & Mejia (2022) indican que es conocida como
banca online o banca digital, es un concepto que se refiere al conjunto de servicios

financieros ofrecidos por entidades bancarias a través de plataformas electrénicas,
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principalmente a través de internet. Esto relacionado a la Teoria de la Satisfaccion

del Cliente Bancario Electrénico desarrollada por Zeithaml et al. en el afio 2002.

Definicién operativa: La definicibn operativa establece los pasos y criterios
especificos que se utilizaran para medir esta variable en un estudio particular. La
variable se evaluara a través de sus dimensiones: Banca movil, Banca por internet
y Cajeros automaticos, las cuales a su vez se subdividiran en indicadores. La
evaluacién de esta variable se llevo a cabo a través de un cuestionario que utiliza

una escala de Likert para la puntuacion.

Indicadores: Banca a través de dispositivos moviles: datos y disponibilidad,
estructura del sistema y creacién, salvaguarda al consumidor, actividades moviles.
Banca online: detalles del servicio, facilidad de acceso, resguardo de informacién,
proteccion digital, seguridad en transacciones. Terminales automaticos: utilizacion,

proteccion, actividades bancarias.

Escala de medicién: En esta escala de Likert, los participantes indican su nivel de
acuerdo asignando valores numéricos a sus respuestas que abarcan desde el inicio

hasta el fin.
Variable Satisfaccién del consumidor:

Definicion conceptual: Quevedo et al. (2023), se refieren al grado en que las
expectativas y necesidades de un individuo en relacién con un producto o servicio
especifico son cumplidas y superadas por la experiencia real de consumo. Esto
relacionado a la Teoria de la Asimetria de la Satisfaccion de Anderson, desarrollada
en 1993.

Definiciébn operacional: La descripcibn operacional establece las etapas y
estandares concretos que se aplicaran para medir y cuantificar esta variable. Se
analizara mediante sus aspectos de fiabilidad y capacidad de respuesta, los cuales,
a su vez, se desglosaran en sefiales para un examen minucioso. La valoracion de
esta variable se realiz6 mediante un formulario que emplea una escala de Likert

para la calificacion.

Indicadores: Confiabilidad: libre de errores, seguridad, servicio correcto, proveer,

facilidad. Capacidad de respuesta: rapidez, requerimientos, informacion y servicios.
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Escala de medicion: En esta escala de Likert, los participantes indican su nivel de
acuerdo asignando valores numéricos a sus respuestas que abarcan desde nunca

hasta siempre.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

Nuestra poblacion fue 180 usuarios de banca electrénica atendidos en el
periodo 2023. En el marco de este estudio, la poblacion corresponde a la totalidad
de elementos claramente definidos en un lugar y momento particulares, segun los
criterios establecidos por esta investigacion. Este grupo abarca todos los individuos
0 elementos que cumplen con las caracteristicas particulares que son objeto de
analisis y consideracion dentro del alcance temporal y espacial establecido por la

investigacion (Mendoza & Hernandez, 2018).

Muestra:

Una muestra es un segmento especifico de un conjunto o poblacién que se
somete a investigacion y que comparte caracteristicas representativas del conjunto
total. La seleccion apropiada de la muestra es fundamental para garantizar
resultados precisos y confiables. La muestra se seleccioné mediante un método no
probabilistico, que se basa en la eleccion de individuos con caracteristicas
comunes. En este contexto, la muestra consiste en 180 clientes que utilizan
servicios bancarios en linea de una entidad financiera gubernamental en la
provincia de Guayas. Estos usuarios fueron elegidos debido a su similitud en
caracteristicas relevantes y su disponibilidad durante el periodo y lugar especifico

en el que se realizo la investigacion.

Muestreo:

Para esta investigacion, se optd por utilizar un método de muestreo no
probabilistico denominado muestreo por conveniencia. En este enfoque, los
individuos que integraron la muestra no se seleccionaron de manera aleatoria, sino
gue se eligieron considerando su disponibilidad y comodidad. Este tipo de muestreo
se caracteriza por ser practico y eficiente, ya que facilita la obtencion de datos en
individuos que son facilmente accesibles para el investigador en un momento y

lugar especifico.
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Unidad de andlisis:

Dicha unidad fueron consumidores en una financiera publica de la provincia
del Guayas, 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Se realizan encuestas a través de interrogantes predeterminadas
gue siguen una secuencia ldgica y brindan opciones graduadas de respuesta a las
personas encuestadas. Este enfoque proporciona un método sistematico para
obtener datos y adquirir un entendimiento mas detallado de las opiniones y puntos
de vista de la gente objetivo en un estudio de investigacion (Gomez-Escalonilla,
2020). En esta investigacion, se utilizé un cuestionario para recolectar informacion
relativa a los clientes de una institucion bancaria estatal en la provincia del Guayas

durante el aflo 2023.

Instrumento: el uso de un cuestionario se considera valido y efectivo para
recopilar datos relacionados con la investigacion; a través de una serie de
preguntas especificas, los participantes proporcionan respuestas en una escala
ordinal, lo que permite cuantificar y analizar las respuestas de manera estructurada
y sistematica (Pozzo y otros, 2019). El instrumento utilizado en nuestra
investigacion es un cuestionario, por lo tanto, la muestra seleccionada tuvo la
libertad de participar en los diversos cuestionamientos de acuerdo con las

dimensiones de la variable que estamos analizando.

Validez: el instrumento al ser revisado por expertos, lleva a cabo la
validacién del tipo de instrumento creado para su posterior utilizacibn como medio
de recopilacion de la informacion necesaria (Ventura Leon, 2017); por ello, la

validacion fue realizada por tres expertos, profesionales con maestria registradas.

Tabla 1
Validadores
Apellidos y Nombres Grado Validacién
Minchala Marquino Jaime Moisés Magister Vélido
Castillo Salazar Carlos Guillermo Magister Vélido
De Maria Chavez Eduardo Belfort Magister Vélido

Nota: Elaboracion propia.
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Confiabilidad: Se analiz6 la confiabilidad a través del coeficiente Alfa de
Cronbach, utilizando el software estadistico SPSS 21 y aplicAndolo a una muestra
reducida de nuestros datos. El instrumento se considera confiable ya que presenta

un bajo nimero de errores que pueden ser corregidos. (Zurita Cruz y otros, 2018).

Tabla 2
Confiabilidad
Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Banca electronica 0.912 15
Satisfaccion del consumidor 0.934 15

Nota: Tomado de programa SPSS 21

3.5. Procedimiento

Este estudio se centré en resolver los desafios y problemas que una entidad
financiera en la provincia del Guayas enfrenta con respecto a la banca electrénica
y la satisfaccion de sus clientes. Para lograr este propdsito, se empled una
metodologia de correlacién y se elaboraron cuestionarios que pasaron por un
proceso de revision y validacion a cargo de tres especialistas antes de ser aplicados
a los clientes de la institucion financiera. También se realizaron andlisis de datos
mediante el software SPSS para su interpretacion. Después de obtener los
resultados, se realiz6 un analisis detallado de los descubrimientos, generando

conclusiones relevantes y ofreciendo recomendaciones fundamentadas.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Se emple6 un método de inferencia metodolégica para mostrar los
resultados derivados del cuestionario administrado, representandolos mediante
tablas de valores. La informacion recopilada se procesara y analizara utilizando el
programa SPSS. Posteriormente, estos resultados se plasmaran en tablas
acompafadas de sus respectivas conclusiones. Estos datos seran comparados con
las hipdtesis planteadas, buscando establecer posibles asociaciones a través de un
coeficiente Rho de Spearman mediante una determinada prueba de correlacion. La

eleccion se respalda en los resultados derivados del andlisis de normalidad
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detallado en el Anexo 05, que indicé una distribucion no normal de los datos

examinados.

3.7. Aspectos éticos

En el avance de esta investigacion, se mantuvo un estricto apego a las
normas APA y a los principios éticos en investigacion, en total concordancia con las
regulaciones prescritas dentro de las normativas éticas establecidas en el Cédigo
de Etica RCU N° 0340-2021-UCV. Se respetaron de manera meticulosa las
directrices éticas que rigen la conduccion del estudio, garantizando asi la integridad
y el cumplimiento de los estandares éticos establecidos por la institucion, como se
establece en el mencionado codigo de ética. Esta investigacion cuyas variables,
banca electrénica y satisfaccion del consumidor, ha sido conducida con rigurosos
principios éticos. En primer lugar, obteniendo el consentimiento de participantes. La
confidencialidad y la salvaguardia de la privacidad de la informacion de los clientes
son imperativas, asegurando que no se divulguen de manera indebida. Asimismo,
la no maleficencia se aplicé con cuidado, evitando cualquier dafio potencial a los
participantes y manteniendo la integridad de la informacién recopilada. La equidad
y la imparcialidad fueron esenciales para evitar sesgos en los resultados. Por
ultimo, se garantizo la claridad en la exposicion de los resultados, divulgando tanto

los hallazgos positivos como los negativos.
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IV. RESULTADOS

Objetivo principal: Establecer la influencia de la banca electrénica en la
satisfaccion del consumidor de una financiera publica de la provincia del Guayas,
2023.

Tabla 3

Influencia de variable banca electrénica en la satisfaccion del consumidor

: Satisfaccion del
Correlaciones

consumidor
Costomniete oz
Rho de Spearman e,ei?%%?ca Sig. (bilateral) 0.000
N 180

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

Interpretacién: El coeficiente de calificacion de Spearman (Rho) entre el uso de
banca en linea y la satisfaccion de los usuarios es de 0,702. Esta cifra, que es alta
y positiva, sefiala una evaluacion importante y positiva entre la adopcion de
servicios bancarios electronicos y la satisfaccion de los clientes en el conjunto

analizado.

El bajo valor de p (0.000) sefiala que esta correlacion es altamente
significativa desde una perspectiva estadistica. Por lo tanto, se respalda la hipétesis
alternativa Hi: La banca electronica tiene un impacto en la satisfaccion del cliente

en una entidad financiera publica de la provincia del Guayas en 2023.

La utilizacion de servicios de banca electronica guarda una fuerte conexion
con la satisfaccion de los usuarios. Esto implica que aquellos que optan por la banca
electrénica suelen expresar niveles mas elevados de satisfaccion en comparacion
con quienes no la utilizan. Esta correlacion positiva sugiere que la incorporacién del
uso de servicios bancarios en linea puede impactar de manera positiva en la

satisfaccion de los clientes.
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Objetivo especifico 1: Determinar la influencia de la banca movil en la satisfaccion

del consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas, 2023.

Tabla 4

Influencia de dimensién banca maévil en la satisfaccion del consumidor

, Satisfaccion del
Correlaciones

consumidor
Coeficiente de 606"
correlacion '
Rho de Spearman Banca movil Sig. (bilateral) 0.000
N 180

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

Interpretacién: El indice de calificacion de Spearman (Rho) entre la utilizacion de
servicios bancarios a través de dispositivos moviles y la satisfaccion del cliente es
de 0,606. Este valor, que es positivo, indica una relevancia y positiva entre el
empleo de la banca movil y la satisfaccion de los clientes en el grupo examinado.

El valor p (0.000) sefiala que esta correlacion tiene una gran significancia
desde la perspectiva estadistica, o que respalda la aceptacion de la hipotesis
alternativa Hi: La adopcion de servicios bancarios moviles influye en la satisfaccion

del cliente en una entidad financiera publica de la provincia del Guayas, 2023.

La aceptacion de servicios bancarios moviles guarda una correlacion positiva
con la satisfaccion del cliente. Esto implica que aquellos usuarios de servicios
bancarios moviles tienden a experimentar mayores niveles de satisfaccion en
comparacion con aquellos que no los utilizan. Esta conexion positiva sugiere que la
adopcion de servicios bancarios moviles puede influir positivamente en la

satisfaccion de los consumidores.
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Objetivo especifico 2: Determinar la influencia de la banca por internet en la

satisfaccion del consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas, 2023.

Tabla 5

Influencia de dimensién banca por internet en la satisfaccién del consumidor

, Satisfaccion del
Correlaciones

consumidor
Coteede oo
Rho de Spearman Bﬁ?;;ﬁ? r Sig. (bilateral) 0.000
N 180

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

Interpretacion: La valoracion de Spearman (Rho) entre la utilizacion de servicios
bancarios en linea y la satisfaccion del cliente es de 0,685. Este hallazgo, positivo,
sefiala una significativa evaluacion y positiva entre el uso de servicios bancarios

por internet y la satisfaccion del cliente en el grupo analizado.

El valor p (0.000) sefiala que esta correlacion es altamente significativa
estadisticamente, lo que lleva a aceptar la hipétesis alternativa Hi: La utilizacion de
la banca por internet tiene influencia en la satisfaccion del consumidor en la entidad

financiera publica de la provincia del Guayas en el afio 2023.

La adopcion de servicios bancarios en linea guarda una conexiéon positiva
con la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que los clientes que emplean servicios
de banca en linea tienden a experimentar una mayor satisfacciébn en comparacion
con aquellos que no lo utilizan. La recomendacion positiva sugiere que la adopcion
de la banca en linea podria tener un impacto positivo en la satisfaccion de los

clientes.

22



Objetivo especifico 3: Determinar la influencia de los cajeros automaticos en la

satisfaccion del consumidor en financiera publica de la provincia del Guayas, 2023.

Tabla 6

Influencia de dimensién cajeros automaticos en la satisfaccién del consumidor

, Satisfaccion del
Correlaciones

consumidor
Cosenede e
Rho de Spearman aufoar{?gﬁios Sig. (bilateral) 0.000
N 180

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

Interpretacion: El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) entre el empleo
de cajeros automaticos y la satisfaccion del cliente es de 0.716. Esta cifra es
positiva, indicando una correlacion significativa entre la utilizacion de cajeros

autométicos y la satisfaccion del consumidor en la muestra analizada.

El valor p extraordinariamente bajo (0.000) sefiala que esta correlacion es
altamente significativa estadisticamente, lo que lleva a la aceptacion de la hipétesis
alternativa Hi: La presencia y utilizacion de cajeros automaticos impactan en la
satisfaccion del consumidor en la entidad financiera publica de la provincia del

Guayas, en el afio 2023.

La existencia y utilizacion de cajeros automaticos estan vinculadas de
manera positiva con la satisfaccion del consumidor. Esto indica que los clientes que
disponen de acceso y utilizan cajeros automaticos suelen experimentar niveles mas
elevados de satisfaccion en contraste con aquellos que no lo hacen. La correlacion
positiva sugiere que la disponibilidad de cajeros automaticos puede influir de

manera positiva en la satisfaccion de los consumidores.
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V. DISCUSION

Con base en la investigacién que busca analizar la repercusion de la banca
electrénica en la satisfaccién del cliente en una entidad financiera publica de la
provincia del Guayas en 2023, se revela que el coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) entre la banca electrénica y la satisfaccion del cliente es de 0.702.
Este valor, considerable y positivo, indica una correlacion significativa entre la
utilizaciéon de la banca electrénica y la satisfaccion del cliente en la muestra
analizada. Ademas, el valor p bajo (0.000) sugiere una correlacion altamente
significativa desde la perspectiva estadistica. Por lo tanto, se respalda la hipotesis
alternativa Hi: La banca electrénica ejerce influencia en la satisfaccion del cliente

en una entidad financiera publica de la provincia del Guayas en 2023.

Se subraya la importancia de los hallazgos y resultados obtenidos en la
investigacion realizada por varios autores. Diaz (2022) se propuso investigar la
relacion entre el uso de la banca electronica en una institucion financiera y la
satisfaccion del cliente, identificando correlaciones significativas, especialmente
una correlacion muy alta y positiva, con un valor de 0.911 y un p-valor inferior al
nivel aceptable (p<0.05) entre el uso de la banca electrénica y la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, Balbin & Carrera (2021) buscaron examinar la relacion entre
la calidad de los servicios de banca electronica y la satisfaccion de los clientes en
una entidad financiera. Encontraron una correlacion positiva y de grado moderado
entre estas variables, mostrando una correlacion de Spearman de 0.620, con un
nivel de significancia estadistica p<0.05. En conclusién, se establece una relacion
significativa entre las variables de banca electrdnica y la satisfaccion de los clientes.
Ademas, Rodriguez (2021) se centr6 en demostrar como el uso de la aplicacién
movil CMACT influye positivamente en los clientes satisfechos, estableciendo esta
relacion a través de un Rho de Spearman de 0.790, con un nivel de significancia p

< 0.01, resaltando la conexion directa y relevante entre ambas variables.

En concordancia con lo mencionado anteriormente y al examinar estos
resultados, se observa que la utilizacion de servicios de banca electronica guarda
una estrecha relacion con la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que las personas
gue hacen uso de la banca electrénica tienden a expresar niveles superiores de

satisfaccion en comparacion con aquellas que no lo utilizan. Esta correlacién
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positiva sefiala que la adopcidn de la banca electrénica puede influir positivamente

en la satisfaccion de los consumidores.

En cuanto a las teorias vinculadas con la variable Banca electronica, se tuvo
en cuenta la Teoria de la Satisfaccion del Cliente Bancario Electronico desarrollada
por Zeithaml et al., esta teoria se centra meticulosamente en la interrelacion entre
las expectativas del cliente, la percepcion de la calidad de los servicios y el valor
percibido, analizando cémo estos factores impactan directamente en la satisfaccion
y, por ende, en la lealtad de los usuarios hacia los servicios de banca en linea
(Bowen et al., 2023). En cuanto a las teorias vinculadas con la variable satisfaccion
del consumidor, se tuvo en cuenta el Modelo de Satisfaccion del Consumidor de
Oliver, que se presenta como un marco teorico soélido y comprensivo para analizar
en profundidad cémo las expectativas, la percepcion de calidad y los resultados
experimentados afectan directamente la satisfaccién del consumidor (Abu et al.,
2023); por otro lado, tanto los resultados obtenidos por Diaz (2022), Balbin &
Carrera (2021) y Rodriguez (2021), respaldan la correlacién positiva y su
significancia entre la variable Banca electronica y satisfaccion del consumidor,
descubrimientos que se encuentran en linea con la informacion previamente

estudiada y refuerzan los fundamentos de nuestra propia investigacion.

El primer objetivo especifico, dirigido a evaluar el impacto de la banca movil
en la satisfaccién de los clientes en una entidad financiera publica de la provincia
del Guayas en 2023, arroj6 resultados al respecto. El coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) entre la banca movil y la satisfaccion del cliente se situ6 en 0.606,
indicando una correlacion positiva y significativa entre la adopcion de la banca movil
y la satisfaccion del consumidor en la muestra analizada. Ademas, el valor p (0.000)
sefala una significancia estadistica alta, confirmando asi la hipotesis alternativa Ha:
La banca mévil impacta en la satisfaccion del cliente en la entidad financiera publica

de la provincia del Guayas en 2023.

Asimismo, en relacion al mismo contexto, se destaca que la dimensién de
banca por internet guarda relacién con la investigacion de Arias & Valdivia (2021),
qguienes, en su estudio realizado, el propésito fue evaluar la satisfaccion de los
usuarios en lo que respecta a diversos canales de atencion ofrecidos por una

institucion financiera; los resultados, indicaron una correlacién positiva moderada
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entre satisfaccion de los usuarios en diversos canales de atencion, evidenciada por
una correlacion Spearman en 0.626; asimismo, Bonilla (2020) tuvo como propdésito
de estudio analizar las dimensiones latentes del uso de aplicaciones para
dispositivos moviles en el ambito bancario de Bogota. Como respuesta se obtuvo
una correlacion positiva significativa, pero de caracter moderado entre las
dimensiones latentes del uso de aplicaciones en los dispositivos moviles,
evidenciada por una correlacion de 0.602; concluyendo que los usuarios
demostraron una elevada probabilidad de continuar utilizando aplicaciones para
dispositivos moviles para llevar a cabo operaciones bancarias, confirmando de este

modo una relacién de importancia entre las variables examinadas.

Por tanto, segun lo referido anteriormente y al analizar estos resultados, se
indica que la adopcion de la banca movil esta relacionada positivamente con la
satisfaccién del consumidor. Esto indica que los consumidores que utilizan servicios
de banca movil tienden a estar mas satisfechos en comparacion con aquellos que
no lo hacen. La correlacion positiva sugiere que la banca moévil puede tener un

impacto positivo en la satisfaccion de los consumidores.

Se analiz6 la dimension banca movil con los fundamentos tedricos apoyados
en la Teoria de la Satisfaccion del Cliente Bancario Electronico desarrollada por
Zeithaml et al., esta teoria se centra meticulosamente en la interrelacion entre las
expectativas del cliente, la percepcion de la calidad de los servicios y el valor
percibido, analizando como estos factores impactan directamente en la satisfaccion
y, por ende, en la lealtad de los usuarios hacia los servicios de banca en linea. Por
otra parte, Machado (2023) y Escalante et al. (2022) indican que la banca movil
abarca un amplio espectro de servicios, que incluyen consultas de saldos,
transferencias de fondos, pagos de facturas y la gestion de productos financieros
como préstamos y tarjetas de crédito, todo ello a través de interfaces intuitivas

disefiadas para dispositivos mdviles.

En el marco del segundo objetivo especifico, se logrd identificar la
repercusion de la banca por internet en la satisfaccion del cliente en una entidad
financiera publica de la provincia del Guayas en 2023. El coeficiente de correlacidon
de Spearman (Rho) entre la banca por internet y la satisfaccion del consumidor se
registr6 en 0.685. Este valor, al ser positivo, implica una correlacion positiva
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significativa entre la utilizacion de la banca por internet y la satisfaccion del
consumidor en la muestra analizada. Asimismo, el valor p (0.000) indica que esta
correlacion es altamente significativa desde una perspectiva estadistica,
respaldando, de esta manera, la aceptacion de la hipotesis alternativa Hi: La banca
por internet ejerce influencia en la satisfaccion del consumidor en la entidad

financiera publica de la provincia del Guayas en 2023.

Esto guarda relacién con lo investigado por Diaz (2022), quien en su
investigacién destac6 una correlacion de 0.911 muy alta y positiva entre el uso de
banca electrénica en su conjunto y satisfaccion del cliente; ademas, obtuvo que el
47.11% de los clientes califican de manera regular la calidad de la banca electrénica
respeto a las atenciones brindadas; del mismo modo, Casamen (2023) cuyo estudio
consistié en establecer la relacion que prevalece entre la excelencia de los servicios
financieros y la satisfaccion de los clientes en una Agencia Cooperativa de Ahorro
y Crédito ha demostrado un sélido compromiso con la calidad de sus servicios,
alcanzando una correlacion positiva (0.641) y significativa pero se tuvo en cuenta
gue al evaluar la satisfaccion de los clientes a través de un modelo SERVQUAL,
identifico una aceptacion del servicio del 40%, indicando que los clientes no se
sienten completamente satisfechos. Esta percepcion puede atribuirse, en parte, a
la falta de una evaluacion interna del control, lo que sugiere una necesidad de
mayor atencion al desarrollo de la atencidn al cliente por parte de los miembros de

la entidad financiera.

De acuerdo a lo expresado con anterioridad, la adopcién de la banca por
internet esta relacionada positivamente con la satisfacciéon del consumidor. Esto
indica que los consumidores que utilizan servicios de banca por internet tienden a
estar mas satisfechos en comparacion con aquellos que no lo hacen. La correlacion
positiva sugiere que la banca por internet puede tener un impacto positivo en la

satisfaccion de los consumidores.

Se analiz6 la dimension banca por internet con los fundamentos tedricos
apoyados en la Teoria del Comportamiento del Consumidor en Banca Electrénica
presentada por Parasuraman et al.; en esencia, la teoria aborda como los
consumidores se relacionan con la variedad de servicios que ofrecen las

instituciones financieras a través de plataformas electronicas. Explora las
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motivaciones, expectativas y percepciones que los clientes llevan consigo al utilizar
la banca en linea, asi como los factores que inciden en sus decisiones y
preferencias. Desde la facilidad de uso hasta la confiabilidad del sistema, la teoria
se sumerge en las diversas dimensiones que configuran la experiencia del usuario
en el entorno digital. Por otra parte, Villamizar (2022) indicé que la banca por
internet, abarca funciones como la revision de saldos, la transferencia de fondos
entre cuentas, el pago de facturas, la solicitud de productos financieros, y otras
operaciones, facilitando la interaccion entre el cliente y la entidad bancaria de

manera remota.

En relacion al tercer objetivo especifico, se logro establecer la influencia de
los cajeros automaticos en la satisfaccion del cliente en una entidad financiera
publica de la provincia del Guayas en 2023. El coeficiente de correlacién de
Spearman (Rho) entre los cajeros automaticos y la satisfacciéon del consumidor se
situ6 en 0.716. Este valor, al ser positivo, sugiere una correlacion significativa y
positiva entre la disponibilidad y uso de cajeros automaticos y la satisfaccion del
consumidor en el grupo analizado. Ademas, el valor p extremadamente bajo (0.000)
indica que esta correlacion tiene una alta significancia estadistica, lo que respalda
la aceptacion de la hipétesis alternativa Hi: Los cajeros automéaticos ejercen
influencia en la satisfaccién del consumidor en la entidad financiera publica de la

provincia del Guayas en 2023.

Teniendo en cuenta la relacion con investigaciones realizadas podemos
discutir nuestro resultado con lo expuesto por Gavilanes (2023), cuyos resultados
obtenidos revelaron una valoracion significativa, representada por un coeficiente de
0,78. Esta fuerte valoracion, equivalente al 78%, confirma la existencia de una
conexidn solida entre el uso de canales digitales en el ambito de la economia
popular y solidaria del sector financiero; también, Cabrera (2020) en su estudio
obtuvo indicaron que el grado de satisfaccion en relacion a la percepcion de los
usuarios hacia la calidad de los servicios brindados a través de los canales
electronicos es favorable, indicando una evaluacion positiva por parte de los
usuarios; ademas, Culqui (2020) cuyo propdsito de estudio consistio en evaluar el
efecto de la introduccion de la banca electrénica en el comportamiento de los

clientes bancarios, utilizando recursos digitales con el propésito de reforzar la
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conexidon entre las entidades bancarias y su audiencia principal. Los hallazgos
indicaron una significancia estadistica de 0,003, por debajo del nivel de significancia
predefinido de 0,05; concluyendo que la banca en linea tiene un impacto real en el
comportamiento de los clientes bancarios; finalmente, Diaz (2022) en su
investigacion registré una correlacion moderada y positiva de 0.562 (p=0.000) entre
cajeros automaticos y satisfaccion del cliente, concluyendo en la relacion

significativa de las variables involucradas.

Segun lo encontrado podemos indicar que la disponibilidad y el uso de
cajeros automaticos estan relacionados positivamente con la satisfaccion del
consumidor. Esto indica que los consumidores que tienen acceso y utilizan cajeros
automaticos tienden a estar mas satisfechos en comparacién con aquellos que no
lo hacen. La correlacion positiva sugiere que la disponibilidad de cajeros
automaticos puede tener un impacto positivo en la satisfaccion de los

consumidores.

Estos resultados concuerdan por un lado con Torres & Farifio (2023),
quienes indican que, estos dispositivos estan ubicados estratégicamente en areas
accesibles, como sucursales bancarias, centros comerciales y lugares publicos. La
operacion de un cajero automatico generalmente implica la introduccién de una
tarjeta bancaria y la entrada de un cédigo de seguridad personal (PIN). Este
proceso garantiza la seguridad de las transacciones y la privacidad de la
informacion financiera del usuario; por otro lado, La Teoria de la Confianza en
Banca Electronica, desarrollada por McKnight et al.; esta teoria constituye un
valioso marco analitico que aborda de manera detallada la delicada relacién entre
la percepcién de seguridad y privacidad del usuario y su disposicion a utilizar
servicios financieros en entornos digitales publicos. La investigacion no solo se
limita a examinar la confianza como un factor aislado, sino que se sumerge en las
complejidades subyacentes de como estas percepciones influyen en la decision del

usuario de adoptar y continuar utilizando cajeros automaticos.
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VI. CONCLUSIONES

1. Siguiendo el objetivo general fijado, se examind la influencia de los servicios
bancarios en linea en la satisfaccion de los clientes de una institucién financiera
publica en la provincia del Guayas. Los resultados mostraron una influencia positiva
notablemente alta (Rho = 0.702) en relacion a las variables analizadas. Este
contexto respalda la validez de la hipotesis Hi, ratificando la premisa de que los
servicios bancarios en linea afectan la satisfaccion de los clientes en una institucion

financiera publica de la provincia del Guayas, en el afio 2023.

2. Segun el primer objetivo especifico, se analizé el impacto de los servicios
bancarios moviles en la satisfaccion de los usuarios en una institucion financiera
gubernamental ubicada en la provincia de Guayas. Los resultados revelaron una
influencia positiva (Rho=0.606) y significativa (p-valor<0.05) de la banca movil en
la satisfaccion del consumidor. Este contexto refuerza la aceptacion de la hipotesis
Hi, reafirmando la premisa de que la banca mdvil afecta la satisfaccion del cliente
en una institucion financiera publica de la provincia del Guayas, durante el afio
2023.

3. Con respecto al segundo objetivo especifico, se analiz6 el impacto de la banca
en linea en la satisfaccion de los clientes en una institucion financiera publica de la
provincia del Guayas. Los resultados obtenidos revelaron un impacto positivo
(Rho=0.685) y significativo (p-valor=0.000) de la dimension de banca en linea en la
satisfaccion del consumidor. Este contexto refuerza la aceptacion de la hipotesis
Hi, confirmando la premisa de que la banca en linea influye en la satisfaccion del
cliente en la entidad financiera publica de la provincia del Guayas en el afio 2023.

4. En el tercer objetivo especifico, se examiné el impacto de los cajeros automéaticos
en la satisfaccion de los clientes en una institucion financiera publica de la provincia
del Guayas. Los resultados obtenidos indicaron un efecto positivo (Rho=0.716) y
significativo (p-valor=0.000) de la dimensién de los cajeros automaticos en la
satisfaccion del cliente. Este escenario refuerza la confirmacién de la hipétesis Hi,
validando la premisa de que los cajeros automaticos influyen en la satisfaccion del

cliente en la entidad financiera publica de la provincia del Guayas en el afio 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere que la entidad financiera continda invirtiendo en el desarrollo y
mejora de sus servicios de banca electronica, implementado programas de
educaciéon financiera dirigidos a los consumidores para aumentar la conciencia
sobre beneficios y seguridad de la banca electronica; ademas, establecer un
mecanismo efectivo para recopilar retroalimentacién continua de la percepciéon de
los usuarios acerca de la excelencia de los servicios, destacando los protocolos de
seguridad implementados en la plataforma para generar confianza en los usuarios

respecto a la seguridad y resguardo de su informacion financiera.

Se sugiere, dada la influencia positiva identificada, continuar mejorando y
optimizando la plataforma de banca movil, considerando la opcion de diversificar el
conjunto de servicios proporcionados a través de la banca moévil e implementando
campafas de concienciacion dirigidas a los clientes para resaltar las ventajas y la
conveniencia de utilizar la banca movil. Ademas, proporciona recursos educativos
para garantizar que los usuarios estén completamente informados sobre como

hacer uso 6ptimo de las caracteristicas de la aplicacion movil.

Se recomienda realizar mejoras constantes en la plataforma de banca por
internet. Esto podria incluir actualizaciones de la interfaz, incorporando nuevas
caracteristicas que mejoren la experiencia del usuario optimizando la rapidez y
eficacia del servicio, fomentando la autonomia de los usuarios en el uso de la banca
por internet mediante la creacién de recursos educativos, tutoriales interactivos y

guias paso a paso.

Se recomienda garantizar un mantenimiento regular y actualizaciones
periddicas de los cajeros automaticos para asegurar su funcionamiento eficiente y
confiable, evaluando y ajustando la ubicacion de los cajeros automaticos para
maximizar su accesibilidad y conveniencia para los clientes, Colocando cajeros en
lugares estratégicos, como areas de alto trafico y centros comerciales, puede

mejorar la experiencia del usuario al facilitar su acceso.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Informacion y accesibilidad
Quintero & Mejia (2022) Arquitectura del sistemay
indican que es conocida La definicién operativa establece los pasos Banca mévil _disefio
como banca online o y criterios especificos que se utilizaran para Proteccién del consumidor _ Ordinal,
banca digital, es un medir esta variable en un estudio particular. Operaciones méviles Tipo Likert
concepto que se refiere  La variable se evaluara a través de sus Informacidn del servicio _1=Nunca
Banca  al conjunto de servicios dimensiones: Banca movil, Banca por Accesibilidad 2= Casi nunca
electronica financieros ofrecidos por internet y Cajeros automaticos, las cuales a Banca por Proteccién de datos 3= Aveces
entidades bancariasa  su vez se subdividiran en indicadores. La  internet Sequridad digital 4= Casi
través de plataformas medicion de esta variable se realiz6 siempre
electrénicas, mediante una encuesta que emplea una Seqguridad de operaciones  5-— Siempre
principalmente através escala de Likert para la calificacion. . Uso
de internet. Cajero§ , Sequridad
automaticos : :
Operaciones bancarias
Quevedo et al. (2023), La definicion operativa establece los pasos Libre de errores
se refieren al grado en  y criterios especificos que se utilizaran para Sequridad Ordinal,
que las expectativasy ~ medir y cuantificar esta variable. Sera Confiabilidad _Servicio correcto Tipo Likert
Satisfaccién necesidades de un evaluada a través de sus dimensiones Proveer 1= Nunca
del individuo en relacion confiabilidad y capacidad_d_e _re,spuesta, las Facilidad 2= Casi nunca
, con un producto o cuales, a su vez, se subdividiran en _ 3= A veces
consumidor servicio especif indicad lisis d Rapidez ~ ;
pecifico son indicadores para su andlisis detallado. La _ £ 4= Casi
cumplidas y superadas  medicion de esta variable se realizo Capacidad de_Requerimientos siempre
por la experienciareal = mediante una encuesta que emplea una respuesta Informacién 5= Siempre
de consumo. escala de Likert para la calificacion. Servicios

Nota: Fuente Propia



Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Banca electronica

Estimado(a), tenga mi cordial saludo, y a su vez para pedirle su colaboraciéon con el
presente cuestionario donde se pretende obtener informacién respecto a nuestra variable
de estudio sobre banca electrénica en financiera publica de la provincia del Guayas.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION

Valor Categoria Caodigo
1 Nunca N
2 Casi Nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S

Variable: Banca electronica

Escala de medicion

item Dimensiones N ‘CN ‘ AV \ CS‘ S
Banca movil

1 | ¢Ha utilizado la aplicacion moévil del banco para realizar transacciones financieras?

2 | ¢La aplicacién movil del banco es facil de usar y navegar?

3 | ¢Utiliza la banca movil para consultar saldo y movimientos?

4 | ¢Se siente segur@ al realizar transacciones financieras a través de la aplicacion?

5 | ¢La banca mévil ha mejorado el acceso y control sobre sus finanzas personales?

Banca por internet

6 |¢Utilizo la banca por internet para pagar facturas y hacer transferencias bancarias?

7 | ¢La plataforma en linea del banco es confiable y segura?

8 ¢ Encuentro Utiles las herramientas en linea proporcionadas por el banco para
administrar mis finanzas?

9 ¢La banca por internet me permite acceder a servicios financieros de manera
conveniente?

10 ¢, Se siente cdmodo realizando transacciones importantes a través de la banca por
internet?

Cajeros automaticos

11 | ¢ Utiliza cajeros automaticos para retirar efectivo de mi cuenta bancaria?

12 | ¢Encuentro cajeros automaticos facilmente accesibles en mi area?

13 |¢Los cajeros automaticos del banco estan siempre operativos y disponibles?

14 ¢, Realiza transacciones sencillas, como consultas de saldo, en los cajeros
autométicos?

15 | ¢Se siente segur@ al utilizar cajeros automaticos para transacciones financieras?




Cuestionario: Satisfaccion del consumidor

Estimado(a), tenga mi cordial saludo, y a su vez para pedirle su colaboracién con
el presente cuestionario donde se pretende obtener informacion respecto a nuestra
variable de estudio sobre satisfaccion del consumidor en financiera publica de la
provincia del Guayas.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA DE MEDICION

Valor Categoria Caodigo
1 Nunca N
2 Casi Nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S

Variable: Satisfaccién del consumidor

Escala de medicion

items | Dimensiones N|CN|AV|[CS ]| s
Confiabilidad

1 ¢La empresa cumple regularmente con las promesas y
compromisos que hace a sus clientes?

5 ¢,Puedo confiar en que los productos o servicios de la empresa
cumpliran con mis expectativas?

3 | ¢Laempresa ofrece productos/servicios de calidad consistente?

4 ¢,Cuando hay un problema, la empresa se esfuerza por
resolverlo de manera oportuna y eficiente?

5 ¢ La informacion proporcionada por la empresa sobre sus
productos/servicios es precisa y confiable?

Capacidad de respuesta

6 ¢La empresa responde rapidamente a las consultas y preguntas
de los clientes?

7 ¢, Cuando tengo un problema, la empresa se muestra receptiva y
dispuesta a ayudar?

8 ¢La empresa se adapta a mis necesidades y preferencias como
cliente?

9 ¢, Experimento un servicio rapido y eficiente al interactuar con la
empresa?

10 ¢La empresa demuestra flexibilidad para resolver problemas y
satisfacer las expectativas de los clientes?




Anexo 3: Evaluacién por juicio de expertos

Variable: Banca electrénica

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Validador 01: Mgtr. Jaime Minchala Marquino

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Banca

electrénica”. 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 psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Jaime Moisés Minchala Marguino

Grado profesional:

Maestria ( X)) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica ( )
Educativa( X )

Social ()

Organizacional { )

Areas de experiencia profesional:

Docente Universitario Investigador

Institucién donde labora:

Universidad Estatal Peninsula de Santa

Elena

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos ( )
MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario: Banca electrénica

Autora: | Sotomayor Vélez, Adriana Veronica
Procedencia: | Elaboracion propia
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion:

Octubre 2023, Guayas (Ecuador)

Significacion:

electronica.

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Banca movil, banca por internet, cajeros
automaticos) con el objetivo de medir la variable Banca
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4. Soporte teérico

Escala/AREA Stbencaln Definicion
(dimensiones)
La definicion operativa establece los pasos y criterios
3 especificos que se utilizaran para medir esta variable
bt - Banca maovil en un estudio particular. La variable se evaluara a
- Banca por intermnet través de sus dimensiones: Banca movil, Banca por
electronica : by internet y Cajeros automaticos, las cuales a su vez se
- Cajeros automaticos subdividiran en indicadores. La medicion de esta
variable se realizé mediante una encuesta que emplea
una escala de Likert para la calificacion.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Banca electronica elaborado por

Sotomayor Vélez, Adnana Veronica en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el 7
criteri El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
g 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | <. B8 acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas.
su sintictica y
semantica son 3 R A %
; Se requiere una modificacion muy especifica da
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totaimente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA
El item tiene relacién 2:Vl:‘::;;at:uen;.:"t::I (bajo ¢E1I item fene una relacion tangencial /lejana con la
- logica con la ni e acuerdo) imension.
dimension o ft).'chadot 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con ls

Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
¢ T El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel : P
importante, es dedir ! estar incluyendo lo que mide éste.
debe serincluido. | 3- Moderado nivel El item es relativaments 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
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Banca movil

. Objetivos de la Dimension: se refiere a la prestacion de servicios financieros a

fravés de dispositivos moviles. como teléfonos inteligentes y tabletas. mediante
aplicaciones especificas o servicios de mensajeria.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Rec
omendaciones

Informacion y accesibilidad 1-2 4 4 4 Sin observaciones
Arquitectura del sistema y 3 4 4 4 Sirs Ghasrvaciones
diseno
Proteccion del consumidor 4 4 4 4 Sin observaciones
Operaciones moviles 5 - Sin observaciones

. Segunda dimension: Banca por internet

. Objetivos de la Dimension: también conocida como banca en linea, se refiere a la

prestacion de servicios financieros a través de plataformas digitales accesibles

mediante la red mundial de internet.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacior.\oal
Recomendaciones
Informacion del servicio 4 4 4 Sin observaciones
Accesibilidad 4 4 4 Sin observaciones
Proteccion de datos 4 - - Sin observaciones
Seguridad digital B -4 - Sin observaciones
Seguridad de operaciones 10 4 4 4 Sin cbservaciones

. Tercera dimension: Cajeros automaticos

- Objetivos de la Dimension: constituyen dispositivos electronicos disenados para

facilitar transacciones financieras a los usuarios sin la necesidad de interactuar

directamente con personal bancario.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Obsowacio[‘oal
Recomendaciones
Uso 11-12 4 4 Sin observaciones
Seguridad 15 4 4 Sin observaciones
Operaciones bancarias 13-15 B B Sin observaciones
\
Firma

Nombre: Jaime Moisés Minchala Marquino
Id: 0923003065



Variable: Satisfaccion del consumidor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Satisfaccion

del consumidor™ 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:

Jaime Moisés Minchala Margquino

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor X )

Area de formacién académica:

Clinica ( )
Educativa ( X )

Social |

Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Docente Investigador

Institucién donde labora:

Universidad Estatal Peninsula de Santa

Elena

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos ( )
Masde S5anos ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de |la Prueba:

Cuestionario: Satisfaccion del consumidor

Autora: | Sotomayor Vélez, Adrniana Veronica
Procedencia: | Elaboracion propia
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion:

Octubre 2023, Guayas (Ecuador)

Significacion:

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Confiabilidad, Capacidad de respuesta) con
el objetivo de medir la variable satisfaccion del consumidor.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico

Escala/AREA Subsacnin Definicién
(dimensiones)

La definicion operativa establece los pasos y criterios
especificos que se utilizaran para medir y cuantificar
Satisfaccion Confiabilidad esta variable. Sera evaluada a través de sus

del i dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta,

; - Capacidad de respuesta | las cuales, a su vez, se subdividirdn en indicadores
consumidor para su anadlisis detaliado. La medicion de esta
vanable se realizé mediante una encuesta que emplea
una escala de Likert para la calificacion.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del consumidor

elaborado por Sotomayor Vélez, Adriana Veronica en el ano 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el z
criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
g 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | <. B9} acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas.
su sintictica y
semantica son : ; : p
; Se requiere una modificacion muy especifica da
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totaimente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA
El item ti rolacéa 2:Vl:‘::;;acuen':"t::I (bajo ¢E1I item fene una relacién tangencial lejana con la
- logica con la ni e acuerdo) imension.
dimension o indicador |3 Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se estd midienda.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con ls

Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
¢ T El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel : PG
importante, es dedir ! estar incluyendo lo que mide éste.
debe serincluido. | 3- Moderado nivel El item es relativaments importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Confiabilidad

Objetivos de la Dimension: refleja la consistencia, estabilidad y capacidad de un
sistema. producto o servicio para desempenar sus funciones de manera

predecible y libre de fallos a lo largo del tiempo.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaeion.'wllRec
omendaciones
Libre de errores 1 B 4 B Sin observaciones
Seguridad 2 B B B Sin observaciones
Servicio correcto 3 B 4 4 Sin observaciones
Proveer B B 4 4 Sin observaciones
Facilidad 5 - B 4 Sin observaciones

Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: se refiere a la prontitud y eficiencia con la que un

sistema. servicio o entidad puede adaptarse y satisfacer las necesidades
demandas o expectativas de sus usuarios o clientes.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones

Rapidez ] 4 4 B Sin observaciones
Requenmientos - - B Sin observaciones
Informacion 8 4 4 - Sin cbservaciones
Servicios 9-10 4 B 4 Sin observaciones

Firma
Nombre: Jaime Moisés Minchala Marquino
Id: 0923003065



Validador 02: Mgtr. Carlos Guillermo Castillo Salazar

Variable: Banca electrénica

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Banca
electronica”. 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: Carlo Guillermo Castillo Salazar
Grado profesional: | Maestria ( x ) Doctor ()
Clinica N | Social ¢ ¥

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

Areas de experiencia profesional: Administrativa

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2a4 anos ( )

el area: Masde S5anos ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Banca electrénica

Autora: | Sotomayor Vélez, Adriana Veronica

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min
Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayas (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Banca movil, banca por intemet, cajeros
automaticos) con el objetivo de medir ia variable Banca
electronica.

Significacion:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico

Subescala 2
Escala/AREA (dimensiones) Definicion
La definicion operativa establece los pasos y criterios
o especificos que se utilizaran para medir esta variable
Ban - Banca maovil en un estudio particular. La variable se evaluara a
ca : s
v - Banca por intemet !ravés de sus tﬁrnmsnmeq: Banca mdvil, Banca por
electronica : i internet y Cajeros autométicos, las cuales a su vez se
- Cajeros automaticos subdividiran en indicadores. La medicion de esta
variable se realizé mediante una encuesta que emplea
una escala de Likert para la calificacion.

5. Presentacién de instrucciones a el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Banca electronica elaborado por

Sotomayor Vélez, Adnana Verénica en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el 7
criteri El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
2 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | <. acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas.
su sintictica y
semantica son 3 R A %
; Se requiere una modificacion muy especifica da
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totaimente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA
El item tiene relacién 2:Vl:‘::;;at:uen;.:"t::I (bajo ¢E1I item fene una relacion tangencial /lejana con la
- logica con la ni e acuerdo) imension.
dimension o ft).'chadot 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con ls

Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
¢ T El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
El item es esencial o |2. Bajo Nivel : PR
importante, es dedir Bey estar incluyendo lo que mide éste.
debe serincluido. | 3- Moderado nivel El item es relativaments 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




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

- Primera dimension: Banca movil

. Objetivos de la Dimension: se refiere a la prestacion de servicios financieros a

tfravés de dispositivos moviles. como teiéfonos inteligentes y tabletas. mediante

aplicaciones especificas o servicios de mensajeria.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Rec
omendaciones

Informacion y accesibilidad 1-2 4 4 4 Sin observaciones
Arquitectura del sistema y 3 4 4 4 Sin bbacrvadonas
diseno
Proteccion del consumidor 4 4 4 4 Sin observaciones
Operaciones moviles 5 -+ 4 4 Sin observaciones

- Segunda dimension: Banca por internet

. Objetivos de la Dimension: también conocida como banca en linea, se refiere a la

prestacion de servicios financieros a traves de plataforrnas digitales accesibles

mediante la red mundial de internet.

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones!
Recomendaciones
Informacion del servicio 4 4 -4 Sin observaciones
Accesibilidad 7 4 - Sin observaciones
Proteccion de datos 4 Bl -4 Sin observaciones
Seguridad digital ] 4 Bl 4 Sin observaciones
Seguridad de operaciones 10 4 - - Sin observaciones

. Tercera dimension: Cajeros automaticos

. Objetivos de la Dimension: constituyen dispositivos electronicos disenados para
facilitar transacciones financieras a los usuarios sin la necesidad de interactuar

directamente con personal bancario.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones

Uso 11-12 Bl 4 4 Sin cbservaciones
Seguridad 15 4 4 4 Sin observaciones
Operaciones bancarias 13-15 4 B B Sin cbservaciones

@;%)

re Carios Guﬂlemm Castillo Salazar
DNI:41285008



Variable: Satisfaccién del consumidor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Satisfaccion
del consumidor™ La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de €ste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos Guillermo Castillo Salazar
Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Administrativa

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )

el area: MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Satisfaccion del consumidor

Autora: | Sotomayor Vélez, Adriana Veronica

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayas (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
Significacion: | dimensiones (Confiabilidad, Capacidad de respuesta) con
el objetivo de medir la variable satisfaccion del consumidor.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico

Subescala 2
Escala/AREA PR s) Definicion

La definicion operativa establece los pasos y criterios
especificos que se utilizaran para medir y cuantificar
Satisfaccion Confiabilidad esta variable. Sera evaluada a través de sus

del i dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta,

g - Capacidad de respuesta | las cuales, a su vez, se subdividirdn en indicadores
consumidor para su analisis detaliado. La medicion de esta
variable se realizé mediante una encuesta que emplea
una escala de Likert para la calificacion.

5. Presentacién de instrucciones a el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del consumidor

elaborado por Sotomayor Vélez, Adriana Veronica en el ano 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el z
criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
2 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | <. acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas.
su sintictica y
semantica son : ; : p
; Se requiere una modificacion muy especifica da
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totaimente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA
El item tiene relacién 2:Vl:‘::;;acuen':"t::I (bajo ¢E1I item fene una relacion tangencial /lejana con la
- logica con la ni e acuerdo) imension.
dimension o indicador |3 Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se estd midienda.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con ls

Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
¢ T El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel : X"
importante, es dedir Bey estar incluyendo lo que mide éste.
debe serincluido. | 3- Moderado nivel El item es relativaments 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




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Confiabilidad

Objetivos de la Dimension: refleja la consistencia, estabilidad y capacidad de un
sistema. producto o servicio para desempenar sus funciones de manera

predecible y libre de fallos a lo largo del tiempo.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Obsorvaeion.'wlmec
omendaciones
Libre de errores 1 B 4 B Sin observaciones
Seguridad 2 B B B Sin observaciones
Servicio correcto 3 B 4 4 Sin observaciones
Proveer B B 4 4 Sin observaciones
Facilidad 5 - 4 4 Sin observaciones

Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: se refiere a la prontitud y eficiencia con la que un

sistema. servicio o entidad puede adaptarse y satisfacer las necesidades
demandas o expectativas de sus usuarios o clientes.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones

Rapidez ] 4 4 B Sin observaciones
Requenmientos - - B Sin observaciones
Informacion 8 4 4 - Sin cbservaciones
Servicios 9-10 4 B 4 Sin observaciones

@D

e Carlos Gunllem\o Castillo Salazar
DNI:41285008




Validador 03: Mgtr. Eduardo De Maria Chavez

Variable: Banca electrénica

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Banca
electronica”™ 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 psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Eduardo Belfort De Maria Chavez
Grado profesional: | Maestria ( x) Doctor ( )
Clinica ( ) Social { x)

Area de formacién académica: : ,
Educativa (x ) Organizacional ( )

Docencia Universitaria — Banca y

Areas de experiencia profesional: :
Finanzas

Universidad Laica Vicente Rocafuerte

Institucién donde labora:

Consultor
Tiempo de experiencia profesional en 2a4 anos ( )
el area: MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

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

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Banca electrénica

Autora: | Sotomayor Vélez, Adriana Verénica

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayas (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
dimensiones (Banca maovil, banca por internet, cajeros
automaticos) con el objetivo de medir la variable Banca
electronica.

Significacion:




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico

Escala/AREA N Definicion
(dimensiones)
La definicion operativa establece los pasos y criterios
o aespecificos que se utilizaran para medir esta variable
Ban - Banca mowvil en un estudio particular. La variable se evaluara a
ca : o
- Banca por intermnet través de sus dimensiones: Banca movil, Banca por
electronica : i infernet y Cajeros automaticos, las cuales a su vez se
- Cajeros automaticos subdividiran en indicadores, La medicion de esta
variable se realizé mediante una encuesta que emplea
una escala de Likert para la calificacion.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Banca electronica elaborado por

Sotomayor Vélez, Adnana Veronica en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el 7
criteri El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
g 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende | <. B8) acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facimente, es decir, estas.
su sintictica y
semantica son : P : -
; Se requiere una modificacion muy especifica da
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totaimente en
desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA
El itemn ti rolacéa 2:Vl:‘::;;at:uen;.:"t::I (bajo ¢E1I item fene una relacién tangencial lejana con la
- logica con la ni e acuerdo) imension.
dimension o f"f"cad“ 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con ls
Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.
¢ T El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
-'.i‘_'“eml e:eeifdaei? o bt estar incluyendo lo gue mide éste.
debe ser i})duido. 3. Moderado nivel El item es relativaments 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 considerse pertinente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: Banca moéwvil

. Objetivos de la Dimension: se refiere a la prestacion de servicios financieros a

través de dispositivos moviles. como teléfonos inteligentes y tabletas. mediante

aplicaciones especificas o servicios de mensajeria.

disefo

Indicadores tem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Rec
omendaciones
Informacion y accesibilidad 1-2 4 4 B Sin observaciones
Arquitectura del sistema y 3 4 4 4 Sih ohaervacionas

Proteccion del consumidor

Sin observaciones

Operaciones moviles

Sin observaciones

. Segunda dimension: Banca por internet

. Objetivos de la Dimension: también conocida como banca en linea, se refiere a la

prestacion de servicios financieros a través de plataformas digitales accesibles

mediante la red mundial de internet.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia Ob“m”b'_“u
Recomendaciones

Informacion del servicio 4 4 4 Sin observaciones
Accesibilidad 4 4 4 Sin observaciones
Proteccion de datos 4 4 4 Sin observaciones
Seguridad digital Bl Bl 4 Sin observaciones
Seguridad de operaciones 10 4 Bl - Sin observaciones

. Tercera dimension: Cajeros automaticos

. Objetivos de la Dimension: constituyen dispositivos electronicos disenados para
facilitar transacciones financieras a los usuarios sin la necesidad de interactuar

directamente con personal bancario.

Indicadores Item | Claridad | Coherencia | Relevancia mm“m
Recomendacicnes

Uso 11-12 4 Sin observaciones
Seguridad 15 4 Sin observacionas
Operaciones bancarias 13-15 4 4 4 Sin cbheservaciones

Sl

LN

Firma

Nombre: Eduardo Belfort De Maria Chavez
Id: 0908789928



Variable: Satisfaccién del consumidor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Satisfaccion
del consumidor™ 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: Eduardo Belfort De Maria Chavez
Grado profesional: | Maestria ( X) Doctor ( )
Clinica { 9 Social ( X)

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

Docencia Universitaria — Banca y

Areas de experiencia profesional:
Finanzas

Universidad Laica Vicente Rocafuerte
Institucién donde labora:

- Consultor
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos . D
el area: MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

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

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario: Satisfaccion del consumidor

Autora: | Sotomayor Vélez, Adriana Veronica

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacion: | 10 min

Ambito de aplicacion: | Octubre 2023, Guayas (Ecuador)

Cuestionario compuesto de 15 items en base a sus tres
Significacion: | dimensiones (Confiabilidad, Capacidad de respuesta) con
el objetivo de medir la variable satisfaccion de! consumidor.
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4. Soporte teérico
Escala/AREA N Definicion
(dimensiones)
La definicion operativa establece los pasos y criterios
3 2 especificos que se utilizaran para medir y cuantificar
Sulisflocidn: | o iaiad esta variable. Sera evaluada a través de sus
del dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta,
; - Capacidad de respuesta | las cuales, a su vez, se subdividirdn en indicadores
consumidor para su analisis detaliado. La medicion de esta
variable se realizé mediante una encuesta que emplea
una escala de Likert para la calificacion.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del consumidor

elaborado por Sotomayor Vélez, Adriana Veronica en el ano 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

El item se comprende
facimente, es decir,
su sintictica y
semantica son

2. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el z
criteri El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

Se requiere una modificacion muy especifica da

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totaimente en
desacuerdo (no El item no tiene relacidn logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene relacién 2:Vl:‘::;;acuen':"t::I (bajo ¢E1I item fene una relacién tangencial lejana con la
- logica con la ni e acuerdo) imension.
dimension o indicador |3 Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
que esta midiendo. | (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con ls
Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Confiabilidad

Objetivos de la Dimensién: reflela la consistencia, estabilidad vy capacidad de un

sistema. produclo o servicio para desempenar sus funciones de manera

predecible y libre de fallos a lo largo del fiempo.

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/Rec
omendaciones
Libre de errores 1 4 4 4 Sin observaciones
Seguridad 2 4 4 4 5in observaciones
Servicio correcto 3 4 4 4 5in observaciones
Proveer 4 4 4 4 Sin observacionas
Facilidad 5 4 4 4 5in observaciones

Segunda dimension: Capacidad de respuesia

Objetivos de la Dimension: se refiere & fa prontitud v eficiencia con la gue un

sisterma. servicio o enlidad puede adapfarse y salisfacer las necesidades

demandas o expecitalivas de sus usuarios o clienfes.

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia ﬂbsmmiurmﬂ'
Recomendaciones

Rapidez Li] 4 4 4 Sin observaciones
Requerimientos T 4 4 4 Sin cbservaciones
Infarmacidn | 4 4 4 Sin chservaciones
Servicios o-10 4 4 4 5in observaciones

mmm—

Firma

MNombre: Eduardo Belfort De Maria Chavez
Id: 0908789928



Anexo 4: Autorizacion de realizacién de investigacion

L\ -
5%2535%? bBanEcuador

GUILLERMO LASS0O
PRESIDENTE

Guayaquil, 4 de octubre 2023

Atencién
Universidad Cesar Vallejo, Filian Piura
Programa Maestria y Doctorado.

De mis consideraciones

Ante a la solicitud recibida por la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filian Piura, donde requieren la autorizacién para que se realice la investigacion en 1a
Institucién a fin de obtener su Titulo de Maestria en Administracién de Negoclos con
Titulo “Banca electrénica en la satisfaccién del consumidor en financiera pablica de la
provincia del Guayas, 2023, a la Ing. Sotomayor Vélez Adriana Verdnica.

En mi calidad de Gerente de Servicios y Canales subrogante y Jefe Superior Jerarquico,
AUTORIZO, se realice la investigacidn en base a lo solicitado.

Cabe indicar que la informacién solicitada serd remitida con base en lo indicado en el
Cédigo Orgénico Monetario Financiero, en su seccién 16 Del Sigilo y Reserva, se norma en
su articulo 352 lo siguiente:

"Proteccién de la Informacidn. Los datos de cardcter personol de los usuarios del sistema
financiero nocional que reposan en los entidades de dicho sistema y su occeso estan
protegidos, y solo podrdn ser entregados a su titular o o quien éste autorice o por
disposicion de este Codigo”.

Adicionalmente en su Articulo 353.- Sigilo y Reserva, se menciona lo siguiente:

"Los depdsitos y demds captaciones de cualquier naturalezo que reciban las entidades del
sistemo financiero nacional estdn sujetos a sigilo, por lo cual no se podré proporcionar
informacién alguna relativa o dichos operaciones, sino a su titular o @ quien haya sido
expresamente autorizado por él 0 a quien lo represente legaimente.”

2 la Cuadra Quifola \
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BanEcuador. BP. Wy 7 ' ]
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BanEcuador B.P.
Direccién: Panama 704 y Roca Ciudad: Guayaquil, Ecuador. Republica

del Ecuador
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Anexo 5: Prueba de normalidad
Si n > 50 se aplica Kolmogorov - Smirnov?
Sin <50 se aplica Shapiro — Wilk
n = poblacién
Estadistico de prueba
Si p-valor < 0.05 se acepta la H:
Si p-valor > 0.05 se rechaza la H1 y se acepta la Ho
Hi: Los datos no siguen una distribucion normal.
Ho: Los datos siguen una distribucién normal.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Estadistico gl Sig.
Banca electronica 0.154 180 0.000
Satisfaccion del consumidor 0.140 180 0.000

Nota: a. Correccion de significacion de Lilliefors.

Interpretacion: Para la variable Banca electronica, el estadistico de Kolmogorov-
Smirnov® es 0.154 y el valor p es 0.000. Para la variable Satisfaccion del
consumidor, el estadistico es 0.140 y el valor p es 0.000. Los valores de p (0.000)
en ambos casos son muy bajos, lo que sugiere que las distribuciones de ambas
variables no siguen una distribucion normal. Esto podria tener implicaciones en el
analisis estadistico, ya que muchas técnicas estadisticas asumen una distribucion
normal de los datos. Se empleara una prueba Rho de Spearman para medir la

correlaciéon de las variables.



