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RESUMEN

En la presente investigacion titulada la transformacion digital y la calidad del
servicio en el sistema bancario peruano, especialmente en el contexto de las
transacciones internacionales en Lima 2023. Se utilizé un enfoque cuantitativo en
la implementacion de la metodologia basica que permitié una sisteméatica sistema.
y analisis objetivo de los datos recopilados. El disefio del estudio fue correlacional,
lo que facilito la evaluacién de la relacion entre las variables de interés. La poblacion
de estudio estuvo compuesta por 50 empleados pertenecientes a diferentes
circulos bancarios del Peru, quienes brindaron informacion relevante a través de
cuestionarios estructurados. Los resultados obtenidos mostraron una relacion
significativa entre la transformacion digital y la calidad del servicio en las relaciones
internacionales del sistema bancario peruano. Este hallazgo resalta la importancia
de la digitalizacibn en el sector bancario como un factor clave que afecta
positivamente la calidad del servicio brindado, lo que sugiere que las iniciativas de
transformacion digital son necesarias para mejorar la experiencia del cliente en el

sector bancario internacional.

Palabras clave: Transformacion digital, calidad del servicio, sistema

bancario peruano, transacciones internacionales.



ABSTRACT

The general objective of this research work was to determine the relationship
between Digital Transformation and Service Quality in the Peruvian banking system,
specifically in the context of international transactions in Lima during the year 2022.
A basic methodology was adopted with a quantitative approach, which allowed a
systematic and objective analysis of the data collected. The study design was
correlational, which facilitated the evaluation of the relationship between the
variables of interest. The study population consisted of a sample of 50 employees
belonging to various banking entities in Peru, who provided relevant data through
structured questionnaires. The results obtained indicated a significant relationship
between Digital Transformation and Service Quality in international transactions of
the Peruvian banking system. This finding highlights the importance of digitalization
in the banking sector as a key factor that positively influences the quality of the
service offered, suggesting that digital transformation initiatives are essential to

improve the customer experience in the international banking field.

Keywords: Digital Transformation, Service Quality, Peruvian Banking

System, International Transactions.
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I. INTRODUCCION

A nivel global, tal como indica Salazar (2020), las razones detras de los
engafios en las transacciones internacionales, que se llevan a cabo como método
de liquidacion en tratos comerciales, pueden provocar efectos adversos o dafios
financieros para las compafiias y para la economia de Costa Rica en su totalidad.
Tras un aumento notable en el empleo de sistemas de liquidacion universales,
como las transacciones. Segun Dominguez y Vazquez (2022), la delincuencia
informatica ha progresado al compas de los progresos en la tecnologia. Al analizar
la realidad, se estima que aproximadamente la mitad de los delitos contra la
propiedad en todo el mundo ocurren en plataformas digitales como internet,

afectando principalmente al sector de servicios financieros.

A nivel nacional, segun Arias y Valdivia (2021), el objetivo es centrarse en la
evaluacion administrativa, que es un mecanismo de control interno que regula la
gestion administrativa, cuyo propésito es realizar un orden de magnitud y, de ser
necesario, aplicar diferentes apropiados. procedimientos de ajuste. Ademas, el
objetivo principal de este estudio es encontrar una estrategia de auditoria para
mejorar la atencion al cliente en la sede del Banco Financiero en Chiclayo. Como
hipétesis de investigacion suponemos que: La implementacion de una revision de
gestion mejorara la calidad de la atencidén al cliente en la sucursal del Banco
Financiero Chiclayo en el afio 2019. A nivel local las mayores dificultades se
presentan al intentar obtener financiamiento en las condiciones existentes. Esto se
debe principalmente a los sistemas bancarios relativamente limitados de estos
paises y al hecho de que las instituciones financieras internacionales no estan

interesadas en hacer negocios con ellos (Mendoza y Alvarado, 2022).

En la actualidad, la efectividad de la educacion se encuentra influenciada en
gran medida por el papel fundamental de los conocimientos de Informacion y

Comunicacion. El uso de estas herramientas se ha extendido en todas las areas de



la educacion, el trabajo, la ciencia y la investigacion. Tradicionalmente, la
ensefianza se llevaba a cabo de forma presencial. El sistema metodolégico, los
curriculos y todo lo relacionado con el proceso de ensefianza-aprendizaje fueron
disefiados para un entorno educativo completamente presencial. Por esta razon,

resulta relevante abordar el tema del conectivismo en el proceso educativo.

Surgié asi un problema comun: ¢Cual es la relacion TD y CS del sistema
bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023? Y los
siguientes numeros especiales: Temas especiales: Cuéal es la relacion entre el
sistema bancario peruano y los clientes de CS en las transacciones internacionales,
Lima-2023 Cudl es la relacion entre la competencia y el CS del sistema bancario
peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023 Qué Cual es la relacion
entre innovacion y CS en el sistema bancario peruano en las transacciones

internacionales, ¢ Lima-20237?

La base tedrica de este estudio es la creciente importancia de la TD en la
banca y su impacto en la CS ofrecida a los clientes en el campo de las
transacciones internacionales. Con la era digital se ha producido un cambio
fundamental en las operaciones y servicios de los bancos, lo que ha llevado a
cambios significativos en la ejecucion de las transacciones de pagos
internacionales. Sin embargo, es necesario investigar si esta TD afecto
positivamente la CS que ofrece el sistema bancario peruano en el contexto de las
transacciones internacionales. Este estudio contribuye al conocimiento existente al
analizar empiricamente la relacién entre TD y CS en el sector de estrategias y
politicas que promuevan la mejora continua de los servicios financieros en el Peru

en el contexto de las transacciones internacionales.

A nivel préactico, esta investigacion resulta relevante en el contexto actual,
donde la TD ha revolucionado la industria bancaria, y las transacciones
internacionales son cada vez mas frecuentes y vitales para el comercio y la
economia global. Por lo tanto, es necesario comprender si esta TD ha logrado
mejorar la CS en el ambito de las transacciones internacionales. Los resultados de
esta investigacion seran de gran utilidad para los bancos peruanos, reguladores
financieros y otros actores del sector, ya que permitiran identificar fortalezas y areas

de mejora en el contexto de la TD yla CS.



La justificacion metodoldgica de este estudio se fundamenta en la necesidad
de comprender y evaluar el impacto de la adopcion de tecnologias digitales en el
sector bancario, especificamente en el ambito de las transacciones internacionales.
Se busca proporcionar una vision completa y actualizada de la situacion del sistema
bancario peruano en términos de TD y CS, con un enfoque especifico en las
transacciones internacionales. Los resultados obtenidos contribuiran al
conocimiento del sector bancario, asi como a la identificacion mejorias en la

prestacion de servicios bancarios internacionales en el contexto peruano.

El siguiente objetivo general: Determinar la relacién entre TD y CS del
sistema bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023. Y
objetivos especificos: determinar la relacion de clientes del sistema bancario
peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023, decidir la relacion entre
la competencia y la EC del sistema bancario peruano en las transacciones
internacionales, Lima-2023, determinar la ratio de Innovaciones y SC del sistema

bancario peruano en transacciones internacionales, Lima-2023.

Finalmente, una hipotesis general: TD y CS del sistema bancario peruano
en las transacciones internacionales, Lima-2023. En las hipdtesis especificas:
existe una relacion importante entre los clientes y las SC del sistema bancario
peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023. Existe una relacion
importante entre la competencia y la EC del sistema bancario peruano en las
transacciones internacionales, Lima-2023. Existe importante relacion entre la
innovacion y la SC del sistema bancario peruano en las transacciones

internacionales, Lima-2023



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales tenemos:

En un trabajo de investigacion realizado por Gutiérrez y Polo (2020), el
objetivo principal fue examinar en detalle el impacto de la tecnologia en el proceso
de TD que experimentan los bancos colombianos. Para lograr este objetivo, se
adopt6 una metodologia basica basada en un enfoque cuantitativo para determinar
las correlaciones y se eligié un disefio no experimental para recolectar y analizar
datos relevantes. Los resultados obtenidos indicaron fuertemente que la
digitalizacion del sector bancario tuvo un efecto muy disruptivo en la vida econémica
de Colombia (p=0,000, r=0,0872). Se concluyé que el impacto se tradujo en
cambios fundamentales en las operaciones y servicios de las comunidades

bancarias, asi como en las expectativas y comportamiento de los usuarios.

Ademas, en el estudio efectuado por Marquez (2021), el objetivo de la
indagacion era ofrecer una perspectiva integral del efecto que ha originado la
progresion en la utilizacion de los medios digitales sobre los gastos vinculados a la
entrega de servicios financieros. Para tratar este tema, se realiz6 una investigacion
de naturaleza basica con una orientacion cuantitativa, usando un grado
correlacional y un plan no experimental para recolectar y evaluar la informacion
relevante. Al inspeccionar los hallazgos, se observé que el valor P resultante fue de
0.00, lo que sefala una conexion estadisticamente relevante. Asimismo, el chi-
cuadrado fue de 11.85. Este estudio evidencia de forma decisiva la relacion directa
entre la metamorfosis de la banca en linea y los gastos relacionados con los
servicios financieros, lo que confirma la necesidad de adaptarse y explotar las

posibilidades que brinda la tecnologia en el sector financiero.

De manera similar, en el articulo cientifico de Torres et al. (2019), se sugirié
analizar el efecto de la metamorfosis digital en el ambito financiero, focalizandose
en particular en un area de la banca de consumo convencional, tal como es la banca
cooperativa. Para cumplir con este fin, se efectud una investigacion de naturaleza
elemental con un enfoque numérico, utilizando un grado de correlacion y un
esquema no experimental. Como consecuencia, la banca cooperativa ha tenido que

ajustarse a estos progresos para mantener su importancia en un contexto



crecientemente digital y competitivo (p=0.000, r= 0.563). Se concluyd que la
evoluciéon digital, junto con la introduccion de la banca remota y el manejo
automatizado de varias operaciones financieras, las cuales ya no necesitaban la
presencia fisica de los clientes en las sucursales, estaban causando un efecto
notable en la evolucién futura de la actividad bancaria y en su estrategia de

competencia.

De igual forma, la tesis desarrollada por Ortiz (2020) tuvo como objetivo
brindar una descripcién detallada de la relacion entre la gestion del conocimiento y
la TD en una compafiia de seguros. Para lograrlo se optd por un enfoque
metodoldgico no experimental, sectorial, descriptivo, transversal y correlacional. Al
analizar los resultados, se confirma que la empresa utiliz6 TD para mejorar la
gestion de la informacidn y mejorar el intercambio de informacion y la colaboracion
entre los empleados. Se demostré que la compafia de seguros implementa
activamente la gestion del conocimiento apoyandose en algunas herramientas
informaticas (p=0,000, rho=0,56).

Vasquez et al. (2021) Al analizar los resultados, se encontré que la
implementacion de soluciones de banca digital tuvo un impacto significativo en las
comunidades rurales, lo que mejoré la disponibilidad de servicios financieros y
facilité las transacciones en entornos donde la presencia fisica de una oficina
bancaria puede ser limitada. La digitalizacion ha ayudado a superar barreras
geograficas y ha ayudado a los residentes rurales a disfrutar de los servicios
bancarios de manera mas conveniente y eficiente. Finalmente, se concluy6 que la
digitalizacién de los servicios bancarios si es significativa en las zonas rurales
(p=0,000, rho=0,816).

Dentro de los antecedentes nacionales tenemos:

Céardenas (2019) en su articulo intenté conocer la satisfaccion promedio del
cliente y la calidad promedio online. La muestra estuvo compuesta por trece clientes
pertenecientes al proveedor de servicios de internet América Mévil Peru S.A. Se
observo una variacion relativa positiva entre ambas variables. Ademas, se observo
una alta correlacion en la jerarquia; y realizando un andlisis de significancia bilateral
de 0.000, menor que 0.05, se concluye que la calidad promedio del servicio de

Internet cambia en comparacion con la satisfaccion promedio del cliente.



Norabuena et al. (2021) intentaron clasificar los efectos de los fondos de reserva
rurales y las cooperativas de crédito en la lealtad de los clientes en las
microfinanzas en Peru en su articulo. Se recopilaron datos de 385 compradores
mediante un cuestionario estructurado. Para evaluar las hipétesis presentadas se
utilizé el analisis SEM (modelado de ecuaciones estructurales) y PLS (minimos
cuadrados parciales). Se recomienda que este estudio se extienda a otros paises

agricolas, teniendo en cuenta la situacion econémica especifica de cada pais.

Aranda et al. (2020) comenzaron en su articulo a descubrir el impacto del
esfuerzo del comprador en las instituciones financieras. Se utilizé6 un enfoque
cuantitativo y la investigacién no fue empirica. La muestra estuvo formada por 380
consumidores seleccionados entre 32.000 compradores a los que se siguié de
media cada mes. Al evaluar la calidad del servicio, se tuvieron en cuenta las quejas
de los consumidores sobre las empresas, mostrando una fuerte correlacion positiva
(rs = 0,785, p = 0,000). centrandose especificamente en la percepcion de los
consumidores millennials en esta area. Se utilizaron métodos de investigacion
cuantitativos con un disefio correlacional, explicativo y no experimental. Los
resultados revelaron que la empatia beneficia mas a los usuarios, porque los
compradores prestan mas atencion a los aspectos humanos percibidos en la
empresa, lo que refleja el grado de comprensién y cooperaciéon de los empleados
(p= 0,005, r=0,725).

En su tesis, Torres (2021) plante6 como objetivo principal disefiar un sistema
de auditoria autorizado que mejore la calidadChiclayo del Banco Financiero.
Ademas, en la validacion se utilizé un enfoque cuantitativo y un nivel descriptivo
proposicional. El postulado del estudio es el siguiente: Las politicas de auditoria
laboral inciden en la calidad del servicio al cliente del Banco Financiero. En tanto,
se consider6 un grupo de 60 profesionales del Banco Financiero, de los cuales 38
empleados reportaron que no podian negarse a inspecciones regulatorias no
autorizadas, y 48 de ellos no realizan inspecciones regulatorias. En resumen, se
recomiendan auditorias periédicas para garantizar la integridad indiscutible de las
auditorias obligatorias de los ciclos regulados por multiples regulaciones

financieras.

La TD es un concepto que ha ganado relevancia en el mundo empresarial y

académico en las dltimas décadas. Segun Ebert y Duarte (2018), la TD implica el

6



uso estratégico de la tecnologia para mejorar la eficiencia, la agilidad y la capacidad
de adaptacion de una organizacién. Para estos autores, la TD no se trata
simplemente de adoptar nuevas herramientas tecnoldgicas, sino de redefinir los
procesos y modelos de negocio para aprovechar al maximo las oportunidades que

brinda la tecnologia digital.

Por otro lado, Solis et al. (2014) definen la TD como un fenédmeno que ocurre
cuando las empresas utilizan la tecnologia digital para cambiar radicalmente la
forma en que operan, crean valor y conectan con sus clientes y socios comerciales.
Segun estos autores, la TD implica la integracion de tecnologias como la
inteligencia artificial, el andlisis de datos y la automatizacion en todos los aspectos

de una organizacion, desde la fabricacion hasta la toma de decisiones estratégicas.

Un enfoque complementario lo ofrece Zaoui y Souissi (2020), quienes
definen la TD como la incorporacion de la tecnologia digital en el nucleo de los
procesos y actividades crear nuevos modelos de negocio. Segun estos autores, la
TD requiere una vision estratégica y un cambio cultural profundo, ya que implica
repensar la forma en que se realizan las tareas y se interactla tanto interna como

externamente.

Finalmente, Charlene Li y Josh Bernoff describen la TD como el proceso
mediante el cual las organizaciones adoptan nuevas tecnologias digitales para
crear una relacion mas profunda y significativa con sus clientes. Para estos autores,
la TD implica aprovechar las plataformas digitales, las redes sociales y otras
herramientas tecnolOgicas para fomentar la participacion de los clientes, escuchar
sus necesidades y expectativas, y adaptar rapidamente las estrategias y productos

de la empresa en funcién de sus demandas.

La TD ha surgido como un concepto clave en el ambito empresarial y
tecnoldgico, y ha generado una serie de modelos tedricos que buscan comprender
y explicar esta compleja variable. El primer modelo teorico es el de adopcion
tecnoldgica, el cual se basa en la teoria de difusion de innovaciones y examina
cémo las organizaciones adoptan y utilizan tecnologias digitales. Este modelo se
centra en factores como la ventaja relativa, la compatibilidad, la complejidad
percibida, las normas sociales y la capacidad de aprendizaje para explicar la
adopcion de la TD (Reis et al., 2018).



Otro modelo es el de capacidad dindmica, considera que la TD es un proceso
continuo de adaptacién y cambio en respuesta a las demandas del entorno. Este
enfoque destaca la importancia de las capacidades internas de una organizacion,
como la capacidad de absorcion, la agilidad organizativa y la orientacién al
aprendizaje, para lograr una TD exitosa (Reis et al., 2018).

También se menciona el modelo de ecosistema digital, se centra en la
interaccion y colaboracion entre diferentes actores en un ecosistema digital. Este
modelo destaca la importancia de construir relaciones soélidas entre las
organizaciones, los proveedores de tecnologia, los clientes y otros actores
relevantes para impulsar la TD de manera conjunta (Reis et al., 2018).

De igual manera, el modelo de innovacion abierta, el cual sugiere que la TD
puede beneficiarse de la colaboracion con actores externos, como startups,
universidades o comunidades de desarrollo. Este modelo destaca la importancia de
la apertura y la colaboracion para fomentar la innovacion y acelerar la TD
(Schwertner, 2017).

También, esta el modelo de gobernanza digital, el cual se centra en los
aspectos relacionados con la gobernanza y la toma de decisiones en la TD. Este
modelo destaca la importancia de establecer estructuras claras de gobernanza,
mecanismos de coordinacién y procesos de toma de decisiones efectivos para
garantizar una TD coherente y alineada con los objetivos estratégicos (Schwertner,
2017).

La dimension “Clientes" se centra en comprender y adaptarse a las
necesidades y comportamientos de los clientes en un contexto digital. El objetivo
principal es enriquecer la experiencia del usuario incorporando tecnologias digitales
y tacticas comerciales innovadoras. Las investigaciones han demostrado que la
satisfaccion y la lealtad del cliente son elementos clave para el éxito de la
metamorfosis digital general. Esto incluye, entre otras cosas, clasificar y evaluar a
los clientes, crear servicios personalizados, gestionar las relaciones con los clientes

y mejorar las herramientas de comunicacion digital. (Tabrizi et al., 2019).



La dimension “Competencia” se centra en la adaptacion y respuesta
estratégica comprender y anticipar las actividades de la competencia e identificar
nuevas oportunidades comerciales creadas por TD son aspectos clave de esta
dimension. La capacidad de una organizacion para innovar y adoptar tecnologias
digitales de manera efectiva y eficiente puede determinar su posicion competitiva
en el mercado. (Henriette et al., 2016).

La dimensién "Innovacién" se centra en la capacidad de una organizacion
para generar nuevas ideas y aplicar creativamente la tecnologia digital para lograr
cambios significativos y disruptivos en su modelo de negocio, procesos y productos.
Las innovaciones digitales se consideran importantes para adaptarse y aprovechar
las oportunidades en un entorno empresarial en constante cambio. Esto incluye,
entre otras cosas, la gestion de la informacion, la promocion de una cultura
innovadora, el estudio de nuevas tecnologias digitales y la implementacion de

practicas agiles y flexibles. (Henriette et al., 2016).

Ademas, Schneider y White (2004) afiaden que la CS también esta
relacionada con la capacidad de la organizacion para recuperarse de errores y
problemas, y brindar soluciones rapidas y efectivas para mantener la satisfaccion
del cliente. La CS es un aspecto critico para las organizaciones y ha sido objeto de
estudio de varios modelos tedricos. Uno de los principales modelos es el
SERVQUAL, propuesto por Parasuraman et al. (2002).

Los modelos tedricos sobre la CS ofrecen enfoques diversos para
comprender y mejorar este aspecto clave en las organizaciones. Estos modelos se
centran en dimensiones especificas de la CS, la interaccion entre proveedor y

cliente, la satisfaccion del cliente y la capacidad de recuperacion de la organizacion.

La dimension "Fiabilidad" evalta la capacidad de un proveedor de servicios
para cumplir con sus promesas y mantener un nivel constante de desempefio a lo
largo del tiempo. Implica que los servicios se entreguen de manera puntual, precisa
y sin errores, generando confianza en los usuarios y minimizando la incertidumbre
asociada a la calidad del servicio. La fiabilidad se basa en la capacidad de un
proveedor de servicio para garantizar la continuidad, estabilidad y consistencia en
la entrega de sus servicios, demostrando asi su compromiso con la satisfaccion del

cliente. (Parasuraman et al., 2002).



La dimensién “capacidad de respuesta" Esto tiene un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente y la percepcién de la calidad del servicio. Una
respuesta rapida y eficiente puede generar confianza, demostrar el compromiso de
una empresa con la satisfacciéon del cliente y fomentar relaciones sélidas y

duraderas. (Parasuraman et al., 2002).

La dimensién "Empatia” se enfoca en la capacidad de una organizacion y su
personal para comprender y satisfacer las necesidades emocionales y racionales
de los clientes, mostrando un genuino interés por su bienestar. La empatia implica
escuchar activamente, demostrar comprension y emprender acciones orientadas a
brindar un trato personalizado y adaptado a cada cliente (Parasuraman et al.,
2002).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue béasico, y estd orientado a aumentar los
conocimientos fundamentales de los procesos y conceptos. Este tipo de
investigacién no necesariamente busca una aplicacion directa o inmediata, sino que
se enfoca en entender y explicar los fendmenos o problemas desde una perspectiva
cientifica y tedrica. Se lleva a cabo a través de métodos sistematicos y rigurosos,
buscando construir y fortalecer las bases tedricas y conceptuales que podran ser
utilizadas en investigaciones aplicadas en el futuro, contribuyendo de esta manera
al avance y desarrollo del campo cientifico en general (Hernandez y Mendoza,
2018).

El enfoque fue cuantitativo, en el ambito cientifico se caracteriza por utilizar
métodos y técnicas que se basan en la recopilacion y analisis de datos numeéricos.
Este enfoque busca medir variables de manera objetiva y precisa, y se apoya en el
uso de instrumentos estandarizados, encuestas, experimentos controlados y
analisis estadistico. El objetivo principal es establecer relaciones causales,
identificar patrones, generalizar resultados y realizar inferencias estadisticas.
(Hernandez y Mendoza, 2018).

El nivel fue la correlacion, en este nivel los datos recopilados se analizan
mediante métodos estadisticos y se calcula el coeficiente de correlacion, que
expresa el tamafio y direccién de la relacion entre las variables. Los estudios
correlacionales son Utiles para identificar patrones y tendencias en los datos y
generar hipotesis que pueden ser exploradas en futuras investigaciones
(Hernandez y Mendoza, 2018).

La investigacion fue un disefio transversal no experimental, que se
caracteriza por recolectar datos en un solo momento o periodo de tiempo sin
manipular variables intencionalmente ni formar grupos de control. El propésito de
este disefio es describir o analizar fenOmenos o caracteristicas en una muestra o
poblacién determinada en un momento determinado. Los investigadores recopilan
datos utilizando métodos como encuestas, sondeos, observacion o analisis de

registros existentes. (Hernandez y Mendoza, 2018).
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable: TD.

Definicién conceptual: Segun Ebert y Duarte (2018), la TD implica el uso
estratégico de la tecnologia para mejorar la eficiencia, la agilidad y la capacidad de

adaptacion de una organizacion.

Definicibn operacional: La variable TD se define operacionalmente

mediante 3 dimensiones: “Clientes”, “Competencia”, “Innovacion”. Y 9 indicadores.
Dimensiones: Clientes, competencia, innovacion.

Indicadores: Compromiso, fidelizacion, estrategia, conciencia competitiva,

modelo de negocio, cadena de valor, tecnologia, planificacion y aprendizaje.

Variable: Calidad del servicio.

Definicion conceptual: Segun Edvardsson (1998), la CS se refiere a la
evaluacion subjetiva que realiza el cliente sobre la excelencia o superioridad de un

servicio en relacidon con sus expectativas.

Definicion operacional: La variable Calidad del servicio se define
operacionalmente mediante 3 dimensiones: “Fiabilidad”, “Capacidad de respuesta”,

“‘Empatia”. Y 5 indicadores.
Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Indicadores: Habilidad de los empleados, ejecucién cuidadosa, disposicion

de los empleados, voluntad de los empleados, atencion individualizada.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Es una poblaciéon de 100 empleados pertenecientes al sistema bancario
peruano. Esta poblacidén representa el grupo de personas de las que queremos
obtener informacién para realizar una investigacion. Sin embargo, debido a
limitaciones de recursos y tiempo, se decidi6 seleccionar una muestra

representativa de 50 empleados del sistema bancario para el estudio.

En este caso, se utiliza un muestreo no probabilistico por conveniencia para

seleccionar a los participantes de la muestra. Esto implica que los empleados se
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seleccionan de manera conveniente y accesible para el investigador, sin seguir un
proceso de seleccion aleatorio o representativo de la poblacidén. Se opta por esta
forma de muestreo debido a las limitaciones de recursos y tiempo, asi como a la
facilidad de acceso a los empleados dentro del sistema bancario (Hernandez y
Mendoza, 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién

En este trabajo se utilizé una encuesta como técnica de recoleccion y un
cuestionario como instrumento. El cuestionario disefiado originalmente por Milla
(2020) fue modificado para la variable TD, el cual fue suficientemente validado por
revision por pares y alcanzé una puntuacion de Cronbach de 0,863. En cuanto a la
variable CS, se adapto el cuestionario elaborado por Sanchez (2021), el cual
también fue confirmado por evaluacion real y obtuvo una puntuacion de Cronbach
de 0,841.

En investigacion se refiere al proceso de recoleccion de datos estructurados
a través de preguntas planteadas a los participantes. Este método implica un
cuestionario que contiene una serie de preguntas estandar que pueden ser
cerradas o abiertas y se entregan a los participantes de forma independiente o

mediante comunicacion directa con el investigador. (Hernandez y Mendoza, 2018).

Por otro lado, el instrumento del cuestionario en investigacion cientifica es la
herramienta especifica utilizada para recopilar datos a través de una encuesta. El
instrumento del cuestionario puede incluir una combinacion de preguntas cerradas

(con respuestas predefinidas) y preguntas abiertas (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.5. Procedimientos

Se establecera contacto con las autoridades pertinentes dentro del sistema
bancario para obtener el permiso y la aprobacién necesarios para realizar la
investigacion. Una vez obtenido el consentimiento, se programara una fecha y hora

conveniente para llevar a cabo la recoleccién de datos.

Una vez que los empleados hayan completado los cuestionarios, el
investigador recogera los formularios y verificara que estén debidamente

cumplimentados. Si hubiera alguna pregunta sin responder o informacion
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incompleta, se solicitara al participante que la complete. Se agradecera a los
empleados su colaboracion y se confidencialidad y anonimato de las respuestas.

3.6. Método de analisis de datos

En el software SPSS y se asegurd que estuvieran organizados en una
estructura adecuada, con cada variable en su propia columna y cada observacién
en una fila. Posteriormente, se realizé un andlisis descriptivo de frecuencia
utilizando el comando apropiado de SPSS, que proporcion6 informacién sobre la
distribucién de datos y la frecuencia de cada variable. Se crearon tablas y graficos
para presentar estos resultados de forma clara y comprensible.

3.7. Aspectos éticos

Los comités de ética de la investigacion monitorean y revisan los protocolos
de investigacion para garantizar el cumplimiento de importantes principios éticos.
Esos fundamentos éticos incluyen la filantropia, que apunta a fortalecer los
intereses de los actores y la sociedad; no tiene la intencidbn maliciosa de evitar
dafnos o peligros innecesarios a los participantes; autonomia, que fomenta el
respeto por la eleccidn de los participantes y el consentimiento informado; y justicia,
gue apunta a la distribucién equitativa de los beneficios y la seleccion imparcial de

los participantes..
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IV. RESULTADOS

Tabla 1
Anédlisis de frecuencia de la Variable: TD

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 6 12,0 12,0 12,0
Medio 21 42,0 42,0 54,0
Vélido
Alto 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 1
Grafico de barras de la Variable: TD

50
45

6]

Bajo Medio Alto
Transformacion digital

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

La Tabla 1 y la Figura 1 revelan una distribucién heterogénea en la
percepcion en el sector bancario. Se identifica que un 12% de los encuestados
califica la transformacion digital como 'Bajo’, lo que indica una minoria percibe una
integracion tecnoldgica limitada en el sector. Por otro lado, un 42% clasifica esta
transformacion como 'Medio', sugiriendo que una proporcion significativa observa
avances tecnologicos, pero aun identifica margen de mejora. El grupo mas amplio,
con un 46%, evalua la transformacién digital como 'Alta’, reflejando que casi la mitad
de los encuestados percibe un nivel avanzado de integracion digital en el sistema

bancario peruano.
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Tabla 2
Anélisis de frecuencia de la Dimensién: Clientes

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Bajo 6 12,0 12,0 12,0
Medio 17 34,0 34,0 46,0
Vélido
Alto 27 54,0 54,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 2
Grafico de barras de la Dimension: Clientes
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

La Tabla 2 y la Figura 2 refleja una tendencia positiva hacia la valoracion alta
de la dimensién Clientes. Un 12% de los participantes calificaron esta dimensién
como 'Bajo’, lo cual sugiere que una minoria considera que las necesidades y
expectativas de los clientes no estdn siendo adecuadamente atendidas o
reconocidas en el contexto de la transformacion digital. Un 34% de los encuestados
perciben un nivel 'Medio', indicando una visibn moderadamente positiva, pero con
margen de mejora.

Tabla 3
Andlisis de frecuencia de la Dimension: Competencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
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Bajo 9 18,0 18,0 18,0

Medio 19 38,0 38,0 56,0
Vélido
Alto 22 44,0 44,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 3
Gréfico de barras de la Dimension: Competencia
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

La Tabla 3 y la Figura 3 muestran que un 18% califican la Competencia como
'‘Bajo’, lo que indica que una porcién considerable de los encuestados percibe una
competencia reducida en el sector bancario en el contexto de la transformacion
digital. Esto podria sugerir una necesidad de incrementar la competitividad a través
de innovaciones digitales mas efectivas o estrategias de mercado mejoradas. Un
38% de los encuestados posiciona la Competencia en un nivel 'Medio', lo que refleja
una percepcion de competencia moderada, posiblemente indicando un equilibrio

entre los avances tecnoldgicos y la capacidad de competir eficazmente.
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Tabla 4
Anélisis de frecuencia de la Dimensién: Innovacion

Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Bajo 6 12,0 12,0 12,0

Medio 23 46,0 46,0 58,0
Vélido

Alto 21 42,0 42,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 4
Gréfico de barras de la Dimension: Innovacion
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Se observa que un 12% percibe la Innovacién como 'Bajo’, indicando que
una minoria considera insuficientes los esfuerzos de innovacion en el sector
bancario peruano en el contexto de la transformacion digital. Un porcentaje
significativo, el 46%, califica la Innovacibn como 'Medio’, lo cual sugiere que,
aunque se reconocen algunos avances, muchos perciben que aiun hay un margen
considerable para mejorar en términos de innovacién. Finalmente, un 42% de los

participantes considera que la Innovacion es 'Alta’.

18



Tabla 5
Anélisis de frecuencia de la Variable: CS

Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido

Porcentaje acumulado

Bajo 7 14,0 14,0 14,0
Medio 23 46,0 46,0 60,0
Vélido
Alto 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura5
Grafico de barras de la Variable: CS
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Alto

En la Tabla 5 y la Figura 5 se observa que un 14% indica una percepcion

critica de un segmento esto puede reflejar areas especificas de mejora o desafios

en la adaptacion a las nuevas tecnologias.
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Tabla 6
Anélisis de frecuencia de la Dimension: Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 8 16,0 16,0 16,0
Medio 18 36,0 36,0 52,0
Vélido
Alto 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 6
Grafico de barras de la Dimensioén: Fiabilidad
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Muestran que un 16% la fiabilidad de sistema bancario en el contexto de la
transformacion digital como 'Bajo’, lo que sugiere que una parte significativa de la
muestra percibe deficiencias en términos de confiabilidad, posiblemente en
aspectos como la seguridad de las transacciones o la consistencia en la prestacion
de servicios. Un 36% de los participantes considera la fiabilidad como 'Medio’,
indicando una percepcion moderada de fiabilidad, lo que puede interpretarse como
un reconocimiento de avances en la fiabilidad, aunque todavia con margen de
mejora.

Tabla7
Andlisis de frecuencia de la Dimensién: Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentajevalido Porcentaje acumulado
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Bajo 6 12,0 12,0 12,0

Medio 24 48,0 48,0 60,0
Valido
Alto 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 7
Gréfico de barras de la Dimension: Capacidad de respuesta
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

La Tabla 7 muestran que el 12% de los participantes perciben la
responsabilidad como "pobre" lo que indica que una minoria cree que el sistema
bancario tiene limitaciones para responder eficazmente a las necesidades y
necesidades de los clientes. conversion digital. Esto puede reflejar los desafios de
la flexibilidad y la eficiencia de los servicios digitales. El 48% de los encuestados
califica la capacidad de respuesta como "promedio”, lo que sugiere que, si bien se
reconoce la eficacia de responder a las necesidades de los clientes, todavia hay

margen de mejora.
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Tabla 8
Andlisis de frecuencia de la Dimension: Empatia

Frecuencia Porcentaje  Porcentajevalido

Porcentaje acumulado

Bajo 10 20,0 20,0 20,0

Medio 24 48,0 48,0 68,0
Vélido

Alto 16 32,0 32,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos de SPSS.

Figura 8
Gréfico de barras de la Dimension: Empatia
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Fuente: Datos extraidos de SPSS.

En la Tabla 8 y la Figura 8 muestran que un 20% califica la empatia como

'‘Bajo’, lo cual sugiere que una quinta parte de la muestra percibe una carencia en

la capacidad del sistema bancario de comprender y atender las necesidades y

preocupaciones. Esta percepcion puede sefalar un area critica de mejora en la

interaccién humana y personalizada dentro del sector bancario digital.
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Tabla 9
Andlisis bivariado entre TDy CS

Calidad-de-servicio
Total
Bajo Medio Alto
Recuento 5 1 ¥} 6
Bajo
% del total 10,0% 2,0% 0,0% 12,0%
Transformacion Medio Recuento 2 17 2 21
digital % del total 4,0% 34,0% 4,0% 42,0%
Recuento 0 5 18 23
Alto

% del total 0,0% 10,0% 36,0% 46,0%
Recuento 7 23 20 50

Total
% del total 14,0% 46,0% 40,0% 100,0%

Figura 9
Andlisis bivariado entre TDy CS
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La Tabla 9 y la Figura 9 muestran la relacion entre la percepcién de la TD y
la CS en el sistema bancario peruano en relacibn con las transacciones
internacionales para el afio 2023 en Lima. El dato mas destacado es que el 36,0%

de los encuestados tienen una opinion alta sobre la TD y, la CS.
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Ho: los datos de la muestra siguen una distribucién normal.

Ha: Los datos de la muestra no siguen una distribucién normal.

Tabla 10
Test de normalidad de las variables TD y CS
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TD ,291 50 ,000 ,768 50 ,000
CS ,249 50 ,000 ,832 50 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La Tabla 10 Shapiro-Wilk, que se utiliza para los valores estadisticos indican
gue tanto la TD como la CS tienen una significancia de ,000, lo cual sugiere que las
variables estudiadas estan significativamente alejadas de una distribucion normal.
Ademas, los valores del estadistico para ambas variables son menores que ,832

(TD con ,768 y CS con ,832), lo que respalda aun mas esta conclusion.
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Ha: Existe una relaciéon significativa entre TD y CS del sistema bancario

peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre TD y CS del sistema bancario

peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023.

Tabla 11
Prueba Rho de Spearman de TD y Calidad del servicio
TD Cs
Coeficiente de correlacién 1,000 , [ 79**
TD Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Rho de Spearman - L
Coeficiente de correlacién [ 79** 1,000
CS Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente: Datos extraidos de SPSS. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 11, se ha conducido un analisis estadistico, especificamente la

prueba Rho de Spearman, para evaluar la relacion entre la 'TD' y la 'Calidad del

Servicio' en el contexto del sistema bancario peruano en las transacciones

internacionales, Lima-2022. Los calculos se basaron en una muestra de 50 items.

El coeficiente de correlacién r resulté ser 0.779, acompafiado de un valor p

(significacion bilateral) de 0.0.
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Ha: Existe una relacién significativa entre clientes y CS del sistema bancario

peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre clientes y CS del sistema

bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023

Tabla 12
Prueba Rho de Spearman de Clientesy CS
Clientes CSs
Coeficiente de correlacion 1,000 ,706**
Clientes Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,706** 1,000
CS Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente: Datos extraidos de SPSS. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 12 Este andlisis se ha llevado a cabo con una muestra
compuesta por 50 items. Los resultados obtenidos muestran un coeficiente de

correlacién r = 0.706 y un valor p (significacion bilateral) de 0.0.

Ha: Existe una relacion entre competencia y CS del sistema bancario

peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023.

Ho: No existe una relacién significativa entre competencia y CS del sistema

bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023.

Tabla 13
Prueba Rho de Spearman de Competenciay CS

Competencia CS

Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,686**
Competencia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman
N 50 50
CS Coeficiente de correlaciéon ,686** 1,000
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Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente: Datos extraidos de SPSS. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La Tabla 13 Se basa en una evaluacion cuidadosa de 50 items. En la tabla,

el coeficiente de correlacién es r = 0,686 y el valor p (significancia bilateral) es 0,0,

lo que da una imagen clara.
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Tabla 14
Prueba Rho de Spearman de Innovacion y CS

Innovacién CS

Coeficiente de correlacion 1,000 ,798**
Innovacion Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,798** 1,000
CS Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente: Datos extraidos de SPSS. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La Tabla 14, mediante la aplicacion de la prueba Rho de Spearman.

Basandose en una meticulosa evaluacion de 50 items, los resultados, como se

manifiestan en la tabla.
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V. DISCUSION

La presente seccion de discusion de resultados se enfoca en el examen
detallado de los hallazgos obtenidos a partir de las pruebas estadisticas realizadas
en este estudio. Esta exploracion se lleva a cabo considerando los aportes tedricos
y metodologicos de autores previamente abordados en los antecedentes y el marco
tedrico, proporcionando asi un analisis profundo y contextualizado. Se procurara
establecer conexiones entre los datos empiricos recabados y las perspectivas
tedricas existentes, con el objetivo de comprender mejor las implicaciones de los
resultados y su alineacién o divergencia con las investigaciones precedentes. Esta
discusion se articula sin emitir recomendaciones, manteniendo un enfoque
centrado en la interpretacion objetiva y cientifica de los datos, a fin de contribuir

significativamente al cuerpo existente de conocimiento en el campo de estudio.

La discusién tedrica del objetivo de investigacién “Determinar la relacion
entre la transformacion digital del sistema bancario peruano y la calidad del servicio
en los negocios internacionales, conexion Lima-2023”. Estos resultados indican una
alta correlacion entre la transformacion digital y la calidad del servicio, ya que el
valor r supera el umbral de 0,7. Esta alta correlacion sugiere que las iniciativas de
transformacion digital en el sistema bancario del Perl estan fuertemente
relacionadas con la mejora de la calidad del servicio, especialmente en relacion con
las transacciones internacionales. La significacion estadistica de estos resultados,
subrayada con un valor p de 0,0, conduce a la aceptacion de la hipoétesis de

investigacion alternativa y al rechazo de la hipotesis nula.

Al comparar estos hallazgos con las afirmaciones de autores como Torres
et al. (2019), quienes sostiene que la adopcién de tecnologias digitales en el sector
bancario conduce directamente a un aumento en la eficiencia y satisfaccion del
cliente, los resultados de este estudio parecen alinearse con esta perspectiva.
Argumenta que la digitalizacién facilita procesos mas rapidos y seguros. La
correlacién alta encontrada en este estudio respalda la nocién de que la

transformacion digital.

Por otro lado, al contrastar estos resultados con las observaciones de

Gutiérrez y Polo (2020), quienes sefialan que la transformacién digital podria no
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tener un impacto significativo en la calidad del servicio debido a la complejidad y
resistencia al cambio en las instituciones bancarias, se evidencia una discrepancia.
Argumenta que, aunque la digitalizacion ofrece numerosas posibilidades, su
implementacion efectiva y su impacto real en la calidad del servicio pueden verse
obstaculizados por factores organizativos y culturales. La correlacion alta
encontrada en este estudio sugiere que, al menos en el contexto peruano y en el
ambito de las transacciones internacionales, la transformacion digital ha tenido un

impacto positivo y significativo en la calidad del servicio.

Analizando la relacion entre los clientes y la calidad de servicio del sistema
bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023, los resultados
obtenidos revelan un coeficiente de correlacion de Spearman de r=0,706 y un valor
p de 0,0. La alta correlacion sugiere que las experiencias, expectativas y
satisfaccion de los clientes estan estrechamente relacionadas con como perciben
la calidad del servicio en la industria bancaria, especialmente en el contexto de las
transacciones internacionales. Un valor P de 0,0 confirma la significancia
estadistica de estos resultados, lo que lleva a la aceptacion de la hipotesis de

investigacion alternativa y al rechazo de la hipotesis nula.

Vasquez et al. (2021), quienes enfatizan de la relacién cliente-banco para la
percepcion del servicio, los resultados de este estudio parecen coherentes con su
argumento. Sostiene que un enfoque centrado en el cliente, que prioriza sus
necesidades y expectativas, conduce a una mayor satisfaccion y percepcion de

calidad, lo cual se refleja en la correlacion alta observada en este estudio.

Por otro lado, al evaluar estos resultados en relacion con los resultados de
Cardenas (2019), quien argumenta que la calidad bancaria puede ser de manera
independiente a la interaccion directa con los clientes, debido a la estandarizacion
de los procesos y la digitalizacién, se observa una discrepancia. Sugiere que
factores como la eficiencia operativa y la tecnologia pueden tener un impacto mas
significativo en la calidad del servicio que la interaccion cliente-banco. La
correlacién alta encontrada en este estudio desafia esta perspectiva, indicando que,

al menos en el contexto de este estudio.
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Marquez (2021), quien afirma que una mayor competencia en el sector
bancario impulsa a las instituciones a mejorar la calidad de su servicio para atraer
y retener clientes, los resultados de este estudio proporcionan un respaldo parcial.
La correlacion moderada encontrada apoya la idea del autor de que existe relacién

no es tan fuerte como él sugiere.

Por otro lado, estos resultados contradicen la opinién de Ortiz (2020) de que
la calidad del servicio en el sector bancario esta mas influenciada por factores
internos, como la eficiencia operativa y la innovacién tecnoldgica, que por la
competencia del mercado. La correlacion moderada observada en este estudio
indica que, si bien los factores internos son importantes, la competencia externa

también juega un papel importante en la definicién de la calidad del servicio.

Finalmente, "determinar la relacidén entre innovacion y calidad de servicio en
el sistema bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima-2023"; Se
centro en examinar la relacion entre estas dos variables clave. Esta correlacion,
gue esta justo por debajo del umbral de 0,7, se considera moderadamente alta, lo
gue sugiere una relacion significativa, pero no dominante, entre la innovacion del
sistema bancario y la calidad del servicio. Aunque esto esta cerca del limite de lo
gue se considera alto, sugiere una correlacion de que las iniciativas de innovacion
estan significativamente relacionadas con las percepciones de la calidad del

servicio.

Si se comparan estos resultados con los de Aranda et al. (2020), segun el
cual la innovacion es un factor critico para mejorar la calidad especialmente en el
contexto de la digitalizacion y la globalizacion, existe un acuerdo parcial.
Argumentan que la innovacion no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también enriqguece la experiencia del cliente, lo cual estad respaldado por la

correlacion moderadamente alta encontrada en este estudio.

Por otro lado, al contrastar estos hallazgos con las opiniones de Torres
(2021), depende mas de factores tradicionales como la atencion al cliente y la
confiabilidad, que, de la innovacion tecnoldgica, se observa una discrepancia.
Torres sugiere que, aunque la innovacion es importante, su impacto directo en la

calidad del servicio puede ser sobreestimado. La correlacion moderadamente alta
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encontrada en este estudio desafia esta visidn, sugiriendo que lainnovacion juega

un papel mas significativo de lo que Torres propone.
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VI. CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general “Determinar la relacion entre la
transformacion digital del sistema bancario, se concluye que Spearman ha
demostrado que existe una alta correlacion. coeficiente de correlacion r=0,779 y
valor p 0,0. Este resultado sugiere que las iniciativas de transformacion digital del
sistema bancario estan significativamente relacionadas con la mejora de la calidad
del servicio, especialmente en relacion con las transacciones internacionales. Una
correlacion alta indica que la adopcion y la implementacion efectiva de tecnologias
digitales tiene un impacto positivo y significativo en las percepciones de los clientes

sobre la calidad del servicio.

2. Respecto al objetivo especial “Determinar la relacion con los clientes y la
calidad de servicio del sistema bancario peruano en transacciones internacionales,
Lima-2023”, se concluye que existe una correlacion moderadamente alta con un
coeficiente de Spearman de r=0,706 y un valor de p de 0,0. Aunque ligeramente
por debajo del umbral de correlacidn alta, este resultado sugiere que la satisfaccion
y las expectativas del cliente estan estrechamente relacionadas con la calidad de
servicio percibida en el sistema bancario, lo que enfatiza la importancia del enfoque

en el cliente en la industria bancaria.

3. Respecto al objetivo los hallazgos muestran una correlacion moderada
entre competencia en el mercado bancario y calidad de servicio con un coeficiente
de correlacién de r = 0.686 y un. valor p de 0,0. Esto significa que, si bien existe
una relacion importante entre competencia y calidad del servicio, otros factores
también pueden afectar significativamente la percepcion de la calidad del servicio

en la industria bancaria.

4. Finalmente, en cuanto al objetivo especifico “Determinar la relacion entre
innovacion y calidad de servicio del sistema bancario peruano en transacciones
internacionales, Lima-2023”, este resultado confirma que las innovaciones en el
sistema bancario estan estrechamente relacionadas con una mayor calidad del
servicio, subrayando que las iniciativas innovadoras en el sector bancario son
cruciales para mejorar la experiencia del cliente y la satisfaccion con las

transacciones internacionales.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Para el sistema bancario peruano en el contexto de "Determinar la
relaciéon de Transformacion Digital y Calidad del servicio en las transacciones
internacionales, Lima-2022", se recomienda enfocar estratégicamente en la
integracion y mejora continua de las tecnologias digitales. Dicha integracion debe
ser alineada no solo con las operaciones internas, sino también con la experiencia

del cliente, asegurando que la transformacion digital contribuya significativamente.

2. En relacion con el objetivo en las transacciones internacionales, Lima-
2023", se aconseja que las instituciones bancarias centren sus esfuerzos en
comprender profundamente las expectativas de sus clientes. Esto implica
implementar mecanismos efectivos para recopilar y analizar feedback de los
clientes, y usar esta informacion. Una atencion al cliente personalizada y proactiva
sera clave para fortalecer la relacion con los clientes y mejorar su satisfaccion

general.

3. Respecto al objetivo en las transacciones internacionales, Lima-2023", se
sugiere que las instituciones bancarias adopten una perspectiva competitiva mas
amplia, enfocandose no solo en los aspectos financieros, sino también en la
innovacion en servicio al cliente. Deberian buscar constantemente maneras de
diferenciarse de sus competidores a través de servicios Unicos y personalizados,

mejorando asi la calidad del servicio y fortaleciendo su posicion en el mercado.

4. En el marco del objetivo "Determinar la relacion de innovacién y Calidad
del servicio del sistema bancario peruano en las transacciones internacionales,
Lima-2022", es recomendable que las entidades bancarias prioricen y promuevan
una cultura de innovacion continua. Esto involucra invertir en tecnologias
emergentes y en la capacitacion del personal, asi como fomentar una mentalidad
abierta a nuevas ideas y enfoques. La innovacién no solo debe verse como una

herramienta tecnoldgica.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 15

Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo:

Lindo Rojas, Darién

Autor: Boza Martin Emily Heidy

MATRIZ DE CONSISTENCIA

La TD y CS del sistema bancario peruano en las transacciones internacionales, Lima2016-2023

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General

¢Cual es la relacion de TD y
CS del sistema bancario
peruano en las transacciones
internacionales, Lima-2022?
Problemas especificos:

Problema especifico 1

¢Cuél es la relacion de
clientes y CS del sistema
bancario peruano en las

Objetivo General

Determinar la relacién de TD y CS del
sistema bancario peruano en las
transacciones internacionales, Lima-

2022.
Objetivos especificos:
Objetivo especifico 1

Determinar la relacién de clientes y CS
del sistema bancario peruano en las

Hipétesis General

Existe una relacién significativa
entre TD y CS del sistema bancario
peruano en las transacciones
internacionales, Lima-2022.

Hipotesis Especificas:

Hipotesis especifica 1

Existe una relacion significativa
entre clientes y CS del sistema

Variable 1: TD
lad Niveles o
Dimensiones Indicadores items Esca. ade rangos
medicion
Compromiso 1,2,3
Clientes Fidelizacién 4 )
Estrategia 5,6 Slade Likert
Conocer a la 7,8 IC;giciunca
Competencia competencia ' A veces Ordinal
Modelo de negocio 9,10 Casi siempre
Cadena de valor 11,12 .
- Siempre
Tecnologia 13,14
Innovacion Planeamiento 15,16
Aprendizaje 17,18
CS




transacciones transacciones internacionales, Lima- | bancario peruano en las Niveles o
internacionales, Lima-2022? 2022. transacciones internacionales, | pimensiones Indicadores ftems Esclala de rangos
Lima-2022. valores
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Habilidad de 123
¢Cudl es la relacion de| Determinar la relacién de competencia| Hipotesis especifica 2 o empleados
competencia y CS del|yCS del sistema bancario peruano en| Existe una relacién significativa | Fiabilidad S a
sistema bancario peruano en| las  transacciones internacionales, | entre competencia y CS del sistema J‘?;“;'O” S
las transacciones | Lima-2022 bancario  peruano en las Cuidadosa
internacionales, Lima-2022? transacciones internacionales, 6,7
Objetivo especifico 3 Lima-2022. Disposicién de
Problema especifico 3 Determinar la relacion de innovacion y empleados ordinal
¢Cudl es la relacion de CS del sistema bancario peruano en| Hipotesis especifica 3 Capacidad de
innovacion y CS del sistema | las transacciones internacionales, resp uesta 8.9
bancario peruano en las Lima-2022. . L o P alade Likert
transacciones Existe una relacion significativa | d d N
internacionales. Lima-2022? entre innovacién y CS del sistema Vol ulnt?j e Cunlca
’ ' bancario peruano en las empleados Aa5| nunca
transacciones internacionales, Ca)s/iegigfnpre
Lima-2022 .
Empatia Atencién 10,11,12, 13 | Siempre
P individualizada
UG Poblaciéon y muestra Técnicas e instrumento Estadistica a utilizar
investigacion ibny mu icas einstru s isti utiliz
basico, cuantitativo, Poblaciéon: La poblacion indicada de la investigacion | Variable 1: TD DESCRIPTIVA:

Alcance:
Correlacional

Descriptivo -

Disefio: No experimental,
transversal
Método: Hipotético
Deductivo

presente esta conformada por 202 unidades productoras
gue tienen parcelas de cultivo del café, se delimito por el
conocimiento en la producciéon y administracion de la
cooperativa, en tal sentido la poblacion son los
administradores debido a su conocimiento y experiencia en
la produccién y exportacién del café

Tipo de muestreo: No probabilistico por conveniencia

Tamafio de muestra: 50 empleados

Técnicas: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionario

Autores:

Afio: 2018
Monitoreo: Cadena de suministro

i6n: Sistema Bancario Peruano.
Forma de Administracioén: Grupal

Hernandez y Mendoza

I°ZJ

Técnicas: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Hernandez y Mendoza
Afo: 2018

Ingresar las respuestas del cuestionario en una matriz de
Excel que se exportara al programa estadistico SPSS el
cudl brindara el alfa de Cronbach que indica el grado de
confiabilidad del instrumento.

INFERENCIAL:

Se usaré el estadistico Rho de spearman para conocer la
asociacion lineal de las variables cuantitativas y nivel de
significancia con el fin de alcanzar los objetivos y afirmar las
hipétesis nula o alterna de la presente investigacion




Monitoreo: Ventaja competitiva
i6n: Sistema Bancario Peruano.
Forma de Administracion: Grupal

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Tabla 16
Operacionalizacién de variables
VARIABLE ] DEFINICION ) TEMS ESC[?)/ELA
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES }
MEDICION
Lavariable TD se define Compromiso 1,2,3
Transformacion In.E D D operacionalmente mediante 3 o
Digital Se'ﬁ“up 'Cgeeﬁt is0 65 Fa%gllcgg ’A%Ta dimensiones: “Clientes”, Clientes Fidelizacion 4,
tecnologia para mejorar la “Competencia’, “Innovacion”. Y 9 Estrategia 56
efiCienCia, la ag|||dad Yy la indicadores. '
capacidad de adaptqmon deuna Ordinal
organizacion. Conocer ala .
Competencia competencia :
Modelo de negocio 9,10
Cadena devalor 11,12
Tecnologia 13,14
Innovacion Planeamiento 15,16
Aprendizaje 17,18
Segun Edvardsson (2018), la CS Equi ent
se refiere a la evaluacién subjetiva quipamiento
. que realiza el cliente sobre la o
Calidad del excelencia o superioridad de un  Lavariable Calidad del servicio Fiabilidad
Servicio servicio en relacion con sus se define operacionalmente Habilidad de los
expectativas. mediante 3 dimensiones: empleados 123
“Fiabilidad”, “Capacidad de Ejecucion 45
respuesta”, “Empatia”. Y 5 Capacidad de ~ cuidadosa '
indicadores. respuesta 6.7 .
Disposicion de los ' Ordinal
empleados
8,9

Empatia




Voluntad de los

empleados
10,11,
. 12,13
Atencion
individualizada

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento para medir laTransformacién digital

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia:

Relevancia

Claridad:

Sugerencias

DIMENSION 1 Clientes

MD

MA

MD

MA

MD

La institucion bancaria atiende las necesidades de los

1 . L
clientes, a través de una plataforma digital.

5 La institucion bancaria practica la comunicacion con el
cliente para trabajar la fidelidad.

3 La institucién bancaria esta comprometida y motivada para
tener un lugar ideal para sus clientes.

4 La institucion bancaria tiene una buena politica para la
fidelizacion de los clientes.

5 La institucion bancaria plantea una estrategia anual para
afrontar la necesidad del negocio

6 Las nuevas tecnologias ayudan a la institucion bancaria a
tener un plan estratégico mas sélido.

DIMENSION 2: Competencia

7 La institucion bancaria crea constantemente diferentes
productos y/o servicios para sus clientes.

8 La institucion bancaria informa de manera oportuna los
productos / servicios a sus clientes.

9 Los productos y/o servicios ofrecidos por la institucién
bancaria estin hechas a la medida de los clientes.

10 La implementacion denuevas tecnologias ayuda a mejorar el
modelo de negocio.

11 La institucion bancaria crea valor en los productos y/o
servicios ofrecidos a sus clientes

12 La institucion bancaria utiliza la cadena de valor como una
herramienta para organizar y analizar sus actividades.

DIMENSION 3: Innovacion

13 La institucion bancaria utiliza la innovacion como un
mecanismo para su crecimiento econémico.

14 La institucién bancaria utiliza la tecnologia para innovar sus
productos y/o servicios a sus clientes.

15 La institucion bancaria tiene una planificacion constante para
mejorar sus productos y/o servicios para los clientes.

16 La institucion bancaria tiene un plan estratégico de
innovacion que le permite enfrentarse aretos a largo plazo.

17 La institucion bancaria realiza una estrategia integral de
capacitacién, orientada a la innovacion tecnoldgica.

18 La institucién bancaria tiene un plan de capacitacion como

estrategia para generar mayor innovacion y aprendizaje




Instrumento para medir la Calidad de servicio

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia:

Relevancia

Claridad:

Sugerencias

DIMENSION 1: Fiabilidad

MD

MA

MD

MA

MD| D

MA

Cuando la institucién bancaria promete hacer algo en cierto

1
tiempo, lo hace

2 Cuando un cliente tiene un problema la institucion bancaria
muestra un sincero interés en solucionarlo

3 | Lainstitucion bancaria realiza bien el servicio la primera vez

4 La institucién bancaria concluye el servicio en el tiempo
prometido

5 La institucién bancaria insiste en mantener registros exentos de
errores

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

6 Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la
realizacion del servicio

7 Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes

8 Los empleados de la institucion bancaria siempre estan dispuestos
a ayudar a sus clientes.

9 Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a
las preguntas de sus clientes.

DIMENSION 3: Empatia

10 La institucion bancaria da a sus clientes una atencién
individualizada.

11 La institucion bancaria tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

12 La institucién bancaria tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

13 La institucion bancaria se preocupa por los mejores intereses de

sus clientes.




Anexo 4 : VALIDACION DE EXPERTOS
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidosy nombres del informante: Mgtr. Carlos A. Mendoza Angeles

|.2. Especialidad del Validador: Administracion

1.3. Cargo e Institucién donde labora: Universidad César vallejo

[.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

I.5. Autor del instrumento: Boza Martin Emily y Lindo Rojas Darién

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
[NIDHe/DRIRES CIRITERIEE 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica X
PERTINENCIA Responde a Ia_ls nec_esid_gdes internas y X
externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTEALIDAD estrategias de las variables X
< Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. X
SUFICIENCIA T_|ene c_oherenma entre indicadores y las X
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estma_ las estrategias que responda al X
propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del X
campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a X
quienes se dirige el instrumento
" Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. X
PROMEDIO DE VALORACION X

. QPINION DE APLICACION:

¢, Qué aspectos tendria que maodificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 15 de octubre del 2023

16

Firma de experto informante
DNI:

48251839
Teléfono: 989891270

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION




l. DATOS GENERALES:

[.1. Apellidos y nombres del informante: Mgtr. ROMERO LLERENA, MICHAEL
ALEXANDER

I.2. Especialidad del Validador: Negocios digitales, Plan de negocio

1.3. Cargo e Institucién donde labora: Universidad César vallejo

l.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

I.5. Autor del instrumento: Boza Martin Emily y Lindo Rojas Darién

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 85%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 85%
Responde a las necesidades internas y 0
FEAI SN externas de la investigaciéon 85%
Esta adecuado para valorar aspectos y 0
ASUEASIRAD estrategias de las variables 85%
ORGANIZACION ggwdpggnde los aspectos en calidad y 85%
Tiene coherencia entre indicadores y las 0
SUFICIENCIA dimensiones. 85%
INTENCIONALIDAD Estma_ las estrategias que responda al 85%
propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del 85%
campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 85%
quienes se dirige el instrumento
7 Considera que los items miden lo que 0
METODOLOGIA pretende medir. 85%
PROMEDIO DE VALORACION 85%

. OPINION DE APLICACION:

¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 85

Lima, 08 de octubre del 2023

Firma de experto informante

DNI: 41707169
Teléfono: 997609842




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

I1. Apellidos y nombres del informante: Mgtr. SalazarlLépez Yasser Jackson

1.2. Especialidad del Validador: Negocios Internacionales — Administracion Estratégica

1.3. Cargo e Institucion donde labora: Universidad César vallejo

.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: Boza Martin Emily y Lindo Rojas Darién
ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME;

i Muy Excelent
INDICADORES CRITERIOS elclente | Bemwer | o' | bueno e
61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD E)Sgtl?: aexpresado de manera coherentey X
PERTINENCIA Responde a Ias_ nece_sida_d,es internasy X
externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta adecuado para v_alorar aspectosy X
estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y X
claridad.
SUFICIENCIA T_|ene cpherenma entre indicadores y las X
dimensiones.
INTENCIONALIDA | Estimalas estrategias que responda al X
D propésito de la investigacion
Cons_idera gue los items utilizados en
CONSISTENCIA este instrumento son todos ylcada uno X
propios del campo que se esta
investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario X
a quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que X
pretende medir. =
PROMEDIO DE VALORACION | 85%

. OQPINION DE APLICACION:

¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 08 de octubre del 202

Firma de experto informante
41707169
Teléfono: 997609842

DNI:




