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RESUMEN

La digitalizacion financiera es una actividad reconocida a nivel global, que permite
a las organizaciones predeterminar su capacidad para transformar y aumentar el
rango de complacencia en los interesados del sector bancario. Razon por la cual,
se plante6 como objetivo principal determinar la relacion entre la digitalizacion
bancaria y satisfaccion del cliente de una entidad financiera, Lima, 2023. El disefio
del estudio fue no experimental, transversal, fue descriptivo y correlacional con un
analisis de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, en cuanto a la muestra fue
constituida por 516 clientes de una organizacion financiera, y para la recoleccion
de datos se aplico la técnica de un cuestionario y el instrumento, cuyos resultados
presentan una fiabilidad de 0.780 de Alfa de Cronbach. Entre los principales
resultados que se obtuvieron tenemos que: existe relacion significativa entre las
variables, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,796, lo que indica una fuerte
correlacién positiva; de igual manera, se observo una relacion significativa bilateral
de 0,000 permitiendo afirmar los procesos planteados. Finalmente, se concluyé que
existe una conexion importante entre la implementacién de la tecnologia digital, en
los servicios bancarios y la percepcion de satisfaccion por parte de los clientes en

la institucion financiera.

Palabras clave: Digitalizacién, bancaria, satisfaccién, cliente.



ABSTRACT

Financial digitalization is a globally recognized activity, allowing organizations to
predetermine their ability to transform and increase the level of complacency among
banking sector stakeholders. For this reason, the main objective was to determine
the relationship between banking digitalization and customer satisfaction of a
financial institution, Lima, 2023. The design of the study was non-experimental,
transversal, descriptive and correlational with a quantitative approach analysis.
applied type, as the sample was made up of 516 clients of a financial organization,
and for data collection the technique of a questionnaire and the instrument were
applied, the results of which have a reliability of 0.780 Cronbach's Alpha. Among
the main results obtained, we have that: there is a significant relationship between
the variables, with a Spearman's Rho coefficient of 0.796, which indicates a strong
positive correlation; Likewise, a significant bilateral relationship of 0.000 was
observed, allowing the proposed processes to be affirmed. Finally, it was concluded
that there is an important connection between the implementation of digital
technology in banking services and the perception of satisfaction by clients in the

financial institution.

Keywords: Digitalization, banking, satisfaction, customer.



I. INTRODUCCION

La importancia de la digitalizacion financiera es una actividad bursétil que se
reconoce tanto a nivel global, que las organizaciones predeterminan su capacidad
para transformar y aumentar el rango de complacencia en los interesados del
sector bancario. Al obtener el desarrollo de Tics, las entidades financieras pueden
proponer una buena efectividad, accesibles e individualizados. La mecanizacion no
solo actualiza los procesos en la parte interna, sino que también permite ofrecer
servicios agiles y rapidos, desde sus dispositivos moviles buscando cubrir
expectativas al usuario. Ademas, busca la mejora experiencia del consumidor en
las organizaciones bancarias con la digitalizacion de sus procesos para facilitar el

impacto e interaccion con el cliente (Sbarcea, 2019).

Rumania, la digitalizacion bancaria evidencia que solo un 10% de usuarios
utilizan la banca en linea, resistencia hacia la digitalizacion se refleja el 94% de
transacciones realizadas en efectivo, esta situacion se produce porque el cliente
tiene mayor confianza y satisfaccion al realizar sus operaciones de manera fisica.
Es por ello la satisfaccion del cliente se torna crucial en este contexto, ya que la
preferencia por las transacciones en efectivo y los servicios bancarios digitales no
han logrado proporcionar una experiencia tan confiable y adecuado como las
transacciones fisicas (Daga et al., 2021).

Espafia, la gestion financiera enfrenta desafios como la insuficiencia de
optimizacién en las operaciones; lo que impacta directo en la eficacia de produccion
para otorgar servicios financieros, afectan de manera seguida en la satisfaccion del
cliente. y opte por utilizar medios tradicionales para sus operaciones bancarias
(Ntwiga, 2020). En otra perspectiva, las decisiones gerenciales, tales como la
asignacion de recursos y los desafios elementales, inciden en la capacidad de los
bancos para ejecutar de forma agil y competitiva. Este crucial del banco, no logran
la rentabilidad y cumplir con las expectativas del cliente y satisfacer de manera

optima; sus necesidades en el sector (Lotto, 2019).

Estos desafios repercuten directamente en la satisfaccion del cliente,
manifestandose en retrasos de transacciones, errores en cuentas y procesos

suboptimos, generando experiencias insatisfactorias. Los clientes se ven forzados



a largos tiempos de espera y respuestas inadecuadas ante consultas, generando
frustracién (Li et al., 2021). Ademas, la ineficiencia en la gestion que afecta también
la actitud del usuario, reflejandose en problemas como errores en las transacciones
y fallos técnicos en sus plataformas electronicas, causando molestias y descontento
en los clientes (Zouari y Abdelhedi, 2021).

En el ambito nacional, las entidades bancarias enfrentan desafios en la
iniciativa de sus finanzas, relacionados a retrasos en la atencion de solicitudes de
crédito, falta de claridad en la informacién proporcionada y tiempos de espera en la
plataforma de usuario, surgiendo aumento de reclamos; lo cual influye en la variable
uno y su confianza en la entidad (Crispin et al., 2020). En un estudio centrado la
minimizacion y mejora en calidad de atencion, el 68% de los usuarios que utilizaban
los canales fisicos experimentaban insatisfaccion, especialmente en ventanilla y
cajeros automaticos. Este malestar se traducia en molestias por parte de los
clientes (Arias y Valdivia, 2021).

A nivel local, en una entidad bancaria de Lima, que ofrece servicios
financieros para personas y empresas, se han identificado deficiencias en la
implementacion de plataformas y aplicaciones complejas que no cumplen con las
necesidades de los usuarios, generando una sensacion de desinterés para las
nuevas tecnologias. Ademas, la disponibilidad de servicios bancarios digitales esta
condicionada por la calidad en conexion a Internet y la infraestructura tecnolégica,
lo que afecta a usuarios en areas de conectividad deficiente. Preocupacion por la
seguridad en linea impacta adverso en la satisfaccion del cliente. La comunicacién
ineficaz en servicios digitales contribuye a malentendidos, generando insatisfaccion

en el cliente.

En funcién a lo anterior expuesto, se plante6 como problema general: ¢, Cual
es la relacion entre la digitalizacion bancaria y la satisfaccion del cliente de una
entidad financiera, Lima 2023? Asimismo, como problemas especificos: 1. ¢ Cual
es la relacion entre la banca digital y la satisfaccion del cliente de una entidad
financiera, Lima 2023; 2. ¢ Cual es la relacion entre los pagos digitales y la
satisfaccion del cliente; 3. ¢ Cual es la relacion entre la eficiencia en los procesos y
la satisfaccion del cliente; 4. ¢Cual es la relacion entre la personalizacién de
servicio y la satisfaccion del cliente; 5. ¢ Cual es la relacion entre la ciberseguridad

financiera y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera , Lima 2023?



El estudio se ha justificado desde el aporte tedrico, visto que, se desarrolla
desde teorias con las variables; facilitando profundizar los conocimientos existentes
en referencia a la investigacion, en cuando a lo practico se pretende contribuir de
manera directa con la organizacion que se ejecutd el analisis, en cuanto a la
situacién actual cotizar sugerencias y solucionar o mejorar la probleméatica
encontrada; los procedimientos metodolégicos cientificos permitieron crear nuevos

instrumentos que pueden ser Utiles para otros investigadores.

El objetivo general se plante6: Determinar la relacién entre la digitalizacion
bancaria y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera, Lima 2023. Por otro
lado, como objetivos especificos se sefald: 1. Identificar la relacion entre la banca
digital y la satisfaccién del cliente; 2. Describir la relacion entre los pagos digitales
y la satisfaccién del cliente; 3. Describir la relacion entre la eficiencia en los
procesos y la satisfaccion del cliente; 4. Determinar la relacion entre la
personalizacion de servicio y satisfaccion del cliente; 5. Analizar la relacion entre la
ciberseguridad financiera y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera,
Lima 2023.

Ademas, como hipétesis general se formul6: Hi: Existe relacion significativa
entre la digitalizacion bancaria y la satisfaccion del cliente de una entidad financiera,
Lima 2023. Ho: No existe relacion significativa entre la digitalizacion bancaria y la
satisfaccion del cliente de una entidad financiera, Lima 2023. Respecto a las
hipotesis especificas: Hi: Existe relaciéon significativa entre la banca digital y la
satisfaccion del cliente; H2: Existe relacién significativa entre los pagos digitales y
la satisfaccion del cliente; Hs: Existe relacion significativa entre la eficiencia en los
procesos Yy la satisfaccion del cliente; Ha: Existe relacion significativa entre la
personalizacion de servicio y la satisfaccion del cliente; Hs: Existe relacion
significativa entre la ciberseguridad financiera y la satisfaccion del cliente de una
entidad financiera, Lima 2023.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se describié los antecedentes en referencia a las variables de
digitalizacion bancaria y satisfaccion del cliente. Los hallazgos de la investigacion
acorde una visidn en los objetivos planteados, asi también se describen los
principales resultados y conclusiones obtenidos por otros investigadores que
realizaron un estudio similar.

A nivel internacional en Libia, Harb et al. (2022) el impacto de la adopcion,
canales de digitalizacion bancaria en la satisfaccion del cliente durante tiempos de
crisis econdémica; el analisis fue en un enfoque cuantitativo con la finalidad de
verificar la correlacion con muestra de 120 clientes encuestados. Entre la adopcion
de varios canales positivos moderados; la banca digital a través de la satisfaccion
del cliente. Con valores de correlacion mas altos fue en la banca mévil 54.4% de
correlacion, le sigue la banca por internet 53.3%; la banca telefénica 52.8%; y los
cajeros automaticos 45.5%. en estos canales al invertir mejora la satisfaccion del
cliente en los bancos, por lo que se recomendd desarrollar los mismos y fortalecer

su infraestructura para promover su desarrollo.

Pakistan, Samad et al. (2022) la efectividad, seguridad de los datos y
convivencia en el crecimiento de las tecnologias financieras por medio de la
confianza del usuario. El estudio fue de enfoque cuantitativo, tipo correlativo, con
muestra de 259 clientes encuestados. Se obtuvo que la satisfaccion general con
los canales digitales del banco se sitia en torno al 25%, asimismo, la confianza del
cliente esta influenciada en la eficiencia y efectividad de 32.2% por el rendimiento
en 32.1%. Por otro lado, solo un 25% de clientes actualmente utiliza tecnologias
ofrecidas por el banco. Y para ello los canales digitales influyen en la satisfaccion
al cliente, sin embargo, se deben mejorar estrategias para aumentar el uso de las
tecnologias financieras, priorizando la confianza, eficiencia y conveniencia para sus

clientes.

México, Medina et al. (2022) investigaron a acerca de la calidad de los
informes para satisfacer y generar clientes leales en una entidad bancaria; se
trabajo apoyado en el enfoque cuantitativo, basado en tipo de estudio relacional, se
desarrollé una técnica a 240 clientes. Se tuvo que, la confiabilidad y la calidad en

el servicio digital bancario explicaba en 65.3% interés del usuario, concluyendo que,



la confianza, calidad de datos teoricos obtenidos, utilidad percibida y la facilidad de
uso impactan el uso y satisfaccion de estas plataformas. Por tanto, es necesario

centrar esfuerzos en nuevas innovaciones tecnolégicas.

Brasil, Andrade et al. (2021) se analizdé la satisfaccion que produce los
servicios digitalizados en una entidad bancaria; se recurrio al analisis de la
informacion, dado que, se trabajé con un estudio descriptivo, seleccionados con
672 usuarios encuestados. Los resultados evidenciaron que la satisfaccion con los
servicios en linea es regular 37% y adecuada 45%; en la banca mévil es aceptable
65% el 28% lo considera regular: Se concluyo que la satisfaccion con los servicios
digitales brindados por la entidad bancaria fue de nivel alto debido que atiende la
necesidad directa del cliente que ha sido identificada mediante consulta en linea y

en atencion de las quejas y reclamos que han realizado.

Republica Dominicana, Madera y Jiminian (2020) examina el grado de
aceptacion de la banca digital en clientes de un banco; se recurrio al analisis
estadistico de los datos para describir los hallazgos segln sus variables, la muestra
fue 200 clientes. Se encontr6 el 86.5% de clientes utilizaban la banca digital; el
porcentaje de clientes que consideraban facil de manejar fue de 83.5%; el 77.25%
calificé de muy confiable la seguridad en el banco; el 70.66% se sinti6 satisfecho.
Se concluyé que los clientes tuvieron un alto grado de aceptacién de los servicios
bancarios digitales, siendo facil de manejar y muy eficiente.

A nivel nacional, Pinto (2023) en su articulo tuvo como finalidad conocer la
relacion la digitalizacion bancaria y el grado de satisfaccion al cliente; la estrategia
metodoldgica basada en el enfoque cuantitativo, con el procesamiento estadistico
para conocer la correlacion de sus variables; la muestra de 385 clientes
encuestados mediante cuestionario. Se encontrd que la banca por internet muestra
una relacion significativa de Rho=0.157 con la satisfaccién del interesado; ademas,
existe relacion baja entre la digitalizacion de los servicios bancarios y el grado de
satisfacer al cliente en 0.249. Se concluy6 que las dimensiones de la digitalizacion

si pueden mejorar la segunda variable.

Guzman (2022) la investigacion fue cuantitativa y tipo correlacional, con 165
usuarios seleccionados y encuestados. Se encontré que la satisfaccion de los

clientes con la banca por internet fue de nivel alto con 42%; la banca movil nivel



alto con 42%, la correlacion entre las variables principales fue de 0.742, con un R?
de 0.5391. Se concluy6 que los canales digitales dinamizan el sistema financiero y

mostraron una recepcion aceptable entre los clientes, pero no en un nivel éptimo.

En Lima, Pifias y Enciso (2022) un estudio acerca de la satisfaccion del
usuario con el uso de los canales digitales; se recurri6 a una estrategia
metodologica cuantitativa determinando la relacion de las variables, aplicaron una
encuesta a 151 personas que representaron la muestra. Se encontr6 que el uso de
medios digitales fue de completamente satisfecho en un 75%; nivel de satisfaccion
del movil fue de completamente satisfecho segun el 64%; el grado de satisfaccion
de los aplicativos maviles (billetera digital) fue de 63%; el grado de relacion de las
variables fue de Rho= 0.171. Se concluyd una alta satisfacciéon en la utilidad del

movil, contribuyendo a la satisfaccion del cliente.

Otra de las investigaciones propuesta por Saavedra (2022) con la finalidad
de conocer la incidencia de los canales digitales y la satisfaccién del usuario de un
banco local; el estudio fue enfoque cuantitativo y tipo correlacional, con muestra de
84 clientes, encuestados. Se encontr6 el 60% estuvo de acuerdo que la
digitalizacion bancaria es accesible, con respecto al uso de los canales digitales fue
de 40%, el grado de conexion y sus variables fue r=0.686. Se concluy6 que el uso

e innovacion en los canales digitales mejora el nivel de agrado de los usuarios.

Pefa (2021) determind la relacién entre la digitalizacion y la satisfaccion del
cliente en un banco local, en la metodologia se describieron las variables
dimensiones y se midi6 la asociacidn, la muestra de 228 clientes. Se encontrd que
el nivel de digitalizacién fue de regular segun el 39% de encuestados; el nivel de
satisfaccion del cliente fue de indiferente segun el 39%; y la correlacion entre las
variables 0.257, evidenciando una correlacion positiva baja. Se concluy6 que la
digitalizacion ejercio una influencia positiva en la satisfaccidon de los clientes, pero

en un nivel bajo, en la empresa bancaria analizada.

Magallanes (2020) analiz¢ la satisfaccion del cliente en el uso de los canales
digitales en una entidad bancaria; el enfoque fue cuantitativo y tipo descriptivo, con
muestra de 368 clientes pyme, encuestados mediante cuestionario. Se encontrd
que la satisfaccion con los productos digitales fue muy satisfecha el 68.21%;

opiniones sobre la capacidad de respuesta fueron de nada satisfecho segun el 53%;



y la fiabilidad en la atencién del personal fue de neutral en 63.86%. Se concluy6
gue los clientes perciben un buen nivel con respecto a los servicios digitales, sin

embargo, se enfatizan areas de potenciales mejoras.

Respecto a conceptualizacion de la digitalizacion bancaria Chirino et al.
(2020) consiste en la integracion de tecnologias digitales en la oferta de servicios
financieros y en la administracion de operaciones bancarias. Este proceso implica
la implementacion y uso de herramientas digitales, plataformas en linea y optimizar
las actividades bancarias. Mientras que, Carbo-Valverde et al. (2021) es el proceso
mediante el cual las instituciones financieras adoptan tecnologias digitales y

transforman sus servicios y operaciones hacia plataformas electrénicas

En la variable digitalizacion bancaria, se ha considerado como primera
dimensién, banca digital a través de plataformas en linea, aplicaciones méviles u
otros canales electronicos e incluye las actividades como la apertura de cuentas, la
gestion de finanzas, solicitud de préstamos y realizacion de transacciones
(Campos, 2022). Asimismo, Zabala y Slusarczyk (2020) definen como el proceso
de transformacion de los procedimientos y operaciones bancarias mediante el uso
de tecnologias digitales, que implican la adopcion de canales electronicos para
operaciones bancarias y préstamos en linea, con el objetivo de mantener y elevar

la clientela, ser eficiente, la competitividad y la atencién al cliente.

Para esta dimension los indicadores que se consideran, son los
mencionados por Lévy et al. (2020) servicios bancarios en linea, la posibilidad de
obtener servicios financieros a través de plataformas digitales; transferencias de
dinero electronicas, es el movimiento de fondos de manera electrénica entre
cuentas de manera rapida y segura; gestion de cuentas, administracion electronica

de cuentas bancarias (Panos y Wilson, 2020).

La segunda dimension de pagos digitales, son las transacciones financieras
realizadas electronicamente, utilizando medios como tarjetas de débito o crédito,
transferencias electronicas, billeteras digitales y otras soluciones de pago en linea
(Lara et al., 2023). Se recurrio al uso de dispositivos electrénicos y plataformas en

linea para facilitar la transferencia de dinero entre partes (Alkhowaiter, 2020).

Los indicadores de la segunda dimensién segun Verkijika (2020) y Liébana-

Cabanillas et al. (2020) son pagos en linea, es la realizacion de transacciones



financieras a través de internet; las tarjetas de crédito, débito, es el uso de tarjetas
electronicas para efectuar pagos o compras, vinculadas a cuentas bancarias;
sistema de pago movil, es la realizacion de pagos utilizando dispositivos moviles,

simplificando transacciones a través de aplicaciones o tecnologias inalambricas.

La tercera dimension la eficiencia en los procesos se refiere a la optimizacion
y mejora continua de las operaciones bancarias mediante la incorporacion de
tecnologias para la automatizacion de procesos, la simplificacion de tramites y la
implementacion de sistemas que agilizan las actividades financieras (Campos,
2022). La eficacia de los bancos radica en su capacidad de operar de forma
eficiente y rentable, garantizando un equilibrio adecuado entre los recursos
empleados y los beneficios generados (Chi-Chuan et al., 2021).

Los principales indicadores son procesamiento de la transaccion, es la
rapidez y precisibn en la ejecucion de operaciones financieras, minimizando
tiempos de espera; errores en la transaccion, la reduccion al minimo de
equivocaciones durante las operaciones financieras; acceso a la informacion
financiera, facilidad para obtener datos financieros relevantes de manera oportuna

y segura (Melnychenko et al., 2020).

La cuarta dimension es la personalizacion de servicio, implica la adaptacion
de las ofertas y la atencion bancaria dependiendo de lo que cada cliente prefiera,
cOmo se comporta y qué necesidades tenga, se ofrecera un servicio personalizado
para satisfacer sus requerimientos de manera uUnica (Campos, 2022). Asimismo,
implica conocer al cliente, segmentarlo, ofrecerle soluciones a medida y
comunicarse con él de forma personal, aumentando la credibilidad de los usuarios.
Ademas, la personalizacion implica utilizar tecnologias innovadoras que permiten
analizar la informacion de los clientes y proporcionarles ventajas exclusivas (Dudin
et al., 2021).

Los indicadores la adaptacién a las necesidades, el ajuste de servicios
financieros segun la necesidad del cliente; servicio personalizado, propuesta de
atencion y asesoramiento adaptado a cada cliente; servicio eficiente, prestacion de
servicios financieros de manera rapida y efectiva, optimizando la experiencia del
cliente (Haron et al., 2020).



La quinta dimensién la ciberseguridad financiera es proteccién de los
sistemas, redes y datos financieros contra amenazas cibernéticas, incluye acciones
de prevencion y responder ante posibles ataques con la implementacion de
tecnologias y politicas que ayuden a mejorar la seguridad para el cliente y la entidad
Chirino et al. 2020). Es un conjunto de practicas destinadas a proteger sistemas,
redes y programas contra el acceso no autorizado tanto de partes externas como
internas (Uddin et al., 2020).

Los indicadores la proteccion de informacién, es proteger los datos
personales y financieros contra accesos no autorizados o malintencionados;
seguridad en transacciones, es garantia de integridad y autenticidad en todas las
operaciones financieras realizadas; seguro ante amenazas cibernéticas, la
implementacion de medidas para prevenir ataques o riesgos digitales en el ambito
financiero (Smith y Dhillon, 2020).

Acerca de los aspectos tedricos relacionados con la segunda variable
satisfaccion del cliente se describe la situacién emocional de una persona derivado
de la comparacién respecto bienes y servicios que ha recibido y si estos cumplen
sus expectativas (Kotler y Armstrong, 2018). Es el resultado de una gestion
bancaria de calidad, fundamental para lograr objetivos de manera efectiva y
eficiente que puede estar influenciado por la calidad proporcionada, el servicio
capacidad de respuesta la empatia y atencién realizada (Achmad et al., 2021).

La primera dimensién los elementos tangibles se refieren a los aspectos fisicos y
visibles de la prestacion de servicios financieros tanto en infraestructura ubicacion
disefio y presentacion virtual de su plataforma y las condiciones de su personal para
la atencién al cliente (Brugal y Meraz, 2023). Son aspectos fisicos que contribuyen
significativamente a formar la percepcion del usuario sobre el servicio y las
expectativas generadas por la comunicacion de lo prometido a los usuarios y la
realidad experimentada (Sugiarto y Octaviana, 2021).

Los indicadores de la primera dimension son la facilidad de navegacion en
plataforma, es el grado de simplicidad y comodidad al utilizar la interfaz digital para
acceder y realizar operaciones; dispositivos de acceso es variedad y accesibilidad

de dispositivos que permiten la interaccién con la plataforma digital; claridad de



Informacién en su pagina, es el grado de claridad y comprension presentada en la
pagina digital (Ananda et al., 2020).

La segunda dimension es la fiabilidad, capacidad de la entidad financiera en
brindar sus servicios de manera consistente y precisa, implica la confiabilidad en la
ejecucion de transacciones y la capacidad de cumplir con las expectativas del
cliente de manera confiable a lo largo del tiempo (Brugal y Meraz, 2023). Asimismo,
de respetar con las promesas hechas a los clientes respecto a los plazos y
condiciones acordados, a solucionar problemas que puedan surgir (Gazi et al.,
2021).

Los indicadores, las transacciones confiables, es garantia de integridad y
precision en las operaciones realizadas en plataforma digital; confianza en el
servicio digital, que inspira la plataforma en términos de seguridad y desempefio;
cumplimiento de servicio prometido, coherencia entre las promesas hechas y los

servicios digitales ofrecidos (Emad et al., 2020).

La tercera dimension, capacidad de rapidez con la que un banco atiende y
responde a las necesidades y solicitudes de sus clientes (Kotler y Armstrong, 2018).
La capacidad de respuesta eficiente mejora la experiencia general del usuario al
garantizar que las transacciones y consultas se realicen sin demoras o
interrupciones, lo que contribuye positivamente a la percepcion del servicio (Jyoti y
Kesharwani, 2020).

Los indicadores que se han considerado para esta dimension son la rapidez
en solucion de problemas, se refiere a la velocidad o prontitud con la que se
resuelven los problemas o inconvenientes en el sistema, servicio 0 proceso;
asistencia en linea, se refiere a la ayuda, orientacion o apoyo que se proporciona a
través de medios digitales; disponibilidad del servicio, hace referencia a la

accesibilidad y la posibilidad de utilizar un servicio digital (Teeroovengadum, 2022).

La cuarta dimension seguridad, es proteccion y salvaguarda de la
informacion y los activos financieros de los clientes, implica la implementaciéon de
medidas y protocolos que garanticen seguridad o riesgos que puedan afectar la
seguridad financiera del cliente (Brugal y Meraz, 2023) es la capacidad de generar
confianza para sus clientes mediante la seguridad en la organizacion, en atencion

y entrega de los productos financieros (Hayati et al., 2020).
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Los indicadores de seguridad en transacciones, es la proteccién de manera
confidencial de las transacciones digitales; prevencion de fraudes, son las medidas
implementadas para identificar y prevenir actividades fraudulentas; normativas de
seguridad es cumplimiento de estandares y regulaciones establecidos para

garantizar la seguridad financiera (Al-Alawi y Al-Bassam, 2020).

La dimension, empatia, es la capacidad de una empresa para comprender y
responder a las necesidades emocionales y situacionales de sus clientes, ademas,
involucra la disposicion para escuchar, comprender y proporcionar soluciones
personalizadas (Brugal y Meraz, 2023). Asimismo, implica ponerse en el lugar del
cliente, escuchar activamente sus necesidades y expectativas, y mostrar interés y

respeto por su situacién (Nguyen et al., 2020).

Se consider6 como indicadores a la experiencia digital del usuario, es el nivel
de satisfaccion y comodidad percibido por el usuario durante su interaccion con la
plataforma; retroalimentacion tiene la finalidad mejorar continuamente la
experiencia digital; orientacién al usuario, es accion de escuchar para solucionar
sus necesidades, quejas, reclamos y mejorar la experiencia en la plataforma digital
(Chauhan et al ., 2022).
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. METODOLOGIA

Con la finalidad se especifica la estrategia metodologica y el propésito de abordar
las preguntas planteadas en este analisis, identificar el grado de relacion, estos
aspectos se ajustan a las exigencias del método cientifico para garantizar la

rigurosidad en la investigacion

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnolégica (2018)
declar6é que este estudio fue de tipo aplicada, tiene como caracteristica el uso de
conocimientos tedricos y cientificos para responder a problemas o situaciones

identificadas en la sociedad con la finalidad de plantear soluciones.

Ademas, se utilizd el enfoque cuantitativo ya que se caracterizo, por
recolectar datos numeros mediante un cuestionario con el proposito de abordar
interrogantes y verificar hipétesis previamente formuladas (Castafieda, 2022) por lo
cual, en esta investigacion se dio utilidad a ambos tipos de estadistica que tuvo la

finalidad de medir las variables.
Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, no se llevé a cabo ninguna
manipulacion o modificacion de los elementos que se investigd (Carrasco, 2020).
Solo se recogio la informacion de las personas en su contexto natural. Asimismo,
se determin6 como transversal, la informacion se recoge en un solo momento

(Bernal, 2022) los datos se recolectaran en un inico momento dado.

También el analisis fue descriptiva correlacional, se buscd conocer las
caracteristicas que presentan la digitalizacion bancaria. Las variables planteadas
en sus objetivos e hipotesis (Hernandez y Mendoza, 2023). Asimismo, es una
investigacién de campo, la recopilacién de datos directamente se ejecut6 en el
mismo lugar de los hechos (Sanchez, 2021). En este caso se aplico el cuestionario

en la misma empresa a cada cliente.
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Figura 1 6
Disefio de investigacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variables

Definicion conceptual, la digitalizacién bancaria, segun Chirino et al. (2020) en el
sector financiero consiste la integracion de tecnologias digitales, prestacion de
servicios y la gestion de operaciones. Este proceso implica la adopcion y el uso de
herramientas digitales, plataformas en linea y tecnologias de la informacion para
facilitar y optimizar las funciones bancarias.

Definicion operacional, se consider6 medir la variable mediante un

cuestionario, la misma que se operacionalizd en cinco dimensiones.

Indicadores, los servicios bancarios en linea, transferencias de dinero
electronicas, gestion de cuentas, pagos en linea, tarjetas de crédito y débito,
sistema de pago movil, procesamiento de la transaccion, errores en la transaccion,
acceso a la informacion financiera, adaptacion a las necesidades, servicio
personalizado, servicio eficiente, proteccion de informacion, seguridad en las

transacciones, y seguro ante amenazas cibernéticas.
Escala de medicion, se considera ordinal

Definicion conceptual, Se refiere a los aspectos teoricos relacionado en la
satisfaccion del cliente, la comparacion de bienes y servicios que ha percibido antes

de adquirirlo (Kotler y Armstrong, 2018)

Definicion operacional, la satisfaccion del cliente fue medida con un

cuestionario a las cinco dimensiones e indicadores.
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Indicadores, la facilidad de navegacion en plataforma, dispositivos de
acceso, claridad de informacién en su pagina, transacciones confiables, confianza
en el servicio digital, cumplimiento de servicio prometido, rapidez en solucién de
problemas, asistencia en linea, disponibilidad del servicio, seguridad en
transacciones, prevencion de fraudes, normativas de seguridad, experiencia digital

del usuario, retroalimentaciéon para mejorar, y orientacion al usuario.
Escala de medicién: Ordinal

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de estudio.
3.3.1. Poblacion

Quedo determinada por los clientes de una empresa del sector financiero de
Lima, en la actualidad se cuenta con 1,000 clientes. Segun (Hernandez y
Mendoza, 2018) expresa como un grupo de elementos y objetos que se
encuentran dentro de un contexto especifico. Asimismo, se consideré6 como

unidades de estudio a los siguientes programas presupuestales.

Criterios de inclusion, se incluyé a todos los clientes que en la actualidad
estan pagando sus créditos, a clientes con deudas y exclusivamente clientes

de Lima.

Criterios de exclusion, a clientes morosos que han perdido el contacto con

la empresa, no se incluyo6 a clientes que son mayores de edad
3.3.2. Muestra

En este estudio se consider6 una muestra determinada mediante un
procesamiento estadistico obteniendo un total de 516 clientes que fueron
obtenidos mediante una formula, con el nivel de confianza del 95% vy el
margen de error un 3%. Se define como poblacién de estudio a un subconjunto

de la denominada poblacion de estudio (Reyes, 2021).
3.3.3. Muestreo

Probabilistico de tipo aleatorio simple, donde cada uno de los integrantes de
la muestra tiene la posibilidad de participar en dicho proceso (Bernal, 2022)
se tendra en cuenta los participantes de la base de datos que se tiene en la
empresa para obtener la cantidad indicada como muestra, la seleccion de los

integrantes sera de manera aleatoria.
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3.3.4. Unidad de analisis
Un cliente de una entidad bancaria donde se ejecut6 el estudio.
3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Se tomo la decision de utilizar el método de encuesta que fue dirigida a los
clientes de un banco. La encuesta se describe como un recurso de investigacion

utilizado para recopilar informacion y datos (Hernandez y Mendoza, 2023).

Asimismo, el cuestionario sirvio para recolectar datos. Se define al
cuestionario como un conjunto de preguntas disefiadas para recopilar informacion
(Bernal, 2022). Para este estudio se considerd dos preguntas por cada indicador
gue permite recoger informacién detallada para conocer la situacion actual de las
dimensiones de la digitalizacion bancaria que tiene un total 30 items, seis por cada
dimension. Mientras que, para conocer la satisfaccion del cliente se tiene 30
preguntas, dos preguntas por cada indicador y 6 por cada dimension.

Ademas, los cuestionarios se validaron por medio del juicio de expertos,
integrado por profesionales con experiencia en investigacion cientifica y
conocedores del tema que se han propuesto las investigadoras. Cada experto
revis6 las preguntas por variables, una vez aprobado se entiende que el
instrumento es adecuado para su aplicacion. Se llevé a cabo una evaluacion de

confiabilidad del cuestionario sobre digitalizacién bancaria y satisfaccion del cliente.
Confiabilidad

El coeficiente de confiabilidad perteneciente al cuestionario de la variable
digitalizacion bancaria de 0.730, y para el cuestionario de satisfaccion del cliente
fue de 0.780.

3.5. Procedimientos

El proceso se realiz6 mediante la coordinacion de la organizacion, con el
objetivo de obtener el permiso necesario y asegurar las facilidades requeridas y
recopilar datos de las variables en estudio. Este paso inicial es crucial para
garantizar el acceso de los antecedentes pertinentes y permitir un analisis
exhaustivo. Posteriormente, el procesamiento riguroso de la informacion recogida,

se estructur6 de manera sencilla y breve acorde a la investigacién. Este enfoque
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integral garantizé una recopilacion de informacion soélida y confiable para analizar

las variables mencionadas y extraer conclusiones significativas.
3.6. Método de anélisis de datos

Después de aplicar el instrumento a los integrantes de estudio, se analizd
minuciosamente la informacion recogida. Este proceso implicé la organizacion
sistematica de los resultados a través de tablas y gréficos, desglosados por
dimensiones y variables especificas. La intencién es obtener una vision clara y
detallada de los hallazgos descriptivos en relacion con la digitalizacion bancaria y
la satisfaccion del cliente. Ademas, para validar y respaldar los resultados
obtenidos, se emplearon procedimientos estadisticos avanzados. Estos incluyeron
técnicas de analisis multivariado y pruebas de hipoétesis, las cuales se llevaron a
cabo utilizando el programa estadistico SPSS 27. Este enfoque permitid una
evaluacion mas profunda de las relaciones y patrones identificados en la
investigacion, contribuyendo asi a la robustez y validez de los resultados obtenidos
en el estudio (Sanchez., 2019).

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos, segun el codigo ético de la Universidad César Vallejo con la
Resolucién 340-221 (2021) los siguientes principios éticos. El principio del
consentimiento informado implica que el investigador solicita el permiso y la
aprobacion voluntaria de los integrantes de la muestra. Otro elemento ético es el
principio de beneficencia, ya que el estudio se esforzara por asegurarse de que los
encuestados no sufran ningun perjuicio, dado que se les considerara de gran
importancia en la investigacion y se tratard a todos de manera equitativa. También
se considera la justicia, consiste que todos los participantes tienen las mismas
oportunidades de participar y se les ha informado de las ventajas de este estudio y
de la contribucidon que puede representar para la entidad bancaria (Del Castillo,
2018).
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IV. RESULTADOS

En este capitulo se busco determinar el resultado en la aplicacion de los
cuestionarios en conexion entre la digitalizacién bancaria y la satisfaccion del
cliente de una entidad financiera Lima 2023, los cuales, se procede a presentar las

siguientes tablas de las variables de estudio.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la digitalizacion bancaria y la

satisfaccion del cliente.

Hi: Existe relacion significativa entre la digitalizacion bancaria y la satisfaccion del

cliente.

Ho: No existe relacion significativa entre la digitalizacion bancaria y la satisfaccién

del cliente.

Tabla 1

Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente y la digitalizacion bancaria

Variable Digitalizacion bancaria Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Satisfaccion Bajo 0,7% 4,0% 20,0% 24, 7% Rho de
del cliente Medio 0,7% 7,3% 21,3% 29,3% Spearman
Alto 40% 9,3% 32,7% 46,0% 0,796
Total 53% 20,7%  74,0% 100.0% Sig. (bilateral)
0,000

Nota: Calculos realizados en SPSS 27

En Latabla 1: Los resultados relacionados con el objetivo general, se define
los hallazgos, el 46,0% de los encuestados clientes satisfechos de una entidad
financiera, expresan un nivel alto de la satisfaccion del cliente y la digitalizacion; el
21,3% un nivel medio en la satisfaccion y la digitalizaciéon bancaria; en funcién de
un nivel bajo fue 0,7%. Ademas, se encontré un coeficiente Rho de Spearman
0,796, demostrando una correlacién positiva entre las variables investigadas sig.

bilateral de 0,000, lo que respalda la hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 1. Determinar la relacion entre la banca digital y la satisfaccion
del cliente.
Hi: Existe relacion significativa entre la banca digital y la satisfaccion del cliente.

Ho: No existe relacion significativa entre la banca digital y la satisfaccion del cliente.

Tabla 2
Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente y la banca digital
Variable Banca digital Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Satisfaccion Bajo 0,7% 1,3% 22,7% 24, 7% Rho de
del cliente Medio 0,7% 1,3% 27,3% 29,3% Spearman
Alto 47%  0,7% 40,7% 46,0% 0,668
Total 6,0 3,3% 90,7% 100.0% Sig. (bilateral)

0,000

Nota: Calculos realizados en SPSS 27

En la tabla 2: Se evidencia el resultado en el primer objetivo especifico,
datos muestra que, el 46,0% de los clientes expresaron satisfaccion en la atencion
cuando utilizan la banca digital, y el 4,7% de los clientes reportan un nivel alto de la
banca digital, el 1,3% de los clientes en un nivel medio de la satisfaccion. Asimismo,
el 0,7% de los clientes se encuentran bajo nivel en la satisfaccion del cliente y en
la banca digital con un coeficiente Rho Spearman 0,668 valor de significancia

bilateral 0,000 confirmando la hipétesis alternativa planteada.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre los pagos digitales y la
satisfaccion del cliente.

Hi: Existe relacion significativa entre los pagos digitales y la satisfaccion del cliente.
Ho: No existe relacion significativa entre los pagos digitales y la satisfaccion del

cliente.

Tabla 3

Tabla cruzada de los pagos digitales y la satisfaccion del cliente
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Variable Pagos digitales Correlacion
Bajo  Medio Alto Total

Satisfaccion Bajo 4,7% 20,0% 24, 7% Rho de
del cliente Medio 6,0%  0,7% 22, 7% 29,3% Spearman
Alto 12,7% 33,3% 46,0% 0,685
Total 23,3% 0,7% 76,0% 100.0% Sig. (bilateral)
0,000

Nota: Calculos realizados en SPSS 27

En la tabla 3: En relacion con el segundo objetivo especifico, en el andlisis
indica el 46,0% nivel de utilizacion de pagos digitales, también incrementa en la
satisfaccion del cliente; y el 12,7% de los clientes con alta satisfaccion y un nivel
bajo de pagos digitales; el 20,0% en la satisfaccién y un 22,7% se encuentra en el
nivel medio. Ademas, se encontr6 un coeficiente Rho de Spearman 0,685,
correlacion positiva entre la dimension y la variable investigada sig. bilateral de
0,000, lo que confirma la hipotesis alterna.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la eficiencia en los procesos y
la satisfaccion del cliente.

Hi1 Existe relacion significativa entre la eficiencia en los procesos y la satisfaccion
del cliente.

Ho: No existe relacion significativa entre la eficiencia en los procesos y la

satisfaccion del cliente.

Tabla 4

Tabla cruzada de la eficiencia en los procesos y la satisfaccion del cliente
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Variable Eficiencia en los procesos Correlaciéon

Bajo Medio Alto Total
Satisfaccion Bajo 0,7% 2,0% 22,0% 24, 7% Rho de
del cliente Medio 0,7% 2,7% 26,0% 29,3% Spearman
Alto 4,7% 1,3%  40,0% 46,0% 0,641
Total 6,0% 6,0% 88,0% 100.0% Sig. (bilateral)

0,000

Nota: Calculos realizados en SPSS 27

En la tabla 4: Los resultados corresponde al tercer objetivo especifico, un
nivel alto de satisfaccion el 40,0% de los, encuestados eficiencia en los procesos,
y un 0,7% de los clientes que perciben bajo eficiencia; y un nivel medio de
satisfaccion 2,7% entre la dimension eficiencia en los procesos determina con un
coeficiente correlacién Rho Spearman 0,641, indicando una relacion positiva entre
la dimension y la variable analizada. Por consiguiente, el valor de significancia
bilateral 0,000, respalda la hipétesis alterna.

Objetivo especifico 4. Determinar la relacion entre la personalizacion de servicio
y la satisfaccion del cliente.

Hi: Existe relacion significativa entre la personalizacion de servicio y la satisfaccion
del cliente.

Ho: No existe relacion significativa entre la personalizacion de servicio y la

satisfaccion del cliente.

Tabla 5

Tabla cruzada de la personalizacién de servicio y la satisfaccion del cliente
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Variable Personalizaciéon de servicio Correlacioén

Bajo Medio Alto Total
Satisfaccion Bajo 4,0% 20,7% 24, 7% Rho de
del cliente Medio 6,7% 23,3% 29,3% Spearman
Alto 33% 9,3% 33,3% 46,0% 0,727
Total 33% 193%  77,3% 100.0% Sig. (bilateral)

0,000

Nota: Calculos realizados en SPSS 27

Enlatabla5: Se evidencia el resultado en el cuarto objetivo especifico, datos
indican en personalizacion de servicio y la satisfaccion del cliente, un 33,3% de los
clientes con alta satisfaccion, mientras que solo un 3,3% de estos clientes perciben
un bajo nivel de personalizacion; en el caso de la satisfaccion medio, un 23,3% de
satisfaccion del cliente. Asimismo, el coeficiente de correlacién Spearman 0,727 fue
positiva y significativa entre la dimension y la variable analizada sig. bilateral 0,000

se acepta la hipétesis alterna.

Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la ciberseguridad financiera y
la satisfaccion del cliente.

Hi: Existe relacion significativa entre la ciberseguridad financiera y la satisfaccion
del cliente.

Ho: No existe relacion significativa entre la ciberseguridad financiera y la

satisfaccion del cliente.

Tabla 6

Tabla cruzada de la ciberseguridad financiera y la satisfaccion del cliente
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Variable Ciberseguridad financiera Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Satisfaccion Bajo 8,0% 16,7% 24, 7% Rho de
del cliente Medio 0,7% 6,7% 22,0% 29,3% Spearman
Alto 33% 14,7%  28,8% 46,0% 0,702
Total 40% 29,3%  66,7% 100.0% Sig. (bilateral)
0,000

Nota: Calculos realizados en SPSS 27

En la tabla 6: EIl resultado de acuerdo al quinto objetivo especifico, se

encontro que el 46,0% de los clientes encuestados un nivel alto de ciberseguridad

financiera, mientras que solo el 3.3% de estos clientes perciben un bajo nivel de

ciberseguridad; y un nivel de satisfaccion medio, el 29,3% fue positiva, Asimismo.

con un coeficiente correlacidén Rho de Spearman es 0,702 entre la variable analiza,

valor Sig bilateral 0,000, lo que respalda la hipotesis alterna y la ciberseguridad

financiera Lima 2023.
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V. DISCUSION

Esta sesion contiene la evaluacion y confrontacion de los resultados, es importante
resaltar que el objetivo ideal de este estudio fue relacionar una conexion entre
variables estudiadas. Con este fin, se utilizaron herramientas apropiadas para
obtener informacion, determinando los meétodos estadisticos y su analisis

respectivo.

Busco establecer la relacion entre digitalizacion bancaria y la satisfaccion del
cliente. Los resultados de correlacion Spearman es 0,781, lo que indica informacion
positiva moderada. Ademas, su estadistica (p=0,001, bilateral) respalda la validez.
Se comprobd, de que a medida de la digitalizacién bancaria aumenta, y satisfaccion
de los clientes. Se localizd el 29,3% de encuestados reportaron sentirse mas
satisfechos cuando eran clientes de una entidad financiera; nivel medio de
digitalizacion; la existencia correlacion positiva. En conclusion, la hipotesis alterna
de que hay una correlacion significativa entre la digitalizacion bancaria y la

satisfaccion del cliente en una entidad financiera tal cual fue confirmada.

Con el fin de enriquecer la comprensién de los resultados, contrastarlos con
estudios vistos en el mismo ambito de investigacion. De esta manera, la
comparacién con dos investigaciones previas puede resaltar el impacto de los
hallazgos alcanzados. Un estudio realizado, Harb et al. (2022) en una entidad
financiera en Libia, se encontraron correlaciones positivas moderadas entre la
adopcién de varios canales de banca digital frente a la satisfaccién del cliente,
donde invertir en estos canales mejora la satisfaccion del cliente en los bancos, por
lo que se recomendo desarrollar los mismos y fortalecer su infraestructura para

promover su desarrollo.

Resultado se agrega los transcendentes de la digitalizacion bancaria positiva
en los altos estandares de la satisfaccion del cliente, promoviendo clientes
satisfechos y contribuyendo los objetivos de la entidad. De esta misma perspectiva,
un estudio realizado por Pinto (2023), se encontrd que la banca por internet muestra
una relacion significativa Rho=0.157 de la satisfaccion del interesado; ademas,
existe relacion baja entre la digitalizacién de los servicios bancarios y el grado de

satisfacer al cliente en 0.249.
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Analizando los resultados de este estudio el autor sefiala que se requiere
factores que inciden en el nivel de la satisfaccion del cliente; que garantice se
sientan comodos con la atencion recibida. Al comparar este estudio con
investigaciones previas sefialados puede sugerir que la asociacion encontrada en
la entidad financiera puede tener influencia significativa en el grado en que los

empleados manifiestan estar satisfechos.

Desde una base tedrica, el resultado de la digitalizacion en la banca juega
un papel crucial en la satisfaccion de los clientes, como lo indicaron (Campos,
2022). Asimismo, Zabala y Slusarczyk (2020), es el proceso de transformacion
mediante el uso de tecnologias digitales, que implican la adopcion de canales
electrénicos para operaciones bancarias y préstamos personales online, con el
objetivo de mantener y aumentar la base de clientes, mejorar la eficiencia, en

competitividad.

El primer objetivo especifico; se busco unificar la dimension banca digital con
la satisfaccion al cliente en una entidad financiera estudiada. Mediante el Rho de
Spearman se obtuvo un coeficiente de 0, 668 indicando una asociacion positiva
significativa, asi mismo al obtener un valor contenido de 0,001 se procedido a
aceptar la hipétesis alterna confirmando la relacion significativa entre los elementos

abordados.

Ademas, sefialaron los autores que los servicios bancarios en linea, es la
posibilidad de obtener plataformas digitales; transferencias de dinero, movimientos,
revision de cuentas de forma rapida y segura, es la administracion electrénica

bancaria (Panos y Wilson, 2020).

El segundo objetivo especifico del estudio se agregé unificar la dimension
pagos digitales con la satisfaccién del cliente en una entidad financiera de Lima.
Mediante el Rho de Spearman de 0,685, lo que indica una correlacién positiva
significativa entre la dimension y la variable investigada. Por lo tanto, se observé un
sig. bilateral de 0,000, lo que confirma la hipoétesis alterna. Sefala el autor los
medios de pagos digitales, son las operaciones en linea, transacciones, tarjetas de
débito o crédito, billeteras digitales y otras soluciones de pago en linea Lara et al.
(2023)
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En referencia al tercer objetivo especifico el estudio buscé relacionar la
dimension Eficiencia en los procesos con la satisfaccion del cliente en una entidad
financiera. Mediante el Rho de Spearman de 0, 641, lo que indica una correlacion
positiva significativa entre la dimension y la variable investigada. Por lo tanto, se

observo un sig. bilateral de 0,000, lo que confirma la hipétesis alterna, afirmo.

El autor sefiala que la eficacia de los bancos en su capacidad de operar de
forma eficiente y rentable, garantizando un equilibrio adecuado Chi-Chuan et al.
(2021) Los clientes perciben un buen nivel, con respecto a los servicios digitales,

sin embargo, se enfatizan areas potenciales de mejoras. Magallanes (2020)

En referencia al cuarto objetivo especifico, se relacion de la dimensién
Personalizacion de servicio con la satisfaccion del cliente en una entidad financiera.
El Rho de Spearman de 0,727, lo que indica una correlacion positiva significativa
entre la dimensién y la variable investigada. Por lo tanto, se observé un sig. bilateral
de 0,000, lo que respalda la hipotesis alterna de que existe una relacion

significativa.

Desde lo conceptual, el autor define la implementacion de medidas y
protocolos la que garanticen seguridad o riesgos, de la satisfaccion del cliente
(Brugal y Meraz, 2023), capacidad de generar confianza para los usuarios mediante
la seguridad en la organizacién, en la atencién y entrega de los productos

financieros Hayati et al. (2020).

En relacion al quinto objetivo especifico, se unifica la dimensién
Ciberseguridad financiera con la variable satisfaccién del cliente en una entidad
financiera. Se obtuvo un Rho Spearman de 0,702 indicando una fuerte correlacion
positiva entre la ciberseguridad financiera y la variable analizada. De igual forma se

visualiz6 un sig. bilateral de 0,000 confirmando la hip6tesis alterna.

Este resultado se fundamenté en el aporte tedrico de Chirino et al. (2020)
gue admiten la ciberseguridad financiera es la proteccion de los sistemas, redes y
datos financieros contra amenazas cibernéticas. Ademas, responden ante posibles
ataques con la implementacion de las tecnologias. También los resultados se
compararon con el estudio de (Piflas y Enciso, 2021) quienes buscaron conocer la

relacion del uso y los medios digitales en la satisfaccién del usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: En referencia al objetivo general, se encontré una conexion importante
entre la implementacion de la tecnologia digital, en los servicios bancarios y
la percepcion de satisfaccion por parte de los clientes en la institucion
financiera. Esto se evidenci0 mediante un coeficiente de correlacion
Spearman 0,796; relacion positiva robusta entre dichas variables. Asimismo,
observo un nivel de Sig 0,000; en esta relacion.

Segundo: En relacion al objetivo especifico uno, la Banca digital esta
estrechamente vinculada en la satisfaccion de los clientes de una institucion
financiera, segun el coeficiente Rho Spearman de 0,668; en un nivel Sig
0,000; lo que respalda la hipotesis alternativa.

Tercero: Frente al objetivo especifico dos, se encontré6 una conexién importante
entre la utilizacion de pagos digitales y satisfaccion de los clientes de una
instituciéon financiera, segun el coeficiente Spearman de 0,685. Este valor
revel6 una relacién positiva significativa, respaldada por un nivel Sig 0,000;
confirmando asi la validez de la hipétesis alterna.

Cuarto: Se evidencié con el objetivo especifico tres, que existe una conexion
importante entre la eficiencia en los procesos y bienestar de los clientes de
una entidad financiera, demostrado por un coeficiente Spearman de 0,641.
Este resultado e relacién positiva notable con un nivel de significancia
bilateral de 0,000, respaldando asi la hipétesis planteada.

Quinto: EIl objetivo especifico cuatro, evidencié una fuerte conexién entre la
personalizacion de servicio y la satisfaccion del cliente en una institucion
financiera, con un coeficiente correlacibn de Spearman 0,727, lo que
demuestra un resultado positivo entre ambas variables. Ademas, con un
valor de significancia bilateral 0,000, confirmando asi la hipotesis alterna.

Sexto: Se concluyé con el objetivo especifico cinco; que existe un vinculo
importante entre la seguridad cibernética en el sector financiero y la
satisfaccion del cliente, segun el coeficiente de correlacion Spearman 0,702;
lo que sugiere una relacion eficiente. Ademas, se observo un valor de

significancia bilateral de 0,000 que respalda la hipoétesis planteada.
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VII. RECOMENDACIONES

Primero: Al gerente de la entidad financiera, invertir en nuevas tecnologias
emergentes modernas, mejorar la infraestructura en los servicios de
plataforma digital, a fin de garantizar una experiencia satisfactoria en el
usuario. Por lo tanto, ayudara atraer, retener y fidelizar a los clientes
actuales, que buscan una experiencia bancaria actualizado y conveniente.

Segundo: Al gerente de la entidad financiera, incorporar nuevas funciones y
herramientas tecnoldgicas que permiten potenciar sus servicios en
plataformas de la banca digital, mejoras en la interfaz de usuario, mayor
seguridad en las transacciones, atencion personalizada al cliente, a través
de la digitalizacién y canales digitales.

Tercero: Al gerente, se recomienda Impulsar la innovacion mediante actualizacion
de sistema, pagos en linea puede resultar beneficioso, ya sea a través de
incorporacion métodos estandarizados, mejora la usabilidad de pagos
disponibles para satisfacer las necesidades y demanda de los usuarios. Esta
estrategia es un impacto positivo en la adquisicion de nuevos clientes, asi
como en la retencién de ya existentes.

Cuarto: Al gestor de la institucion financiera, establecer tacticas que permitan
ampliar la eficacia en los procesos, tales como la automatizacion de control,
estableciendo canales de retroalimentacion. Asimismo, es primordial
enfocarse las necesidades del cliente, mediante la recopilacion y evaluacién
de sus opiniones para identificar oportunidades y tendencias en su
desarrollo.

Quinto: Al gerente de la entidad financiera, Implementar estrategias y potenciar
medios digitales de personalizacion del servicio, en calidad de satisfacer a
los clientes a través de capacitaciones en los colaboradores seguimiento
para sus preferencias, lograra la fidelidad y experiencia de sus
consumidores.

Sexto: Al gerente de la entidad, reforzar los mecanismos de seguridad, y actualizar
continuamente sus sistemas para hacer frente a las amenazas cibernéticas

en evolucion.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Digitalizacion bancaria y satisfaccion del cliente de una entidad financiera, Lima, 2023

Digitalizacion
bancaria

de incorporar
tecnologias digitales
en la prestacion de
servicios financieros y
en la gestion de
operaciones

bancarias, implica la
adopcion vy utilizaciéon
de herramientas
digitales, plataformas
en linea y tecnologias
de la informacién para
facilitar y mejorar las
actividades bancarias.

medir la variable
mediante un
cuestionario, la
misma que se
operacionalizara
en cinco
dimensiones
con escala de
Likert.

electronicas

Gestion de cuentas

Pagos digitales

Pagos en linea

Tarjetas de crédito, débito

Sistema de pago movil

Eficiencia en
los procesos

Procesamiento de la transaccion

Errores en la transaccion

Acceso a la informacion
financiera

Personalizacion

Adaptacion a las necesidades

de servicio Servicio personalizado
Servicio eficiente
Ciberseguridad | Proteccion de informacion
financiera Seguridad en las transacciones

Seguro ante amenazas

cibernéticas

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
Segun Chirino et al. | Se ha | Banca digital Servicios bancarios en linea
(2020) es el proceso | considerado Transferencias de dinero | Ordinal




Operacionalizacion de la satisfaccion del cliente

del instrumento
denominado
cuestionario.

Cumplimiento de servicio prometido

Capacidad de

Rapidez en solucién de problemas

Asistencia en linea

respuesta _ — —
Disponibilidad del servicio
Seguridad en transacciones
Seguridad Prevencion de fraudes
Normativas de seguridad
Experiencia digital del usuario
Empatia Retroalimentacion para mejorar

Orientacioén al usuario

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
Lo definen como el estado | La variable Facilidad de navegacion en
de animo de una satisfaccion del plataforma Ordinal

. ., ersona que resulta de i 4 - —
Satisfaccion | P g o cliente sera Elemgntos Dispositivos de acceso
del client comparar el rendimiento medida tangibles
el cliente ibi . . Claridad de informacion en su
T e 0% | mediane inc i
expectativas  (Kotler vy dimensiones, bagina
i Transacciones confiables
Armstrong, 2018) los mismos que o i E—
forman parte Fiabilidad Confianza en el servicio digital




Anexo 02: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO HIPOTESIS Tipo: Aplicada
s e GENERAL GENERAL
¢, Cudl es la relacion entre la
digitalizacion bancaria y la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion significativa entre la i .
. o . L . N . : L Enfoque: Cuantitativo
satisfaccion del cliente de | digitalizacion  bancaria y la | digitalizacién bancaria y la satisfaccion
una entidad financiera, Lima | satisfaccion del cliente de una | del cliente de una entidad financiera, Disefio
20237 entidad financiera, Lima 2023. Lima 2023. :
) ) ) No experimental —
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS transversal
ESPECIFICOS o 9 : o
a) ldentificar la relacion entre la | a) Existe relacion significativa entre la
a) ¢, Cual es larelacion entre | banca digital y la satisfaccion del | banca digital y la satisfaccion del . )
L i ; Nivel o alcance:
la banca digital y la | cliente, cliente . ) " .
. ., . Variable 1: Descriptivo -Correlacional
satisfaccion del cliente? - L . o
b) Describir la relaciébn entre los | b) Existe relacion significativa entre los Digitalizacié
b) ¢ Cual es la relacién entre | pagos digitales y la satisfaccion del | pagos digitales y la satisfaccion del blgl alizacion
los pagos digitales y la | cliente cliente ancara Técnica: Encuesta
. P . 5
satisfaccion del cliente* c) Describir la relacion entre la | ¢) Existe relacion significativa entre la
¢) ¢, Cudl es larelacion entre | eficiencia en los procesos y la | eficiencia en los procesos y la | Variable 2:

la eficiencia en los procesos
y la satisfaccién del cliente?
d) ¢ Cual es la relacion entre
la  personalizacion de
servicio y la satisfaccion del
cliente?

e) ¢ Cual es la relacion entre
la ciberseguridad financiera
y la satisfaccién del cliente?

satisfaccion del cliente

d) Determinar la relacién entre la
personalizacion de servicio y
satisfaccion del cliente

e) Analizar la relacion entre la
ciberseguridad financiera y la
satisfaccion del cliente.

satisfaccion del cliente

d) Existe relacion significativa entre la
personalizacion de servicio y la
satisfaccion del cliente

e) Existe relacién significativa entre la
ciberseguridad financiera y la
satisfaccion del cliente.

Satisfaccion
del cliente

Instrumento:
Cuestionario

Anadlisis de datos:
SPSS 27




Anexo 03: Calculos de Alfa de Cronbach

Confiabilidad de los instrumentos

Variable 1: Digitalizacion bancaria

Alfa de Cronbach

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos

Alfa de Cronbach _ N de elementos
estandarizados

, 730 , /31 30

Con respecto a la tabla 1, los resultados obtenidos referentes a la variable de la
investigacion digitalizaciéon bancaria, el coeficiente de confiabilidad de las 30
preguntas perteneciente al cuestionario fue de 0.730 al ser mayor de 0.70, se valido

el instrumento del cuestionario por ser de muy alta confiabilidad.
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach

Tabla 2. Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos

Alfa de Cronbach _ N de elementos
estandarizados

,780 , 781 30

Con respecto a la tabla 2, los resultados obtenidos referentes a la variable de la
investigacion estudiada satisfaccién del cliente, el coeficiente de confiabilidad de
las 30 preguntas perteneciente al cuestionario de satisfaccion del cliente fue de
0.780 al ser mayor de 0.70, se valido el instrumento del cuestionario por ser de muy
alta confiabilidad.
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Anexo 04: Prueba piloto

Prueba de normalidad:

a) El nivel de significancia limite es 5% ¢ 0,05;

b) Si p>0,05 = Distribucion normal (paramétrica) y
¢) Si p<0,05= distribucién no paramétrica.

Tabla 3. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova@

Estadistico gl Sig.
Variable 1: Digitalizacion bancaria ,242 30 ,006

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 3, la prueba de normalidad para la variable: Digitalizacion bancaria, se

proceso los datos obtenidos de la variable, segun el grado de libertad es 52>50,

por lo tanto, se usara el estadistico de Kolmogorov-Smirnova, por consiguiente, el

valor de significancia es de 0.000 y 0.006<0.05, en consecuencia, la hipbtesis se

trabajé con una distribucion no paramétrica.

Prueba piloto

Prueba de normalidad

a) El nivel de significancia limite es 5% 6 0,05;

b) Si p>0,05 = Distribuciéon normal (paramétrica) y
¢) Si p<0,05= distribucion no paramétrica.



Tabla 4. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Variable 2: Satisfaccion del cliente ,248 30 ,006

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 4, la prueba de normalidad para la variable satisfaccidon del cliente, se
proceso los datos obtenidos segun el grado de libertad es 52>50, por lo tanto, se
us6é el estadistico de Kolmogorov-Smirnova, por consiguiente, el valor de
significancia es de 0.000 y 0.006<0.05, en consecuencia, la hipotesis se trabajé con

una distribucion no paramétrica.



Anexo 05: Férmula y célculo del tamafio de la muestra

Se aplico la siguiente formula

N+z2+px(1-9q)

T SDAET v 2Zepr(1-q)

Dénde:

N: Poblacion total 1,000 clientes
z: Nivel de confianza (95%) 1.962
Probabilidad de a favor 0.5
Probabilidad en contra 0.5

m L2 T

Error de estimacion (3%) 0.032

n: Tamafno de la muestra

Reemplazando:

n = 1000%1.962%0.5%(1—0.5)
o (1000-1)%0.0324+1.9620.5%(1—0.5)

n =516 clientes



Anexo 6: Instrumentos de recoleccion de datos

Lea detenidamente cada una de las preguntas que describen en presente
cuestionario, debe tener en cuenta, que no existe respuestas correctas e
incorrectas, usted puede marcar una de las alternativas de acuerdo a su criterio.
Por favor marque con un X o + a la alternativa de su eleccion, solo puede marcar
una opcién por cada pregunta. Recuerde que la encuesta es de manera anénima,

Cuestionario

le agradecemos su patrticipacion.

Cuestionario. Digitalizacion Bancaria

items Alternativas
2 13 |4

Dimension: Banca digital

1 Considera eficiente los servicios bancarios en linea

2 Es facil el acceso la plataforma de servicios bancarios
en linea

3 Es confiable las transferencias de dinero electronicas a
través de la plataforma bancaria.

4 Las transferencias de dinero electronicas son eficientes

5 Se realiza la gestion de cuentas de manera virtual sin
inconvenientes

6 La plataforma facilita la gestién de cuentas en cualquier
momento sea necesario
Dimension: Pagos digitales

7 Realizas pagos en linea a través de la plataforma del
banco

8 Considera seguro realizar pagos en linea utilizando los
servicios del banco

9 Informan acerca de fechas de pago de tus tarjetas de
crédito y débito

10 | Conocen los colaboradores las ventajas que otorga las
tarjetas de crédito y débito.

11 | Laempresa promueve el uso del sistema de pago movil
para realizar transacciones rapidas.

12 | La empresa cuenta con un sistema de pago movil
adecuado para tus operaciones bancarias
Dimension: Eficiencia en los procesos

13 |La empresa le ofrece un procesamiento de la
transaccion en los tiempos esperados

14 | Implementa medidas adecuadas para el
procesamiento de la transaccion financiera.




15 | Existen medidas de prevencién para evitar errores en
la transaccion en linea

16 |La empresa busca solucionar los errores en la
transaccion realizada

17 | Tiene facilidades para el acceso a la informacién
financiera en la plataforma de este banco

18 | Los colaboradores de la empresa orientan para el
adecuado acceso a la informacion financiera.
Dimension: Personalizacion de servicio

19 | Los trabajadores de la empresa muestran disposicion
de adaptacioén a las necesidades del cliente

20 | La empresa ofrece opciones flexibles de adaptacion a
las necesidades del usuario.

21 | El personal del banco le proporciona un servicio
personalizado

22 | Considera que el banco tiene la capacidad de ofrecer
servicio personalizado

23 | La empresa ofrece servicio eficiente ante sus reclamos

24 | En las actividades operativas considera que el banco le
ofrece un servicio eficiente.
Dimension: Ciberseguridad financiera

25 | Confia en la capacidad del banco para proteccién de su
informacion personal

26 | Implementacion de medidas de seguridad para la
proteccién de informacion financiera.

27 | El banco le brinda la seguridad en las transacciones
financieras que realizas en linea

28 | Implementacion de medidas efectivas para garantizar
la seguridad en las transacciones.

29 | Usted se siente seguro ante amenazas cibernéticas
como ataques de phishing o malware

30 | Los colaboradores de la empresa le capacitan para

estar seguro ante amenazas cibernéticas




Cuestionario. Satisfaccion del Cliente

items

Alternativas

2

3

4

Dimension: Elementos tangibles

1 Se realiza una gestion adecuada que genera facilidad
de navegacion en plataforma del banco

2 El disefio digital que ha realizado la empresa genera
facilidad de navegacion en plataforma.

3 El disefio de la pagina web se adapta a cualquier
dispositivo de acceso a su plataforma.

4 La empresa facilita el acceso de cualquier dispositivo
de acceso a los servicios digitales

5 La empresa muestra claridad de informacion en su
pagina

6 El disefio de pagina facilita el acceso a los servicios
bancarios por la claridad de informacion para el cliente
Dimension: Fiabilidad

7 La entidad bancaria tiene interés en realizar
transacciones confiables

8 Implementa medidas de seguridad para generar
transacciones confiables

9 Los colaboradores de la entidad bancaria brindan
confianza en el servicio digital

10 | La empresa tiene definidos sus politicas adecuadas
gue generan confianza en el servicio digital

11 | Los colaboradores estdn comprometidos con el
cumplimiento de servicio prometido

12 | Se gestiona el servicio esperado que permite a la
empresa el cumplimiento de servicio prometido
Dimension: Capacidad de respuesta

13 | Los colaboradores actian con rapidez en la solucion de
problemas en el servicio virtual

14 | Existe atencién oportuna en la solucién de problemas
en la plataforma de la entidad bancaria

15 | La empresa dispone de un asistente en linea para la
atencion al cliente

16 | La presencia de un asistente en linea le facilita resolver
sus dudas en el uso de la plataforma

17 | Implementacion medidas necesarias para que la

disponibilidad del servicio sea adecuada




18 | El colaborador de la empresa muestra disponibilidad en
ofrecer un buen servicio
Dimension: Seguridad

19 | Implementacion de medidas efectivas transacciones en
linea eficientes

20 | Lainformacion sobre las transacciones es confidencial

21 | La entidad bancaria tiene politicas definidas para la
prevencion de fraudes financieros

22 | Emiten informacion clara sobre las medidas para
prevenir fraudes en los servicios digitales del banco

23 |La entidad bancaria cumple con las normas de
seguridad para un mejor servicio en linea

24 | Cumplimiento de las normativas de seguridad digital
establecidas por las autoridades
Dimension: Empatia

25 | Los colaboradores de la entidad bancaria brindan
confianza en el servicio digital

26 | La empresa tiene definidas sus politicas adecuadas
para generar experiencias satisfactorias para el usuario

27 | Utilizacion activa de la retroalimentacion de los
usuarios para mejorar los servicios digitales

28 | Cambios positivos producto de la retroalimentacion de
los usuarios

29 | La entidad bancaria ofrece orientacion clara al usuario
mientras utiliza sus servicios digitales

30 | La empresa emite orientacion clara de cada producto

financiero




Anexo 7: Validacién de instrumentos
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Anexo 8: Base de datos
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