l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Innovacion tecnoldgicay su influencia en la satisfaccionde los clientes

de una financiera, Chepén2023

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTOR:
Llanos Serrate, Luis Arturo (orcid.org/0000-0003-2190-030X)

ASESORA:
Dra. Alburuqueque Arana, Fausta Elizabeth (orcid.org/0000-0002-6656-1180)

LINEA DE INVESTIGACION:

Finanzas

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

CHEPEN - PERU
2023



DEDICATORIA

La presente tesis en primer lugar se la
dedico a Dios por darme sabiduria y guiarme
en el camino del bien, a mi mama que
siempre me esta apoyando en todo momento,
por formarme una persona de bien con
buenos valores, principiosy buena confianza,
este logro se los debo a ustedes por
motivarme en momentos dificiles y hacer de
mi una mejor persona. Asimismo, dedico a
una persona especial que me brindé su apoyo
incondicional para lograr culminar
satisfactoriamente, todos ustedes fueron los
pilares fundamentales en mi formacién
personal y profesional (Llanos Serrate, Luis
Arturo).



AGRADECIMIENTO

Agradezco desde lo mas profundo de

nuestro ser a:

Dios Todopoderoso por permitirnos la vida
y por hacer posible la finalizacion de
nuestros  proyectos  profesionales 'y

personales.

A nuestros familiares por ser nuestro
apoyo en cada instante de nuestra

formacioén profesional.

Un agradecimiento especial a nuestros
asesores Alburuqueque Arana Fausta, los
cuales nos brindaron sus conocimientos,

mostrando una actitud positiva para
guiarnos en el desarrollo de nuestra tesis.

A la Universidad César Vallejo, por
permitirnos forjarnos como estudiantes y

profesionales (Llanos Serrate, Luis Arturo).



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DE LA ASESORA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ALBURUQUEQUE ARANA FAUSTA ELIZABETH, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHEPEN, asesor de Tesis titulada: "Innovacitn
Tecnoldgica y su Influencia en la Satisfaccion de los Clientes de una Financiera, Chepén
2023", cuyo autor es LLANOS SERRATE LUIS ARTURO, constato que la investigacion
tiene un Indice de similitud de 21.00%, verficable en el reporte de originalidad del
programia Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas [as normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que comesponda ante cualguier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las nomas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHEPEN, 28 de Noviembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ALBURLIUEDUE ARANA FAUSTA ELIZABETH Firmado elecirénicamenis
OMI: 26631085 por. FALBURLUQUECUE
y %R
ORCID: 0000-0002-6656-1180 e

Cédigo documento Trilce: TRI - 0670255




DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIKON

Declaratoria de Originalidad del Autor

o, LLANOS SERRATE LLNS ARTURD estudiante de la FACLLTAD DE CIEHCIAS
EMPRESARIALES de la escuela prafesional de ADMIMESTRACION de b UNMIVERSIDAD
CESAR VALLEMD SAC - CHEPEN, dedam bajo juramenio gque bodos los dalos e
infomacidn gue acompanan la Tess fuladac “Innovacicn Tecrolégica y su Influencia en
la Satisfacodn de los Chenles de una Frmanciera, Chepsn 20E3°, es de mi auloria, por ke

lanta, declaro gue la Tesis:
1. Mo ha sido plagiada ni tolal, ni parcialmente.
2  He menconado icdas las fuentes empleadas, idenficando cormmectamente loda oita
ie=fual o de pardfrass prosenienle de ofras foenles.
3 HNo ha sido publicada, ni preseniada anteriormente para la oblencién de oo grado
academico o tilulo profesional.
4. Los datos preseniados en los resullades o han sdo falseados, m duplicadas, ni
copiadas.
En tal senlido z2=umo la responsabilidad que corresponda anle cualguier Talsedad,
coullzamienio u om=on anlo de los documentos como de b nformacdn aporiada, por ko
cual me =omeio a lo dispuesto en las normas académicas sigenies de la Universidad

Cé=ar Vallejo.

Mermibrag y Agdllidos Firria

LLANOE SERAATE LLES ARTURD - R pa——

Dl TRasmnEs poi. LLEERRATE @ 12-12-
RGO D0 D00A- 2 S0 300 203H AT L8

Cadipo documenio Trloe: INV - 1531457



INDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA .ttt n e smr e e ne e s e e e nn e e nne e nnne e ii
AGRADECIMIENTO ...ttt st s n e s e e s n e seesmneesnneens ii
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DE LA ASESORA.....co e iv
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR ......cocoiiieieeeeeeee e v
INDICE DE CONTENIDOS .....couiiimieneseeseeessessssssssssessssssssssessssssssssssesssssssssesssesssssncs Vi
RESUMEN ..ottt st e r e e e e e nme e e ne e s e e e neennne e IX
ABTRA CT ettt ettt e et sh e e e bt e eae e et e e e Re e e Rt e e nbeeeaeeer e e eneeeneeanes X
L. INTRODUGCCION ....ooitmiirimeereeseeseeeseesessessssssesssessssssesssessesssessssssesssssssssesssesssssesssens 1
. MARCO TEORICO ......oioieeeeeeeeteseeteeeetsees st sesss s assss st sssss s s ssnse s sssan s e, 4
III. METODOLOGIA.......cooceeeeeeeeieeeeteeeeeeteeese s st ssessetes s ssess s sss st sensssssssesenssanes 11
3.1. Tipo ydisefo de iINVESIGACION .......cccceiireieirire e 11
3.2. Operacionalizacion de variables ..........cccoceeiieveieeie e 12
3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO .......ccccceeeieiieeeectecteeece et 14
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............ccoeveeerercieneeennns 15
3.5, ProCedimientoS ........cccooiiiiiiiiiiieer e 15
3.6. Método de andlisisS de datOS ........ccccereirireierire e 16
G R AN~ o = Tox (0 LS ] (o 0 1 SR 16
V. RESULTADOS ...ttt sttt ae e s be e sae e s re e s nne e 17
V. DISCUSION w..coiiiiiieiieeeeeeesseesees sttt ssesess st ssesssss s ssessesssssessssnns 23
VI CONCLUSIONES ... e 27
VI. RECOMENDACIONES ... .ottt s see s s ae e e nee s 28
REFERENCIAS ... e 29
ANEXOS .ttt et b e e he e e e e ae e e be e eneeeneesnneeneens 39
Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables ...........cccocoooveveieveiincineceenns 39

Vi



Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos ....cc..eeeeveeeeeeeeeeeeeeeeee e 40

Anexo 3. Modelo de consentimiento informado ... 43
Anexo 4. Matriz de evaluacion por juiCio de eXPErtosS ........cccccveveeveeireeeesieeseeenenn 45
Anexo 5. Resultado de similitud del programa Turnitin ..........ccoceeeeeieneneneeieens 63
Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos .................. 64

Anexo 7. Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de 1as INVESHIGACIONES ........ccocviiiriiiire e 65

Anexo 8. Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP AdMINiStracioN...........coeoeireneienine e 66

Anexo 9. Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica
en Investigacion de la EP AdMINiStracion ..........cocoeirineienenenenee e 67

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Determinar el nivel de la innovacién tecnoldgica en una financiera, Chepén
10 2 S 17

Tabla 2: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de una financiera,
(04 07CT o 1T o 120 122 TSRS 18

Tabla 3: Determinar la influencia de las herramientas tecnolégicas en la satisfaccion
de los clientes de una financiera, Chepén 2023. ..........coeoriiiriinenene e 19

Tabla 4: Determinar la influencia del proceso de automatizacion en la satisfaccion
de los clientes de una financiera, Chepén 2023 .........cccocoeiieieeeecee e 20

Tabla 5: Determinar la influencia de gestion tecnoldgica en la satisfaccion de los
clientes de una financiera, Chepén 2023. .........cccooiiiienerieie s 21

Tabla 6: Determinar la influencia de innovacion tecnoldgica en la satisfaccion de los
clientes de una entidad financiera, Chepén 2023. .........cccooeiieieceevecie s 22

vili



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo Determinar como influye la innovacion
tecnoldgica en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023. La
investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo basica, de disefio no experimental y
con un nivel correlacional. La poblacién de estudio estuvo conformada por un total
de 10 708 clientes de una entidad financiera que se encontraron activos hasta
septiembre 2023, la muestra fue aleatorio y fueron seleccionados mediante
muestreo probabilistico. Para la recoleccion y procesamiento de datos se empled
la técnica de la encuesta con escala tipo Likert, el procesamiento de datos fue
mediante el estadistico SPSS. Asimismo, como resultados se obtuvo el (p= 0.000)
y el Rho de Spearman (r=0.654) con lo cual se demostré0 que existe incidencia
positiva moderada, por ello, se acepté la hipotesis del estudio La innovacidén
tecnoldgica influye en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén
2023. Finalmente se concluyd que la innovacién tecnolégica es un factor principal

para incrementar la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Innovacién tecnolégica, Satisfaccion de clientes, Entidad

financiera.



ABSTRACT

The research aimed to determine how technological innovation influences the
satisfaction of a financial company's customers, Chepén 2023. The research was
quantitative, basic, non-experimental in design and correlational. The study
population consisted of a total of 10,708 customers of a financial institution who
were active until September 2023, the sample was random and they were selected
through probability sampling. For data collection and processing, the Likert scale
survey technique was used, and data processing was using the SPSS statistic.
Likewise,the results were obtained (p= 0.000) and Spearman’'s Rho (r=0.654) which
demonstrated that there is a moderate positive impact, therefore, the hypothesis of
the study Technological innovation influences the satisfaction of the customers of a
financial institution, Chepén 2023, was accepted. Finally, it was concluded that

technological innovation is a main factor in increasing customer satisfaction.

Keywords: Technological innovation, Customer satisfaction, Financial institution.



. INTRODUCCION

En la actualidad, la innovacion tecnoldgica en las entidades financieras es
indispensable para su desarrollo y crecimiento, sin embargo, enfrentan una gran
problemética al implementarlo, ya que muestran deficiencias desde la perspectiva
de la atencion al usuario se percibe una expectativa insatisfecha. En tal sentido,
Vargas (2021), menciona que el impacto intenso de la innovacion digital por las
evoluciones tecnoldgicas influye desfavorablemente al sistema financiero debido al
ingreso de actualizados esquemas de negocio como las Fintech y bigtech siendo
muy competitivas, ofrecen servicios financieros con potencial tecnologia disruptiva,
innovaciones que llegan a sustituir un proceso. La union de servicios financieros en
contextos informaticos representa una meta para las bancas habituales que
necesitan modernizarse para competir con los cambios del entorno. Sin embargo,
también estan expuestos a riesgos de estafas cibernéticas cuyo fin buscan robar
dinero o estafar a los clientes bancarios mediante practicas perjudiciales en linea.

En América Latina el aumento progresivo de servicios bancarios se presenta
como peligros para la estabilidad financiera, al no implementarse métodos
innovadores, normativas e inspecciones ante las inseguridades y créditos
inapropiados contra las entidades bancarias logran generar una desconfianza por

parte de los clientes (Mejia & Azar, 2021),

En el Banco Davivienda, Colombia, el gran descontento de los usuarios
estuvo centrado en el area donde se da a conocer las bases de datos,
continuamente las clientes mostraron su insatisfaccion de pérdidas de tiempo por
las grandes filas que se forman, cuya referencia se dio a conocer cuando el asesor
atiende a dos o mas clientes y el resto al ver la demora abandonan el banco. Estas
incidencias son muestras de una gran deficiencia por falta de innovacion
tecnolégica en sus oficinas, cabe precisar que los cuellos de botella se generan por
servicios crediticios, ya que consumen mas lapsos de periodos debido a que
requiere papeleo, autorizacion y firma. Por otra parte, no se incentiva una atencion
digital ya que muchos de los clientes desconocen el proceso y cosas sencillas
llegan a la entidad para ser atendidos, cuya perspectiva demuestra riesgo para la
entidad ya que al no prestar los servicios bancarios muchos de ellos tomen la
decision de quitar su capital (Gonzéalez,2020).



En el Perq, las entidades bancarias como Al fin Banco, Banco de la Nacion,
cajas Municipales de Cusco, Arequipa y Cooperativas rurales, se observdo que
muchos usuarios que realizan el pago de un crédito adquirido en dichos bancos,
mayormente no cuentan con una aplicacion de banca movil digital. Algunas
entidades financieras tienen webs digitales con acceso restringido para realizar sus
operaciones de traspasos monetarios, teniendo como falencias la posibilidad de
realizar el pago del préstamo a través de estos medios, manifestando los reclamos
de muchos clientes que siguen formando largas colas para ser atendidos de
manera presencial, generalmente les estad generando pérdidas de tiempos (Diaz et
al, 2023).

En la Provincia de Talara, la sucursal de BCP vive una incertidumbre que no
alcanza las categorias de agrado proyectados para los usuarios, acumulandose de
publico, ya que los clientes efectlan sus transacciones aun en las oficinas o soporte
de atencion, teniendo en cuenta los canales alternos para hacer de su uso, esta
probleméatica se evidencia por la falta de confianza al utilizar los sistemas de
atencién, asesorias deficientes, inseguridad, las limitaciones que presentan los
diferentes agentes del banco con respecto al horario de atencién, desperfectos de
los cajeros automaticos, miedo al usar los canales virtuales, falta de una cultura
financiera o trabajadores insatisfechos con sus funciones, generando que las
procesos financieros que hacen uso los usuarios no sean incluidos a los canales
digitales, de esta manera conservando el modelo desactualizado, solo hace que

exista fastidios y llamadas de atencion por la pérdida de tiempo (Saavedra, 2020).

Latransformacion digital ha crecido exponencialmente, lo que generado gran
expectativa para los clientes financieros, esto ha sido explotada por los grandes
bancos del pais, sin embargo, la precariedad en sus diferentes sucursales siguen
generando una gran barrera para el desarrollo inclusivo del cliente bancario, por lo
que se ve reflejado en la falta de innovacion tecnoldgica en sus ambientes; esto
impidiendo salir de la zona de confort de formar largas colas para ser atendidos,
informacion inoportuna, sistema web restringidos, paginas web saturadas y sobre
todo los riesgos de fraudes y estafas, asimismo la insatisfaccién del cliente forma
parte de la gran barrera en las bancos financieros, por la falta de atencién dando

como perspectiva a que inclinen a otras entidades y pierdan su imagen corporativa.



De tal manera en la correspondiente investigacion enfocada en las entidades
financieras de la Provincia de Chepén se formulé la siguiente pregunta ¢Como
influye la innovacién tecnoldgica en la satisfaccion de los clientes de una financiera,
Chepén 20237

Esta investigacion tiene una justificacion tedrica, haciendo énfasis que se
determinara la necesidad e importancia de innovacién tecnolégica que aporte al
crecimiento y desarrollo de las entidades financieras, se profundizara las variables
de estudio, ademas se tendra en consideracion los diferentes términos tedricos que
sustentaran el proyecto. Asimismo, se respaldara de manera metodologica porque
es informacién confidencial que servira de referencia para otras indagaciones con
el proposito de tener un mejor sistema financiero en las entidades bancarias

teniendo en cuenta la problematica que se encontré en una financiera de Chepén.

Asimismo, se plante6 como objetivo general de esta investigacion:
Determinar cdémo influye la innovacién tecnolégica en la satisfaccion de los clientes
de una financiera, Chepén 2023. Para lograr ello, se definen los proximos objetivos
especificos: Determinar el nivel de la innovacion tecnolégica en una financiera,
Chepén 2023. Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de una financiera,
Chepén 2023. Determinar la influencia de las herramientas tecnoldgicas en la
satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023. Determinar la
influencia del proceso de automatizacion en la satisfaccion de los clientes de una
financiera, Chepén 2023, Determinar la influencia de gestion tecnoldgica en la
satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023. Cuya hipétesis es: La
innovacion tecnoldgica influye en la satisfaccion de los clientes de una financiera,
Chepén 2023.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedente internacional se encontr6 en Ecuador, Dominguez
(2018), en su investigacion “Analisis de la calidad de los servicios en linea vy
satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil”.
Tuvo como propésito general analizar la relacién entre la calidad de los servicios
en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la Ciudad de
Guayaquil. El estudio fue descriptivo con un enfoque cuantitativo, donde se utilizd
un muestreo no probabilistico y se empled la técnica de la encuesta a los clientes
del Banco de Guayaquil. De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo decir que
la gran cantidad de los usuarios de la entidad bancaria estudiada se sienten
satisfechos con los servicios ofrecidos por la banca digital de Banco Guayaquil. Por
lo que se concluyd, que segun la experiencia del uso de la red de internet se vincula

con la satisfaccion de los clientes al navegar en la banca digital.

Asimismo, Nazir et al., (2021); programaron como propésito indagar la
explicacién causal a través del perfeccionamiento economista y el incremento
ahorrador en China, India y Pakistan. Programar como procedimiento del estudio el
enfoque variado, para ello se usé una comprobacién de termino de atraso dividido
autorregresivo (ARDL) y un ejemplo de modificacion de faltas (ECM) situado en el
origen de Granger. Finalizando que, las consecuencias presentaron el fundamento
de la solucion a través de la innovacién financiera y el incremento financiero a corto
y largo plazo, lo que indica que cualquier impacto en la evolucién economista o el
progreso ahorrador por medio del impulso de las actividades de mejora puede
producir una progresion en la parte econémica. En consecuencia, la innovacion a
lo mejor es principalmente el crecimiento ahorrador para las economias en
crecimiento. Por Ultimo, los autores aconsejan a los manifestantes de politicas
apoyar una vinculacion afirmativa de innovacion financiera y aumento ahorrador,
donde las gobernantes reguladoras deben impulsar un ambiente financiero de
competicion con mas cooperacion al tener organizaciones muy conocidas e

informales en este sistema.

Como antecedente nacional, menciona Suérez (2021) en su articulo
“Instrumentos administrativos para el fomento de la innovacion tecnoldgica en el

sector financiero peruano”. El médulo tuvo como propédsito el estudio contrastado



de las diferentes medidas de la fomentacion a la innovacion implantadas por las
autoridades registradoras en distintas naciones durante los 10 dltimos periodos a
modo de reaccién ante el andmalo Fintech, recapacitando sobre dichas actividades
pueden simbolizar el siguiente paso para inclusion del Perd. Un estudio de revision
de literatura de caracter teleoldgico. Para la recoleccion de informacion se buscé
las normativas administrativas de informacién que fueron agrupadas en 3
categorias: focos de innovacién, sandbox y otros aceleradores innovadores. Se
concluyd que podria ser una alternativa factible de progreso para la inclusion
financiera facilitando la innovacion en el Perl. Es decir, el expectante impulso de
alineamientos del pais sera un indicio que determinara cuan atractivo es la Nacién
desde la perspectiva de captar capital, innovaciones tecnolégicas, financieras y
habilidades, asimismo mejorara la competitividad, menos costos, eficiencia del

sector bancario e incrementos de uso de medio de pagos en los bancos de la
poblacién.

Qi y Xiao (2018); tenian como objetivo describir la serie de innovaciones
tecnoldgicas de Ant Financial en la mejora de los servicios financieros. Abarcando
como metodologia de investigacion el enfoque cualitativo, contextualizandose el
andlisis de las innovaciones financieras tecnolégicas de Ant Financial. Concluyendo
que, Ant Financial realiz6 una serie de innovaciones que condujeron a tecnologias
claves detras de los pagos moviles y los servicios de micro préstamos en China por
medio de especialistas innovadoras para renovar trabajos financieros para las

industrias de seguros, inversion y banca.

Belozyorov et al., (2020); plantearon como objetivo identificar un escenario
potencial para el desarrollo del mercado de la tecnologia financiera. Se delimitd
como metodologia de investigacion el enfoque cualitativo, se realizé un enfoque por
escenarios donde determind tres escenarios principales de desarrollo para el
mercado de tecnologias financieras innovadoras: dominacion de las empresas
financieras tradicionales, segmentaciéon del mercado de nuevas tecnologias
financieras y dominacion de las empresas financieras digitales. Concluyeron que el
principal escenario de desarrollo de tecnologia financiera implica la fragmentacion
del mercado existente en numerosos segmentos y nichos estrechos, que

potencialmente pueden evolucionar hacia un mercado para corporaciones



financieras digitales multinacionales capaces de hacer retroceder tanto a las
pequefias empresas como a los gigantes convencionales establecidos.

Gomber et al., (2018); plantearon como objetivo es calcular la transformacion
producidos en las alteraciones de la innovacién tecnoldgica, innovacion de
evoluciéon de los trabajos financistas. El método de indagacion a su punto de vista
fue el enfoque cualitativo, realizando una comprobacion de literatura cientifica.
Finalizando que, los cambios, interrupciones y transformaciones en la revolucion
del conocimiento financiero se ordenan a las técnicas emergentes, los cursos
nuevos y remodelados, y los productos y servicios para el cliente, de las cuales

generan valor y continuo crecimiento financiero.

Al mencionar Innovacién tecnoldgica viene hacer el procedimiento que se
unen una necesidad de mercado y una nueva creacion tecnoldgica, su finalidad es
la fabricacidon, presentacion de un moderno proceso, servicio, modelo de
organizacion o atencion al cliente. En este ambito los proyectos de tecnologia
buscan aplicar de manera mas eficaz de los recursos existentes (Poblano et al,
2020), también resulta al estudio como diversos procedimientos de aprender que
se elaboran mediante el uso de la informatica, entre los mas destacado se puede
precisar a learning by doing, que implica el proceso que sucede durante la etapa
de la elaboracion y luego del modelo del servicio, por otro lado hace mencion al
aprendizaje a través del uso, donde se procede cuando el producto final es utilizado
por el cliente y tiene una aplicacién excelente, lo que conlleva a la fluidez de
actividades primordiales que fundamental la innovacion de la tecnologia (Rueda et
al, 2021).

Las herramientas tecnol6gicas son gestores que permiten acceder a la
creacion, organizacion y publicacion de informaciones de manera colaborativa
(Moran et al. 2021), asimismo los autores (Morimoto et al., 2015, p.1097)
mencionan que son presentaciones o sistemas de bases de datos mediante lo cual

se puede acceder a través de las informaticas de la informacion y la interaccién
empleando softwares, tabletas tecnoldgicas y aplicativos maviles.

Rodriguez (2017), define al manejo de informacién como un procedimiento

estratégico de planificar, organizar, direccionar y controlar de manera eficiente y



proactivas, de las tacticas, recursos, métodos, técnicas, bienes, mercancias, y
demas maneras de gestionar la informacion existentes en una compafia, la
poblacion, o un sistema, con el proposito de optimizar el desempefio, tomar
adecuadas decisiones, adaptabilidad al cambio, nuevos contextos del entorno y la
creatividad de fortalezas y ventajas competitivas por parte de los seres, empresas,
y gestiones (p.12).

Dentro de los tipos de herramientas menciona Vargas (2021), a la banca
movil como un aplicativo donde lo usuarios pueden ejecutar transacciones
bancarias mediante el uso de un movil telefénico de manera virtual todas las horas
del dia, reduciendo los gastos de tiempo y dinero que son favorables de los clientes
evitando trasladarse a los centros de atencién de las entidades, por otro lado
(Bourgault et al., 2013, p.37), describe que los servicios mediante la banca por
internet son estrategias fundamentales para los bancos, teniendo en cuenta el
impacto fuerte para reducir costos y aumentos de entradas; es por ello que las
entidades buscan direccionar a sus usuarios hacia los servicios remotos via
internet.

Asimismo, como parte de la gestion tecnolégica Heredia (2013), menciona
qgue las billeteras digitales permiten al cliente realizar operaciones bancarias a
través de un teléfono movil, esto quiere decir como fuera una propia tarjeta visa,
usualmente esta herramienta tecnoldgica se dirige aguellos clientes que no cuentan
una cuenta interbancaria, de esta manera uno de su funcionalidad consiste en
transferir dinero en la billetera como si fuera en las entidades bancarias, la
diferencia es que se emplea red de distribucion de amplia facilidad, el uso de los
cajero automaticos permite a los usuarios que tienen sus tarjetas realizar
operaciones a periodos y en lugares determinados, mientras que a las entidades
financieras le beneficia con la minimizacion de costos (Flores & Gonzalez, 2021),
El QR es un cédigo de barra capaz de guardar una mayor bases de datos y admite
un acceso a webs, redes sociales, recursos tecnoldgicos, mapas electrénicos, etc.
(Carrillo & Curioso, 2013).

La optimizacion de recursos se refiere a la manera de perfeccionar alguna

actividad o servicio realizado, dando a conocer que optimizar los recursos busca el



modo de adecuar un determinado recurso de una organizacion sin perder la calidad
para que tenga un mejor efecto, mayor eficacia o efectividad (Herrera, 2017).

El proceso de automatizacion, Ricopia (2018), menciona que las compaiiias
deben seleccionar por automatizar sus procedimientos con la finalidad de ser mas
eficaces y conseguir una mayor rentabilidad, ya que la actualidad del mercado esta
cada vez a un nivel mas competitivo. Asimismo, es preciso la sistematizacion en la
gestion administrativa, ya que a través de esto se alcanza tener mas efectividad y
eficiencia la funcionalidad de cualquier empresa. Para el autor (Moncada et al.,
2019), se relaciona con la innovacion ya que implica la creacién de algo novedoso,
siendo el eje que permite tener una ventaja competitiva. Dentro de ello se encuentra
la creacion de nuevos servicios, y modernos procedimientos, en presentaciones

gue generen particularidades que sean de valor y marquen la diferencia

La Gestion Tecnoldgica implica todas las acciones de gestién concernientes
al proceso de identificar y obtener los recursos tecnoldgicos, la exploracion, el
progreso y el arreglo de las nuevas informaticas en las organizaciones, asimismo,
aborda el aprovechamiento del conjunto de técnicas para la fabricacion de
productos y servicios. Ademds, el ajuste de las tecnologias para elaborar
mercancias y operaciones, asi como los procedimientos productores y cargos
directivos (Gallegos & Esposito, 2017), el servicio nunca esta plenamente inventado
y poseerlo claramente es el fundamento que ayudara a la compafia a prepararse
al cambio, abandonar lo anterior que en su oportunidad fueron ideas creativas y
optar a la cultura de renovar continuamente (Vallejo et al., 2013, p.202).

Para Morillo & Morillo (2016), la Satisfaccion de los clientes es el
cumplimiento de lo que espera el usuario que se vincula con las emociones de un
buen estado de animo y gusto por obtener lo que necesita y la expectativa de un
producto o servicio, La satisfaccion asume que los clientes forman sus expectativas
antepuesto al momento de consumir o adquirir un servicio esto se percibe a partir
de la investigacion del desempefio del producto (caracteres) y de comparar de lo
gue desenvuelve un punto de vista en los deseos que percibe (Tse & Wilto, 1988),
también se puede explicar desde un contexto de las emociones del cliente, al
demostrar el papel demostrativo que juegan los caracteres en formar el agrado del

usuario (Westbrook & Oliver, 1981), También se conceptualiza como la apreciacion



general establecida en la experiencia de la adquisicion y consumo de un
producto/servicio en el tiempo, facilitando el presentimiento de las emociones
subsecuentes del cliente (Grayson et al., 2008)

La atencion al cliente es una accidon desarrollada por las empresas con una
disposicionde tener una satisfaccion de las necesidades o deseos de sus usuarios,
logrando asi el aumento en su produccién y ser competidora. El usuario es el
intérprete trascendental y el elemento mas fundamental en el papel de los negocios
empresariales. Lo mencionado quiere decir que es el eje importante para el éxito
de una determinada organizacion, es una de las herramientas primordiales para el
valor agregado a los servicios de la organizacion. De tal manera que uno de los
factores que implica la calidad del sistema de atencién al cliente, es uno de los
mecanismos definitivos en la eficacia de toda compafiia (Najul, 2011).

La calidad de servicio se define desde la perspectiva de la teoria de la
disconformidad de lo espera el cliente (Leisen, 2009; Parasuraman et al., 1985).
Esto quiere decir, que se contextualiza en una apreciacion referencial a las
cualidades interiores al servicio, Asimismo se conceptualiza como un punto de vista
globalizado del usuario acerca del predominio del servicio que resulta de la
comparacion entre el deseo del cliente y su percepcion sobre el servicio brindado
(Parasuraman et al., 1988).

Empatia se refiere al nivel de atencién particular que brindan las
organizaciones a sus usuarios. Se debe transmitir por medio de un servicio
individualizado o que tenga una adaptabilidad a las preferencias del cliente
(Matsumoto, 2014). Es una destreza general que permite el vinculo de las
emociones de los humanos para percibir de un modo mejor sus comportamientos,
es decir, colocarse en el lugar del otro, desde esta perspectiva ayuda dar a una
siguiente etapa en la forma de tener una rutina mejor en la calidad de prestacion de

servicios en una determinada organizacion. (Calle & Montenegro 2020)

Uso del lenguaje verbal y no verbal hace referencia a las conmociones que
son ejecutadas con movimientos muy vertiginosos, cuando el lenguaje dura mas
lapsos de periodos, son consideradas como una emocion actuada, por lo general

las no verbales, no es facil de asemejar, ya que es muy veloz y se originan en el



marco de un contiguo de movimientos del rostro. El contagio de los
comportamientos es un andmalo de la persona que nadie es ajeno. De la misma
manera tus emociones y su correspondiente uso verbal o no verbal reflejan la
expresion de la cara que como consecuencia contagia a los demas

Seguridad es la comprension y atenciéon de los colaboradores y sus
destrezas para inspirar a la credibilidad, fiabilidad y confiabilidad para realizar el
servicio ofrecido de manera minuciosa. Esto significa que la organizacion debe
cumplir con sus promesas, sobre transmisiones, atencién, solucion de problemas y
fijacion de los montos (Matsumoto, 2014) asimismo el autor cottel, (2002),
fundamenta que involucra la emocién que tienen los clientes sobre el servicio que
sus dificultades se hallan en buenas manos. Esto incluye el discernimiento y la
cualidad de atencién que ejecuta el colaborador y la habilidad que tenga para
fomentar fe y confianza.

La Confianza es percibida como una particularidad que se fundamenta las
probabilidades de éxito en las interacciones entre organizacion y cliente (Grayson
et al, 2008). De acuerdo a Delgado et al, (2003), describe como la percepcién de lo
que espera un cliente en la manera de poner su confiabilidad en una compafia
tanto por su lealtad como su intencion, en contextos que involucran peligros. Por
otra parte, Chiou (2006), describe que emplea criterios de practicas retrospectivas
para pronosticar la expectante actuacion del distribuidor del servicio. Es decir, a
mayor cantidad sea la cifra de practicas positivas con la forma de brindar el servicio,
mas fuerte sera el impacto con la confianza.
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El presente proyecto sera de naturaleza basica, de acuerdo con
Salinas (2012), indica que también es conocida como investigacion pura, su
fin es obtener conocimiento y no busca poner en practica algun
descubrimiento. También, es la base para otras investigaciones a futuro,
pues enriquece el conocimiento cientifico sobre la esencia general de

diversos fendbmenos estudiados.

Es de enfoque cuantitativo, ya que se centrard en aspectos
observables y capaz de ser cuantificados. Sufin es probar estadisticamente
los datos recolectados para aceptar o rechazar hipotesis segun las teorias
encontradas Y los resultados obtenidos (Polania, etal. 2020).

3.1.2. Disefio de investigacion

No experimental, puesto que no se tendra interferencia en ningun
dato, para ello, Alvarez (2020), menciona que el investigador no puede
manipular las variables. Asimismo, deriva a un tipo investigativo transversal
correlacional, sobre el cual Huaire (2019), menciona que consiste en
describir la relacién entre dos variables que en algunas ocasiones son
producto de la casualidad u otras veces no (p. 20). Asimismo, Ortiz (2003),
describe que consiste en relacionar diversas variables utilizado en

investigaciones por encuesta que permite recoger datos de uno o mas
sujetos en un periodo determinado.
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3.2.

[ x ]

)

Dénde:
M Muestra
X Innovacién tecnolégica

<

Satisfaccion de los clientes

i . Influencia

Operacionalizacion de variables

Primera variable: Innovacion tecnoldgica

Definicién conceptual: Poblano et al. (2020), Es el procedimiento que se
unen una necesidad de mercado y una nueva creacidn tecnolbgica, su
finalidad es la fabricacion, presentacion de un moderno proceso, servicio,
modelo de organizacion o atencién al cliente. En este ambito los proyectos
de tecnologia buscan aplicar de manera mas eficaz de los recursos

existentes para el crecimiento de la organizacion.

Definicion operacional: Se operacionalizara mediante la encuesta
utiizando el cuestionario para identificar sus dimensiones que son:
herramientas tecnoldgicas, procesos internos y gestion tecnologica.

Indicadores: Son los que mantienen relacién directa con cada dimension,
para ello, se tiene como indicadores: manejo de informacion, tipos de
herramientas, optimizacion de recursos, automatizaciéon, eficiencia,
competitividad, guia para usar sus servicios, mejora continua.
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Escala de medicién: De medicién ordinal conforma a lo dispuesto en la
escala de Likert, consiste en un conjunto afirmaciones que sera respondido

de la siguiente manera.

Siempre

Casl siempre

A veces

Casi nunca

= | M2 2] | Dn

Nunca

Segundavariable: Satisfaccion de los clientes

Definicién conceptual: la satisfaccion es el cumplimiento de lo que espera
el cliente que se vincula con las emociones de un buen estado de &nimo y

gusto por obtener lo que necesita y la expectativa de un producto o servicio
(Morillo & Morillo,2016).

Definicién operacional: Se operacionalizard mediante un cuestionario para
identificar sus dimensiones: Atencion al clientes, empatia y seguridad.

Indicadores: se identificaron los siguientes indicadores: calidad del servicio,
tiempo de atencion, expectativa del cliente, horarios de atencion, atencion

personalizada, uso de lenguaje verbal y no verbal, confianza y seguridad
informatica.

Escala de medicion: De medicién ordinal de acuerdo a la escala de Likert,
para conocer y describir el nivel de satisfaccion de los clientes:

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho, Ni insatisfecho

Insatisfecho

= | M| 2| ] N

Muy insatisfecho
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3.3.

Poblacién, muestra y muestreo
3.1.1. Poblacién

Bologna (2018), indica que también es conocida como universo y puede ser
de diferente naturaleza, abarca de manera genérica a un conjunto de unidad
de andlisis para un estudio en particular, presentan caracteristicas similares,
estan en un preciso tiempo y espacio. Para esta investigacion, la poblacion
sera de 10 708 clientes segun la informacion de la entidad a la fecha

septiembre 2023.

e Criterios deinclusion: Personas mayores de 18 afios que viven en
la ciudad de Chepén, que tengan actividad financiera de manera
directa (transacciones, préstamos y otros servicios en una entidad
financiera de Chepén).

e Criterios de exclusién: Menores de 18 afios, personas que no
tengan actividad financiera activa y personas que no sean de la

Provincia de Chepén.
3.3.2. Muestra

Lépez (2004), Menciona que es el subgrupo o parte de la poblacion en
gue se llevara a cabo la indagacion. Existen procesos para conseguir la
cuantia de las unidades de la muestra como formulas, l6gica, etc. La muestra
es una fraccion distintiva de la poblacién. En la presente investigacion la
muestra sera conformada por 371 clientes que tienen actividad financiera en
la Provincia de Chepén 2023, esto fue calculado a fin de un margen de

confianza sobre el 95% y 5% de error. (ver anexo 12)
3.3.3. Muestreo

Son procedimientos mediante el cual se llega a seleccionar un subconjunto
de la poblacion mas conocido como muestra de estudio, con el proposito de
determinar conocimiento de ciertas caracteristicas de los fenbmenos
incluidos en la poblacion (Bologna, 2018). Asi también, se usara la técnica

de muestreo probabilistico, ya que, cada individuo que tiene actividad

14



3.4.

3.5.

financiera activa tendra la misma probabilidad de ser elegido como muestra.
Se efectuara de forma aleatorio simple, ello, debido a que la poblacion estara

las mismas condiciones de oportunidad de ser seleccionado (Otzen &
Manterola, 2017).

3.3.4. Unidad de analisis

Hombres y mujeres de la ciudad de Chepén que tienen actividad
financiera activa en el afio 2023

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica:

Se realizara la encuesta, con el fin de determinar la influencia entre
variables, para su ejecucion el encuestado debera tener tiempo, voluntad y
disponibilidad. Khotari (2004), explica que esta técnica permite recoger
informacioén precisa sobre lo que se estd en tela de investigacion,
considerando su aplicacion al total de la muestra definida que finalmente

sirve para procesary analizar los resultados.
Instrumento:

El cuestionario como herramienta donde se formulard de manera
sistematica el conjunto de preguntas relacionados a las variables, por ende,
a la hipotesis de estudio, pueden ser escritas de manera fisica o digital en la
conocida cedula de cuestionario Naupas, et al. (2014). También, Gémez
(2006), menciona que el instrumento debe cumplir con requisitos de
confiablidad y validez, seran considerados preguntas cerradas, ya que tiene

delimitacién de respuestas preestablecidas.

Procedimientos
En primera instancia con la finalidad de desarrollar la presenta
investigacion se procedio a validar el instrumento de recoleccidén de datos

mediante expertos, luego se paso a encuestar a los diferentes clientes de las
diferentes entidades financieras de la Provincia de Chepén.
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3.6.

3.7.

Posteriormente, los datos obtenidos se procesaran utilizando
Software y Microsoft Excel para las respectivas gréaficas y representaciones
estadisticas.

Método de analisis de datos

La informacion estadistica fue procesada utilizando el programa IBM
SPSS 26, esta fue examinada y planteada en diferentes tablas y gréficos
estadisticos direccionandose en los objetivos tanto general como especificos
propuestos. También, el uso del programa de Microsoft Excel es fundamental

para organizar los datos y tener un mejor disefio grafico y estadistico.

Aspectos éticos

Todo el contenido de informacién en este estudio es detenidamente
citado con rigurosidad en sintaxis y coherencia, ademas, con las respectivas
referencias de acuerdo a normas APA séptima edicion, estos aspectos son

presentados de forma fidedigna y seguidos segun la guia académica
institucional.

Tiene propiedad intelectual ya que es una disciplina normativa que
tiene el proposito de proteccion de creaciones intelectuales surgidas a partir
de esfuerzos, trabajo y destreza de la persona que tienen reconocimiento
juridico.

Confidencialidad y privacidad: Todos los encuestados dentro de la
muestra de estudio participardn de manera andnima, para evitar la difusién

de un nombre especifico. La informacién y datos seran solo con fines de
investigacion académica.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1:

Determinar el nivel de la innovacion tecnoldgica en una financiera, Chepén 2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 2.7%
Medio 110 29.6%

Alto 251 67.7%
TOTAL 371 100%

Interpretacion: Con los datos obtenidos en la presente tabla se concluy6
gue el nivel alto representa el 67.7%, es decir que 251 clientes de una entidad
financiera, Chepén 2023, mencionaron el nivel de dicha frecuencia. Asimismo, la
innovacién tecnoldgica tiene un nivel medio con 29.6% y el nivel bajo manifestado

por el 2.7% de los encuestados. Elindicador “optimizacién de recursos” es de mayor
puntuacion que permitio calificar con un alto nivel a la innovacion tecnoldgica.
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Tabla 2:
Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 2.7%
Medio 176 47.4%

Alto 185 49.9%
TOTAL 371 100%

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos el nivel de satisfaccion de
los clientes de una financiera, Chepén 2023, es alto con 49.9%, también se
determind que un nivel medio ligeramente similar con 47.4% y el nivel bajo con
2.7%. Los resultados reflejan que la mitad de los clientes de una entidad financiera
de Chepén, se sienten satisfechos a un nivel alto, sin embargo, en similar
porcentaje se sienten medianamente satisfecho lo que significa que hay puntos que
mejorar y que no se estd cumpliendo las expectativas de los clientes. El indicador
“horarios de atencion” fue el de mayor consideracion por los clientes por lo cual se

encuentran satisfechos.
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Tabla 3:
Determinar la influencia de las herramientas tecnoldgicas en la satisfaccion de los

clientes de una financiera, Chepén 2023.

Herramientas Satisfaccién

tecnolégicas de los
clientes
Rho de Herramientas Coeficiente de 1.000 544"
Spearman tecnolégicas  correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 371 371
Satisfaccion  Coeficiente de 544™ 1.000
de los correlacion
clientes
Sig. (bilateral) 0.000
N 371 371

Interpretacion: En la presente tabla 3, se observd que el p valor (p=0,000)
también conocido como significancia bilateral, es menor a 5% lo cual significa que,
si existe influencia de la dimension herramientas tecnolégicas sobre la variable
satisfaccion de los clientes de una entidad financiera, Chepén - 2023. Ademas, se

determind el coeficiente de correlacion de Spearman en el que se refleja un valor
de 0.544, esto demuestra que la relacién es positiva moderada.
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Tabla 4:
Determinar la influencia del proceso de automatizacion en la satisfaccion de los

clientes de una financiera, Chepén 2023

Proceso de Satisfaccion

automatizacion delos
clientes
Rho de Proceso de Coeficiente 1.000 ,666™
Spearman automatizacion de
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 371 371
Satisfaccion de Coeficiente ,666™ 1.000
los clientes de
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 371 371

Interpretacion: En la siguiente tabla 4, se observo que el p valor (p=0,000),
es menor a 5% lo cual significa que, si existe influencia de la dimension proceso de
automatizacion sobre la variable satisfaccion de los clientes de una entidad
financiera, Chepén - 2023. Ademas, se determind el coeficiente de correlacion de
Spearman en el que se refleja un valor de 0.666, esto demuestra que la influencia
es positiva moderada. Al respecto se infirid que los procesos de la entidad al brindar
Su servicio tienen que mejorar de manera que incremente la satisfaccion de los

clientes.
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Tabla 5:
Determinar lainfluencia de gestion tecnolédgica en la satisfaccion de los clientes de

una financiera, Chepén 2023.

Gestion Satisfaccion

tecnolégica de los
clientes
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 591"
Spearman tecnologica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 371 371
Satisfaccion ~ Coeficiente de ,591™ 1.000
de los correlacion
clientes
Sig. (bilateral) 0.000
N 371 371

Interpretacion: En la siguiente tabla 5, se observé que el p valor (p=0,000),
es menor a 5% lo cual significa que, si existe influencia de la dimension gestidn
tecnoldgica sobre la variable satisfaccidon de los clientes de una entidad financiera,
Chepén - 2023. Ademas, se determind el coeficiente de correlacién de Spearman
en el que se refleja un valor de 0.591, esto demuestra que la influencia es positiva
moderada. Al respecto la gestion tecnoldgica se tiene que mejorar de manera que

pueda llegar a tener una correlacion positiva alta que refleje mas favorable para le
entidad ya que es una industria en crecimiento y muy competitiva.
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Tabla 6:

Determinar la influencia de innovacién tecnoldgica en la satisfaccion de los clientes

de una entidad financiera, Chepén 2023.

Innovacion  Satisfaccion
tecnolégica de los
clientes
Rho de Innovacion Coeficiente 1.000 ,654™
Spearman tecnoldgica de
correlacion
Sig. 0.0000
(bilateral)
N 371 371
Satisfaccién de Coeficiente ,654™ 1.000
los clientes de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 371 371

Interpretacion: En la tabla 6, se observo que el p valor (p=0,000), es menor

a 5% lo cual significa que, si existe influencia de la variable innovacion tecnolégica

sobre la variable satisfaccion de los clientes de una entidad financiera, Chepén -

2023. Ademas, se determiné el coeficiente de correlacién de Spearman en el que

se refleja un valor de 0.654, esto demuestra que la influencia es positiva moderada.

Asimismo, se determind que, a mayor innovacion tecnolégica, mayor es la

satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, se determiné que si se acepta la hip6tesis

planteada en la investigacion. Conforme a lo antes indicado se acepta la hipotesis

la innovacion tecnoldgica influye en la satisfaccion de los clientes de una financiera

Chepén, 2023.
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V. DISCUSION

Sobre el primer objetivo especifico: Determinar el nivel de la innovacién
tecnologica de una financiera, Chepén 2023. Los resultados encontrados son
positivos para la entidad, ya que, el 67% de clientes encuestados menciona que el
nivel de innovacion tecnologica es alto, nivel medio 29,6% y el 2,7% considera un
nivel bajo. Por el contrario, Monserrate (2022), para obtener el grado de MBA realizo
una investigacion sobre “Innovacién tecnoldgica y los créditos en una cooperativa
de ahorro y crédito, Quevedo 2022” para el cual tomd como muestra de estudio a
un total de 333 clientes, llegando a determinar que el nivel de innovacion
tecnolégica es bajo segun el 73% de encuestados, nivel medio 19% y solo el 8%
considera un nivel alto de innovacién tecnologica. Ello refleja que la tecnologia es
un factor indispensable en la actualidad, pero no toda organizacién tiene la

capacidad de incorporacion y adaptacion a las nuevas tendencias y cambios
globales.

También, en lo que corresponde al segundo objetivo especffico: Determinar
el nivel de satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023.
Contrastando la encuesta realizada a clientes de una entidad financiera
manifestaron que su nivel de satisfaccion es alto con un 49.9% por lo expuesto se
ve reflejado por el indicador “horarios de atencién”, un 47,4% indicaron tener un
nivel medio de satisfaccion y un 2,7% mencionaron tener un bajo nivel de
satisfaccion. El resultado encuentra diferencia con el autor Lujan (2022), en su
investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el canal de
banca por teléfono de una entidad financiera, Lima 2022. De los encuestados en su
investigacion las opiniones de los clientes, sobre el nivel de satisfaccion que le
aporta el servicio por banca maovil, en su gran mayoria indicaron estar satisfechos
con un nivel medio de 53 encuestas (39%), un nivel bajo de 32 encuestados (55%)
y tan solamente 14 (6%) consideraron un nivel alto, lo que queda entendido que el
servicio que se brinda mediante esta modalidad no satisface por completo a sus
clientes, quedando en claro que hay muchas objeciones por mejorar para llevar a

un nivel 6ptimo de satisfaccion.

En cuanto al tercer objetivo especifico: Determinar la influencia de las

herramientas tecnoldgicas en la satisfaccion de los clientes de una financiera,
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Chepén 2023. De acuerdo a los resultados obtenidos de la muestra a los clientes
de una entidad financiera en la provincia de Chepén, 2023. Dando como resultado
una significancia bilateral de (0.000) y el Rho de Spearman (r=0.544), lo que
significa que si existe influencia positiva moderada. De acuerdo a Pefia (2021),
encontré resultados diferentes en su investigacion “Digitalizacion y satisfaccion del
cliente del Banco de Crédito del Pera, Tarapoto-2021. En el cual, mediante la
prueba de Pearson llegé a determinar que la correlacion es (r=0.257) y (p=0.000).
es decir que en su estudio determin6é que la digitalizacién tiene influencia positiva
baja sobre la satisfaccion de los clientes del BCP, Tarapoto 2021. No obstante,
Berrones, (2020), menciona en su articulo cuanto influye los conocimientos de
comunicacion en los procesos contables de las compaiiias, enfatizando que el uso
de las TIC desde las perspectiva de la contabilidad en el sector de los negocios,
contribuye al desarrollo en los sistemas informaticos contables para el registro
rapido de las transacciones monetarias lo que puede decir que se promueve una
traduccion en datos registrados y tener una disponibilidad en el momento que lo
requiera para tomar adecuadas decisiones; Asimismo, de optimizar el tiempo en
transferencias de la base de datos de los proveedores, usuarios, organizaciones

publicas y privada, y obtenerla de manera inmediata manteniendo continuamente
actualizadas.

Sobre el cuarto objetivo especifico: Determinar la influencia del proceso de
automatizacion en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023.
Los resultados obtenidos son (p=0,000) y (r=0,666), es decir; se determind que si
existe influencia positiva moderada. El coeficiente de correlacion se encuentra una
influencia positiva moderado, porque se comprueba una relacion. Una investigacion
similar es Argomedo y Rodriguez (2020) titulado digitalizacion de los servicios
bancarios y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de una empresa
financiera, Trujillo 2022. Menciona que (p=0.000) y el Rho de Spearman (r=0.694),
ello significa que, si existe correlacion y hay incidencia positiva moderada,

destacando la importancia de los avances tecnoldgicos.

Dichos resultados tienen coherencia con lo indicado por Ballesteros & Garcia
(2018), quienes encontraron una controversia en su articulo sobre indagaciones

numericas y empiricas actuales que fundamentan las ventajas y desventajas de los
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progresos informaticos en las operaciones financieras. Por una parte, se explica
gue en las diferentes formas estas actualizaciones han facilitado acelerar procesos
bancarios y minimizar costes a las entidades financieras. Por otra parte, se
muestran estudios psico-sociales en la rutina del servicio al cliente, esto incluye
reducir puestos de cajeros automaticos. Asimismo, mencionan factores que inciden
en la satisfaccion del cliente relacionado a cuando tienen los procesos
automatizados para bridar servicios de calidad.

Asimismo, sobre el quinto objetivo especifico: Determinar la influencia de
gestion tecnoldgica en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén
2023. Los resultados muestran una prueba Rho de Spearman (r=0. 591) y la
significancia bilateral de (p=0,000) es decir que hay influencia positiva moderada
entre la dimensioén y la variable de estudio. El resultado encuentra diferencia con
los datos del autor Huaynapomas, (2021), en su estudio “Gestidon tecnolégica vy el
uso de los canales digitales del Banco de la Nacion en agencias de Lima Este,2020.
Por lo que, analizando los resultados, obtuvo un coeficiente de Rho Spearman
(r=0,885) y (p=0,000) es decir que hay influencia positiva alta entre la gestion

tecnologia y el uso de los canales digitales del Banco de la nacion en las oficinas
de Lima Este, 2020.

Sobre el objetivo general: Determinar como influye la innovacion tecnolégica en la
satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023. Luego del
procesamiento de datos se obtuvo como resultado que, si existe influencia de la
variable independiente sobre la variable dependiente, porque (r=0,654) es decir que
tienen una relacion positiva moderada, por lo tanto, se acepta la hipotesis que
dignifica que la innovacion tecnoldgica si influye en la satisfaccion de los clientes
de una financiera Chepén 2023. En tal sentido se diferencia de la investigacion
realizada por Alvarado & Mejia (2022) sobre “Relacién entre el uso de las
tecnologias y la satisfaccion del cliente de la institucion educativa particular
Angelitos de Maria, Pacasmayo 2022”. Mediante una muestra de 35 clientes, se
muestran resultados de correlacion menor a (p=0.05) y el Rho de Spearman
(r=0.353), esto significa que el uso de la tecnologia tiene una influencia positiva baja
sobre la satisfaccion de los clientes. Asimismo, Cinse (2018), en su investigacion

sobre “Las tecnologias de la informacion, comunicacion y calidad del servicio en la
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entidad financiera Confianza, Pucallpa 2026”. La relacion de las variables de
estudio conllevd a determinar la satisfaccion de los clientes, sin embargo, segun los
resultados de la encuesta a 30 clientes, se encontré6 que en dicha entidad la
tecnologia no tiene relacion (p=0.147) con la calidad del servicio el cual supera el
maximo permitido (p=0.05) pero si tiene influencia positiva baja (r=0.272), los
resultados encontrados significan que a menor relacién, menor influencia y por lo
tanto sila tecnologia es deficiente, sera bajo el nivel de satisfaccion de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES
1. En el estudio efectuado se aprecia que los clientes de una financiera, Chepén
2023 sostienen un nivel alto en innovacion tecnolégica de 67.7%, siendo el
indicador optimizacién de recursos el que tuvo mayor puntuacion, asi mismo se

tiene un nivel medio con 29.6% reflejado en el indicador manejo de informacion.

2. En el nivel de la satisfaccién de los clientes de una financiera, Chepén 2023
segun la percepcién mayoritaria de los encuestados, se encuentra en el nivel alto
(49.9%), por lo que es importante resaltar que aproximadamente el 50% de
clientes estdn medianamente satisfechos y se resalta que no se esta cumpliendo

las expectativas de los clientes en el indicador horarios de atencion.

3. Se determind la influencia de herramientas tecnologicas en la satisfaccion de los
clientes de una financiera, Chepén 2023, a través de la significancia bilateral y el
RHO de Spearman r 0.544, esto significa que existe una influencia positiva

concedido por el indicador satisfaccion por los servicios.

4. En cuanto a la influencia de la dimension de proceso de automatizacion sobre la
variable satisfacciéon de los clientes de una entidad financiera, Chepén 2023, se
determind por el coeficiente Spearman en el que refleja un valor de 0.666 y esto
demuestra que la influencia es positiva moderada por lo que al brindar un buen

servicio mejorard la satisfaccion de los clientes.

5. Respecto a la dimensién gestién tecnolégica y su relacion con la variable
satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023 se determiné una
correlacion de 0.591, refleja que es positiva moderada, de lo cual se deduce que
al mejorar los procesos de gestion sera mas favorable el expresar satisfaccion por

el servicio.

6. En cuanto al objetivo general, se comprob6 que existe influencia en la variable
innovacion tecnologica, con la satisfaccion del cliente, ya que el coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.654, demuestra que es positiva moderada,
Conforme a lo antes indicado se acepta la hipétesis que la innovacion tecnolégica

si influye en la satisfaccién de los clientes de una financiera Chepén, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al gerente general de una financiera en Chepén se le recomienda planificar una
adquisicion de tecnologia innovadora externa, es decir; desarrollada por terceros
para uso exclusivo en su infraestructura con la finalidad de automatizar sus
procesos, gestionar sus operaciones permitiéndole al cliente una baja en costos,
tiempo oportuno y con todas las garantias que se requiere frente a la actual
situacion de la sociedad.

Al jefe comercial de una financiera se le sugiere ampliar los canales de
comunicacion para brindarle mas facilidad al cliente en relacién a los horarios de
atencion con el fin de aprovechar otros canales, como la atencion telefénica,
reuniones via zoom, aplicativo movil o por medio de chatbots a través de sus redes
sociales, etc. De esta manera permitiendo gestionar, disponer y facilitar del tiempo

a los clientes en el momento de realizar cualquier operacion.

Al jefe de operaciones de una financiera en Chepén se le recomienda proveerle el
mejor servicio y un mejor costo mediante tecnologias de informacion lo cual significa
ofrecerle confianza, disponibilidad, agilidad y calidad de informacion siendo
altamente evaluadas de manera eficiente y capaces de evolucionar de forma

flexible y rapida acorde a la clase socioecondémica del cliente.

Al jefe de operaciones de una entidad financiera se le recomienda automatizar los
procesos financieros con software actualizados y con licencias seguras para un
rapido proceso de atencion al cliente, asimismo con una base de datos de los

clientes e inventarios digitales para evitar tergiversacion de informacion.

Al gerente general de una entidad financiera en Chepén se le recomienda dirigiry
coordinar una estrategia integral de generaciéon de demanda como administrar
grupos populares de marketing con una innovacion tecnolégica para facilitar el
manejo y uso adecuado de la informacion que conlleve a una percepcion de calidad
del servicio, horarios de atencién flexibles y confianza en la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacidén de variables

Innovacién tecnolégica y su influencia en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023
Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores items | Escala de
conceptual operacional medicion
Innovacion Poblano et al| Se Herramientas -Manejo de informacién 1
tecnolégica | (2020), Es el | operacionaliz | tecnolégicas -Tipos de herramientas 2 Ordinal
procedimiento que | ara mediante -Optimizacion de | 3
se unen una | un recursos 4
necesidad de | cuestionario 5
mercado 'y una| para
nueva creacion | identificar Proceso de | - Identificacion de | 6
tecnoldgica, su | sus automatizacion necesidades. 7
finalidad es la | dimensiones: - Eficiencia 8
fabricacion, Herramienta | Gestion -Implementacion 9
presentacion de un | s Tecnolégica - Uso adecuado 10
moderno proceso, | tecnoldgicas, - Satisfaccion por el | 11
senicio, modelo de | procesos senicio. 12
organizacién o | internos y
atencién al cliente. | gestion
En este &mbito los | tecnoldgica.
proyectos de
tecnologia buscan
aplicar de manera
mas eficaz de los
recursos
existentes.
Satisfaccion | Es el cumplimiento | Se Atencion al | -Calidad de senvicio
d_e los de lo que espera el | operacionaliz | cliente -Tiempo de atencién 13 Ordinal
clientes cliente que se| ara mediante -Expectativa del cliente | 14
vincula con las | un 14
emociones de un | cuestionario 16
buen estado de | para
animo y gusto por | identificar Empatia -Horarios de atencién 17
obtener lo que | sus -Atencion personalizada | 18
necesita y la | dimensiones: -Uso del lenguaje verbal | 19
expectativa de un | Atencion al y no verbal 20
producto o senicio | clientes, 21
(Morillo & | empatia  y| Seguridad -Confianza 22
Morillo,2016). seguridad. -Seguridad informatica 23

24




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

ENCUESTA PARA LA INVESTIGACION “Innovacién tecnolégica y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023

La presente encuesta tiene por objetivo saber su opinion acerca de: Innovacion

tecnoldgica y satisfaccidon de los clientes, por lo tanto, tiene caracter confidencial y es
anonima.

En tal sentido mucho le agradecemos responder todas las preguntas de la siguiente
manera:

Instrucciones

- Leer detenidamente cada ftem, cada uno tiene 5 alternativas
- Responda con veracidad

- Conteste los items marcando con un “X”

- El significado de la escala de Likert para responder sobre:

Cuestionario de Innovacion tecnolégica

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

R N W B~ O

Nunca

PREGUNTAS ESCALA
DIMENSION: Herramientas tecnoldgicas 112|345

1 | Es visible en plataformas digitales la informacién sobre créditos,

préstamos, transacciones y otras actividades financieras.

2 | La disponibilidad de diferentes tipos de herramientas tecnolégicas
(banca movil, cajero automatico, billeteras electronicas, c6digos QR)

facilita la actividad financiera.

3 | Conoce y maneja de manera adecuada las herramientas

tecnoldgicas puestas a disposicion por las entidades financieras.




4 | Toda actividad en el sistema financiero por internet permite ahorrar
tiempo, dinero y esfuerzo gracias a la innovacion tecnolégica.
5 | La innovacion tecnolégica es una gran ventaja que ayuda a realizar

movimientos bancarios sin necesidad de asistir a una sucursal y

ayuda a ahorrar en las transacciones gratuitas.

DIMENSION: Proceso de automatizacion

6 | La atencién por internet ante reclamos es atendida adecuadamente

7 | Ante una solicitud de reportes financieros, la respuesta es automatica
mediante internet.

8 | Con la implementacién tecnoldgica se evitan largas colas en las

sucursales de las entidades financieras

DIMENSION: Gestion tecnolégica

9 | Es mas competitiva la entidad financiera que implementa de manera

correcta la tecnologia en sus procesos.
10 | Para su actividad financiera, lo hace a través de la entidad que tiene

un proceso rapido y facil utilizando la tecnologia.
11 | Las entidades financieras explican por internet el paso a paso de

cémo utilizar sus senicios.
12 | Considera que las entidades financieras estan en constante mejora

en sus senicios, producto de una correcta gestion tecnolégica.

Cuestionario de Satisfaccion de los clientes

PREGUNTAS ESCALA
DIMENSION: Atencion al cliente 11213

13 | Que tan satisfecho esta con respecto a la calidad del senicio de las
entidades financieras.

14 | Como se siente con el tiempo de atencion por medio de internet.

15 | Que tan satisfecho esta con el tiempo de atencién en las entidades
financieras de manera presencial.

16 | Alacudir a una entidad financiera se siente satisfecho en cuanto a la

expectativa generada previamente.

DIMENSION: Empatia

17 | Est4 satisfecho con los horarios de atencion establecidos en las
entidades financieras.

18 | Esta conforme con la atencion las 24 horas del dia y de lunes a
domingo.

19 | Se siente satisfecho si la atencién es personalizada en el proceso de
su actividad financiera.

20 | Ellenguaje verbal de los colaboradores de la entidad financiera es el




mas adecuado y comprensible.

21

Se siente satisfecho con el lenguaje no verbal al momento de ser

atendido en las entidades financieras.

DIMENSION: Seguridad

22

Le genera confianza el proceso de su actividad financiera realizado

por internet.

23

Se siente satisfecho con la seguridad al momento de realizar

transacciones u otro proceso financiero.

24

Se siente satisfecho con el uso de sus datos personales por parte de

las entidades financieras.




Anexo 3. Modelo de consentimiento informado

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

Titulo de la investigacion: Innovacidon tecnoldgica y su influencia en la satisfaccion de

los clientes de una financiera, Chepén 2023

Investigador: Llanos Serrate Luis Arturo

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Innovacién tecnologica y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023”, cuyo
objetivo es Determinar coémo influye la innovacion tecnolégica en la satisfaccion de los
clientes en las entidades financieras, Chepén 2023. Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus Chepén, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién sobre la necesidad e importancia de innovacion tecnologica
gue aporte al crecimiento y desarrollo de las entidades financieras, Chepén 2023

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

1. Se realizar4 una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ” Innovacion tecnologica y
su influencia en la satisfaccion de los clientes en las entidades financieras,
Chepén 2023”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara en
modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran
anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de no maleficencia):

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



Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador ([Llanos
Serrate Luis Arturo] email liserrate@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor (Alburuqueque Arana, Fausta Elizabeth) email:
falburuqueque@ucv.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos:
Fecha y hora:

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

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 4. Matriz de evaluacién por juicio de expertos

Validacién de cuestionario por: Chuquitucto Cotrina, Lisseth Katherine

Evaluacion porjuicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Innovacion tecnoldgica
y su influencia en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023". La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido yque los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer de las organizaciones.
Agradezco su valiosa colaboracion.

1. Datos generales deljuez

Nombre del juez: Lisseth Katherine Chuquitucto Cotrina

C}rado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Area de formacion académica: |cjinica () Social ()
Educativa ( ) Organizacional ( X))

Areas . de experiencia [Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia N

profesional en el area: 2 a4 anos

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

3. Datos delaescala: Likert

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Llanos Serrate, Luis

Autores:
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual

10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: | rovincia de Chepen

Significacion: Esta compuesto por:

Variable independiente: contiene 3 dimensiones, 8
indicadores y 12 items. El objetico es determinar la
influencia entre variables.

\Variable dependiente: contiene 3 dimensiones, 8
indicadores y 12 items. El objetivo es determinar la

influencia
entre variables.




4. Soporte tedrico

Variable N°01: Innovacion tecnoldgica
Es el procedimiento que se unen una necesidad de mercado y una nueva creacion tecnoldgica,

su finalidad es la fabricacion,

presentacion de un moderno proceso, senicio, modelo de

organizaciéon o atencion al cliente. En este ambito los proyectosde tecnologia buscan aplicar de
manera mas eficaz de los recursos existentes (Poblano, et al. 2020).

Variable N°02: Satisfaccidn de los clientes
Es el cumplimiento de lo que espera el cliente que se\vincula con las emociones de un buen estado
de animo y gusto por obtener lo que necesita y la expectativa de unproducto o senicio (Morillo &

Morillo,2016).
\Variable Dimensiones Definicion
Innovacion Herramientas Son gestores gque permiten acceder ala creacion,
tecnolégica tecnologicas organizacion y publicacion de informaciones de

manera colaborativa (Moran et al. 2021)

Proceso

automatizacion

de

Para el autor (Moncada et al., 2019), se relaciona
con la innovacién ya que implica la creacion de
algo novedoso, siendo el eje que permite tener
una ventaja competitiva

Gestion tecnoldgica

implica todas las  acciones de gestién
concernientes al proceso de identificar y obtener

los recursos tecnoldgicos, la exploracién, el
progreso y el arreglo de las nuevas informéticas

en las organizaciones (Gallegos & Espésito,
2017)

Satisfaccion de
clientes

los

Atencion al cliente

Es el eje importante para el éxito de una
determinada organizacion, es una de las
herramientas primordiales para el valor agregado

a los senvicios de la organizacion (Najul, 2011).

Empatia

Se refiere al nivel de atenciéon particular que
brindan las organizaciones a sus usuarios. Se
debe transmitir por medio de un senicio
individualizado o que tenga una adaptabilidad a
las preferencias del cliente (Matsumoto, 2014)

Seguridad

Es la comprension y atencién de los
colaboradores y sus destrezas para inspirar a
la credibilidad, fiabilidad y confiabilidad para
realizar el senicio ofrecido de manera

minuciosa (Matsumoto, 2014)




5. Presentacién de instrucciones paraeljuez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Innovacion tecnolégica
y su influencia en la satisfaccién de los clientes de una financiera, Chepén 2023.
Elaborado por Llanos Serrate, Luis Arturo, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio |El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o0 unamodificacion
El ) muy grande en el uso de las palabras
ite de acuerdo con su significado o por la
mse ordenacién de estas.
comprende . e
facilmente 3 Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
- - Moderado nive especifica dealgunos de los términos
es decir, su .
L del item.
sintactica y , ) -
semantica  son _ El tem es claro, tiene semantica Y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
adecuadas.
1. totalmente enEl item no tiene relacion légica con 19
desacuerdo (nocumple condimension.
COHERENCIA el criterio)
El ftem tiene 2. Desacuerdo |El item tiene una relacion tangencial
relacion logica (baj /lejana conla dimension.
con onivel de
| lacuerdo)
a El item tiene una relacibn moderads
dimension oP: Acuerdo (moderadojconladimensién que se esta midiendo.
- nivel)
indicador  que - - -
estamidiendo. 4. To_talmente de Acuerdo|El item _se enf:,uentra est{i rglqcmnado
(altonivel) con ladimension que esta midiendo.
_ . |El tem puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el criterio |se  \eq afectada la medicién de la
RELFVANCM‘ dimension.
El ftem es i _ _
esencial o o El item tiene alguna relevancia, pero
. 2. Bajo Nivel otro ftempuede estar incluyendo lo
importante, es quemide éste
decir debe ser _ - — _
incluido. 3. Moderado nivel El tem es relativamente importante.
4. Alto nivel El tem es muy relevante y debe sel
incluido.




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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones de la variable: Innovacion tecnolégica

e Primera dimensién: Herramientas tecnologicas

e Objetivos de la Dimension: Conocer si las entidades financieras tienen
implementado herramientas tecnoldgicas y disponen con frecuencia de
acuerdoa la necesidad de los clientes.

_ . . _ ~ |Observaciones/
Indicadores tem |Claridad |Coherencia [Relevancia Recomendaciones

Manejo de

) ., 1 4 4 4
informacion

Tipos de 2

herramientas

Al b

4 4

3 4 4
Optimizacion 4 4 4
de recursos 5 4 4

e Segunda dimension: Proceso de automatizacion
e Objetivos de la Dimensién: Conocer si se cuenta con procesos son
modernos para realizar tramites de manera rapida y segura.

Observaciones/

Indicadores ftem |Claridad|Coherencia |Relevanci .
Recomendaciones

a
Identificacion 6 4 4 4
de
necesidades 7 4 4 4

Eficiencia 8 4 4 4




e Tercera dimension: Gestion tecnologica
e Objetivos de la Dimension: conocer la importancia de la innovaciéon y su
correctagestion frente a la competencia, desde la perspectiva del cliente.

) . lari h . | _ |Observaciones/

Indicadores tem |[Claridad [Coherencia [Relevancia Recomendaciones
9 4 4 4

Implementacion
10 4 4 4

Uso adecuado 11 4 4 4

Satlschglon por 12 4 4 4

el servicio

Dimensiones de la variable: Satisfaccion de los clientes

e Primera dimensién: Atencion al cliente
e Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de satisfaccidn de los clientes
frente a la atencidn recibida en las entidades financieras.

. . ) ) ~ |Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Coherencia [Relevancia |Recomendaciones
Cal

alidad del 13 4 4 4
servicio

Tiempo de 14 4 4 4
atencion 15 4 4 4
Expectativa del

xP 16 4 4 4
cliente

e Segunda dimension: Empatia

e Objetivos de la Dimension: determinar como percibe el cliente sobre los
horariosestablecidos, la atencion y el lenguaje verbal y no verbal. Ademas
de conocer sunivel de satisfaccion de acuerdo a su experiencia

indicad i Claridad |coh - IRel . |Observaciones/
ndicadores em arida oherencia |Relevancia |o . 00400
Horarios de 17 4 4 4
atencion
18 4 4 4
Aencid
tenC|on. 19 4 4 4
personalizada
Uso de lenguaje| o 4 4 4
verbal y no verbal
21 4 4 4




e Tercera dimension: Seguridad

e Objetivos de la Dimension: determinar si el cliente se siente
satisfecho con laseguridad brindada y trato de sus datos por parte
de la entidad financiera

i . _ _ _ |Observaciones/
Indicadores ltem |[Claridad|Coherencia Rele;anm Recomendaciones
Confianza 22 4 4 4
Seguridad 23 4 4 4
informatica 24 4 4 4

Mtra. Lisseth Katherine Chuquitucto Cotrina DNI N°:
70288240

Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta:

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

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

Validacion de cuestionario por: Silva Fiorentini Miryam Liliana

Evaluacion porjuicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Innovacion tecnoldgica
y su influencia en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que seavalido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer de las organizaciones.
Agradezco su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Silva Fiorentini Miryam Liliana

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()

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

. _ . | Docencia enla Universidad Cesar Vallejo, Unidad

Areas  de experienciairgrmuladora en el Gobierno Regional La Libertad

profesional:

Institucién donde labora: L}nlver3|dad César Vallejo Gobierno Regional L&

Libertad
Tiempo de experiencia| 2a4afnos ( )
profesional en Mas de 5 afios (X)

el area:

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

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Llanos Serrate, Luis

Autores:
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual

10 minutos

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacion: Provincia de Chepén

Significacion: Est4 compuesto por:

Variable independiente: contiene 3 dimensiones,
8 indicadoresy 12 items. El objetico es determinar
la influencia entre variables.

Variable dependiente: contiene 3 dimensiones, §
indicadores y 12 items. El objetivo es determinar
la influencia entre variables.




4. Soporte tedrico

Variable N°01: Innovacién tecnoldgica
Es el procedimiento que se unen una necesidad de mercado y una nueva creacion
tecnoldgica, su finalidad es la fabricacion, presentacion de un moderno proceso, senicio,
modelo de organizaciéon o atencién al cliente. En este ambito los proyectos de tecnologia
buscan aplicar de manera mas eficaz de los recursos existentes (Poblano, et al. 2020).

Variable N°02: Satisfaccion de los clientes

Es el cumplimiento de lo que espera el cliente que se vincula con las emociones de un buen
estado de animo y gusto por obtener lo que necesita y la expectativa de un producto o
senicio (Morillo & Morillo,2016).

Variable Dimensiones Definicion
Innovacion Herramientas Son gestores que permiten acceder a la creacion,
tecnolégica tecnoldgicas organizacién y publicacién de informaciones de

manera colaborativa (Moran et al. 2021)

Proceso
automatizacion

de

Para el autor (Moncada et al., 2019), se relaciona con
la innovacion ya que implica la creacion de algo
novedoso, siendo el eje que permite tener una ventaja
competitiva

Gestion tecnoldgica

implica todas las acciones de gestion concernientes al
proceso de identificar y obtener los recursos
tecnoldgicos, la exploracién, el progreso y el arreglo
de las nuevas informaticas en las organizaciones
(Gallegos & Espésito, 2017)

Satisfaccion
clientes

de

los

Atencion al cliente

Es el eje importante para el éxito de una determinadal
organizacion, es una de las herramientas primordiales
para el valor agregado a los senicios de Ig
organizacion (Najul, 2011).

Empatia

Se refiere al nivel de atencién particular que brindan
las organizaciones a sus usuarios. Se debe transmitir
por medio de un senicio individualizado o que tenga
una adaptabilidad a las preferencias del cliente
(Matsumoto, 2014)

Seguridad

Es la comprension y atencién de los colaboradores
sus destrezas para inspirar a la credibilidad, fiabilidad
y confiabilidad para realizar el senicio ofrecido de
manera minuciosa (Matsumoto, 2014)




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre Innovacion tecnoldgica y su influencia
en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023. Elaborado por Llanos Serrate,
Luis Arturo, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIPAD 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
El item se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacion de estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion  muy
especifica dealgunos de los términos del
ftem.

relacion logica con
la dimensiébn o
indicador que esta
midiendo.

deacuerdo)

adecuadas.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| EI item no tiene relaciéon légica con I
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El ftem tiene una relacién tangencial /lejana
Elitem tiene conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con lg
dimension que se est& midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altg
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio

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

2. Bajo Niwel

El ftem tiene alguna relevancia, pero otro
ftem 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
valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que
considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Dimensiones de la variable: Innovaciéon tecnologica

e Primera dimension: Herramientas tecnolégicas
e Objetivos de la Dimension: Conocer si las entidades financieras tienen
implementado herramientas tecnoldgicas y disponen con frecuencia de
acuerdo a la necesidad de los clientes.

) . ) . i Observaciones/
Indicadores ltem [Claridad |Coherencia |[Relevancia Recomendaciones
Manejo del 4 4 4
informacion
Tipos dg2, 3 4 4 4
herramientas
Optimizacién de4, 5 4 4 4
recursos

e Segunda dimension: Proceso de automatizacion
e Objetivos de la Dimension: Conocer si se cuenta con procesos son
modernos para realizar tramites de manera rapida y segura.

Observaciones/

Indicadores ltem|Claridad |Coherencia |Relevancia Recomendaciones
I[dentificacion dg6,7 4 4 4

necesidades

Eficiencia 8 4 4 4

e Tercera dimension: Gestion tecnologica

e Objetivos de la Dimensién: conocer la importancia de la innovacion y su
correcta gestion frente a la competencia, desde la perspectiva del cliente.

Observaciones/

Indicadores ltem |[Claridad [Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Implementacion |9, 10 4 4 4
Uso adecuado 11 4 4 4




Satisfaccion por e
Sservicio

12

Dimensiones de la variable: Satisfaccionde los clientes

e Primera dimensién: Atencién al cliente
e Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de satisfacciéon de los
clientes frente a la atencién recibida en las entidades financieras.

_ . _ ) ) Observaciones/
Indicadores tem |Claridad|Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Calidad del13 4 4 4
servicio
Tiempo del14,15 4 4 4
atencion
Expectativa |16 4 4 4
del cliente

¢ Segunda dimension: Empatia

e Objetivos de la Dimension: determinar cdmo percibe el cliente sobre los
horarios establecidos, la atencion y el lenguaje verbal y no verbal. Ademas
de conocer su nivel de satisfaccién de acuerdo a su experiencia

Observaciones/

verbal
verbal

y no

Indicadores Ite [Claridad|Coherencia|Relevancig Recomendaciones
m

Horarios de17,18 4 4 4

atencion

Atencion 19 4 4 4

personalizada

Uso de lenguaje|20,21 4 4 4




e Tercera dimensién: Seguridad
e Objetivos de la Dimension: determinar si el cliente se siente satisfecho
con la seguridad brindada y trato de sus datos por parte de la entidad

financiera

_ . . ) ) Observaciones/
Indicadores ltem [Claridad|Coherencia|Relevancia Recomendaciones
Confianza 22 4 4 4
Seguridad 23,24 4 4 4
informatica

N
N

Sloat

e

. W

Firma del evaluador
DNI: 18110291
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

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



Validacién de cuestionario por: Barbaran Villegas, Carlos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Innovacion tecnoldgica
y su influencia en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que seavalido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer de las organizaciones.

Agradezco su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez

Nombre del juez:

Barbaran Villegas Carlos

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor (
)
Area de formacién académica: | Clinica ( ) Social ()

Educativa () Organizacional (X)

Areas de
profesional:

experiencia

Docencia en la Universidad Cesar Vallejo, Unidad
Formuladora en el Gobierno Regional La Libertad

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo Gobierno Regional L3
Libertad

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2a4afnos ( )
Mas de 5 afios (X)

3. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

4. Datos de la escala: Likert

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Llanos Serrate, Luis

Autores:
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual

10 minutos

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacion:

Provincia de Chepén

Significacion:

Esta compuesto por:

Variable independiente: contiene 3 dimensiones, 8
indicadores y 12 items. El objetico es determinar I3
influencia entre variables.

Variable dependiente: contiene 3 dimensiones, 8
indicadores y 12 items. El objetivo es determinar la
influencia entre variables.




5. Soporte tedrico

Variable N°01: Innovacién tecnoldgica
Es el procedimiento que se unen una necesidad de mercado y una nueva creacion
tecnoldgica, su finalidad es la fabricacion, presentacion de un moderno proceso, senicio,
modelo de organizacién o atencién al cliente. En este ambito los proyectos de tecnologia
buscan aplicar de manera més eficaz de los recursos existentes (Poblano, et al. 2020).

Variable N°02: Satisfaccion de los clientes
Es el cumplimiento de lo que espera el cliente que se vincula con las emociones de un buen
estado de animo y gusto por obtener lo que necesita y la expectativa de un producto o

senicio (Morillo &

Morillo,2016).

Variable

Dimensiones

Definicién

Innovacién
tecnologica

Herramientas
tecnologicas

Son gestores que permiten acceder a la creacion,
organizacion y publicacion de informaciones de
manera colaborativa (Moran et al. 2021)

Proceso d
automatizacion

@D

Para el autor (Moncada et al., 2019), se relaciona
con la innovacion ya que implica la creacion de
algo novedoso, siendo el eje que permite tener
una ventaja competitiva

Gestion tecnoldgica

implica todas las acciones de gestion
concernientes al proceso de identificar y obtener
los recursos tecnolégicos, la exploracion, el
progreso y el arreglo de las nuevas informéticas
en las organizaciones (Gallegos & Esposito,
2017)

Satisfaccion de los
clientes

Atencion al cliente

Es el eje importante para el éxito de una
determinada organizacién, es una de las
herramientas primordiales para el valor agregado
a los servicios de la organizaciéon (Najul, 2011).

Empatia

Se refiere al nivel de atencion particular que
brindan las organizaciones a sus usuarios. Se
debe transmitir por medio de un servicig
individualizado o que tenga una adaptabilidad &
las preferencias del cliente (Matsumoto, 2014)

Seguridad

Es la comprensién y atencion de los
colaboradores y sus destrezas para inspirar a |
credibilidad, fiabilidad y confiabilidad para realizar
el servicio ofrecido de manera minuciosa
(Matsumoto, 2014)




6. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Innovacion tecnoldgica y su influencia
en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023. Elaborado por Llanos Serrate,
Luis Arturo, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterig EIl item no es claro.

El item requiere  bastantes

CLARIDAD o ificac ificacid
' 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
El  item muy grande en el uso de las
Se palabras de acuerdo con su
comprende significado o por la ordenacién de
fé.Cilmente, estas.
es decir, . e
su sintacticay . Se requiere una modificacion muy
. 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
semantica son o .
términos del item.
adecuadas.
. El tem es claro, tiene semantica
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1. totalmente en Elitem no tiene relacion légica con Ig

desacuerdo (no cumple| dimension.
COHERENCI | con el criterio)

A 2. Desacuerdo (bajo El tem tiene una relacion tangencial
El item tiene nivel de /lejana conla dimension.
relacion acuerdo)

l6gica con la

dimension 0|3 Acuerdo (moderado
indicador que nivel)

estamidiendo.

El tem tiene una relacion moderada
con la dimensibn que se estd
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo| ElI ftem se encuentra esta
(alto nivel) relacionado con la dimensién que
esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin

1. No cumple con el criteria g6 se veaafectada la medicion de
RELEVANCI

la dimension.
£ I i ' I I [
El ftem es o El ftem tiene alguna relevancia,
esencial 0 2. Bajo Nivel pero otro fem puede estar
importante, es incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser | 3. Moderado nivel El tem es relativamente importante.
Incluido. 4. Alto nivel El tem es muy relevante y debe ser

incluido.




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

considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones de la variable: Innovacion tecnologica

e Primera dimension: Herramientas tecnoldgicas

e Objetivos de la Dimension: Conocer si las entidades financieras tienen
implementado herramientas tecnoldgicas y disponen con frecuencia de
acuerdo a la necesidad de los clientes.

_ . ) ) ) Observaciones/
Indicadores |ltem Claridad|Coherencia|Relevancia Recomendaciones

Manejo del 4 4 4
informacion
Tipos de2, 3 4 4 4

herramientas

Optimizacion |4, 5 4 4 4
de recursos

e Segunda dimension: Proceso de automatizacion
e Objetivos de la Dimension: Conocer si se cuenta con procesos son
modernos para realizar tramites de manera rapida y segura.

Observaciones/

Indicadores |item [Claridad|Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

Identificacion 6,7 4 4 4
de necesidades

Eficiencia 8 4 4 4




e Tercera dimensién: Gestion tecnoldgica
e Objetivos de la Dimension: conocer la importancia de la innovaciéon y su
correcta gestion frente a la competencia, desde la perspectiva del cliente.

Indicadores fte |Claridad|Coherencia |[Relevancia Observacpnes/
m Recomendaciones

Implementacién |9, 10 4 4 4

Uso adecuado |11 4 4 4

Satisfaccion ponl2 4 4 4

el servicio

Dimensiones de la variable; Satisfaccionde los clientes

e Primera dimensién: Atencion al cliente

e Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes frente a la atencion recibida en las entidades financieras.

Observaciones/

Indicadores ftem |Claridad|Coherencia |Relevancia Recomendaciones

Calidad del13 4 4 4
servicio

Tiempo del14,15 4 4 4
atencion

Expectativa |16 4 4 4

del cliente




e Segunda dimension: Empatia

e Objetivos de la Dimensién: determinar como percibe el cliente sobre los
horarios establecidos, la atencion y el lenguaje verbal y no verbal. Ademas
de conocer su nivel de satisfaccion de acuerdo a su experiencia

] Observaciones/
Indicadores Item [Claridad|Coherencia [Relevancig Recomendaciones
Horarios dgl7,18 4 4 4
atenciéon
Atencion 19 4 4 4
personalizada
Uso de lenguaje|20,21 4 4 4
verbal y no verbal

e Tercera dimension: Seguridad
e Objetivos de la Dimensién: determinar si el cliente se siente satisfecho
con la seguridad brindada y trato de sus datos por parte de la entidad

financiera
_ . ) ) ) Observaciones/
Indicadores tem |[Claridad|{Coherencia|Relevancia Recomendaciones
Confianza 22 4 4 4
Seguridad 23,24 4 4 4
informéatica

=

Firma del evaluador
DNI: 41363000

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

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




Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
960 24

64



Anexo 7. Autorizaciéon de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: Luis Arturo Llanos Serrate DNI: 70450052

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*),
autorizo |

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se

lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Innovacion tecnoldgica y su influencia
en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023

Nombre del Programa Académico:

Administracién

Autor: DNI: 70450052
Luis Arturo Llanos Serrate
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para
los usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en

claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al
autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Codigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 89, literal “c” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de la institucién donde sellevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo
formalcon elgerente o director de la organizacidn, parague se difunda laidentidad dela institucion .
Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como enlastesis, no se deberaincluirladenominacion de
la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir sus
caracteristicas.




Anexo 8. Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de
Etica en Investigacion de la EP Administraciéon

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Inwvestigacion: Innovacion tecnolégica y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023

Autor: Luis Arturo Llanos Serrate

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de organizaciones

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chepén, Perl

Cadigo de revision del proyecto: 2023-1  PREGRADO _PI CH C1 10

Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: liserrate@ucwirtual.edu.pe

No
N.° Criterios de evaluacion Cumple No cumple correspond
e
I. Criterios metodolégicos
1 Eltitulo de investigacion vaacorde alas lineas de inv estigacion del programa de estudios. X
2 Menciona el tamafio de la poblacién / participantes, criterios de inclusién y exclusion, X
muestray unidad de andlisis, sicorresponde.
3 Presenta la fichatécnica de v alidacién e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validaciéon de instrumentos respetando lo establecido en la Guia de
4 elaboracién de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de X
Inv estigacion N°062-2023-VI-UCV, segln Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), si
corresponde.
5 Evidenciala confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. X
Il. Criterios éticos
6 Evidenciala aceptacion de la institucién a desarrollar la inv estigacion, si corresponde. X

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

8 Las citasy referencias van acorde alas normas de redaccion cientifica. X

La ejecucion del proy ecto cumple con los lineamientos establecidos en el Cédigo de Etica
9 en Investigacion vigente en especial en su Capitulo Il Normas Eticas para el desarrollo X
de la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los
criterios de la evaluacion.
Lima, 07 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Frma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Anexo 9. Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de

Etica en Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [colocar el nombre la facultad
o programa de estudio], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Innovacion
tecnoldgica y su influencia en la satisfaccion de los clientes de una financiera, Chepén 2023,
presentado por los autor Llanos Serrate Luis Arturo, ha pasado una revision expedita por Dr.
Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola,
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén, y de acuerdo a la
comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo electronico se determina que la
continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(Xfavorable () observado () desfavorable.

Lima, 09 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajale6n Miembro 2 43648948
Mg. Edgard Francisco Cervantes Miembro 3 06614765

Ramoén




