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Resumen

La investigacion se relaciona estrechamente con el ODS numero 9, cuyo
propésito es estimular la innovacién y fomentar la adopcion de tecnologias
sostenibles en diversas areas, entre ellas, el sector financiero. Es estudio tiene
como objetivo central determinar la relacion entre las herramientas digitales y la
satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica en la provincia
Yungay, Ancash, 2024. El criterio metodolégico que se utilizd fue el enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, y un nivel correlacional. Se aplicé la
encuesta como técnica, y como instrumento el cuestionario. La poblacion y
muestra estuvo conformada por 50 usuarios de una entidad financiera publica. Se
obtuvo como resultados que, el valor de "Sig. 0.001 es altamente significativo,
existe una fuerte evidencia estadistica para respaldar la existencia de una
correlacion real y significativa entre las variables. Se concluye que, se aprueba la
hipdtesis general, donde la implementacion de herramientas digitales en una
entidad financiera publica en Yungay, Ancash, tiene una relacién significativa con
la satisfaccion de los clientes; la adopcion de tecnologias digitales mejora la
experiencia del cliente, sugiriendo que las herramientas digitales son esenciales

para cumplir con las expectativas modernas.

Palabras clave: herramientas digitales, tecnologia, satisfaccion, financiera.
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Abstract

The research is closely related to SDG number 9, whose purpose is to
stimulate innovation and encourage the adoption of sustainable technologies in
various areas, including the financial sector. The central objective of this study
is to determine the relationship between digital tools and customer satisfaction
of a public financial entity in the province of Yungay, Ancash, 2024. The
methodological criterion used was the quantitative approach, with a non-
experimental design. and a correlational level. The survey was applied as a
technique, and the questionnaire as an instrument. The population and sample
were made up of 50 users of a public financial entity. The results were
obtained that the value of "Sig. 0.001 is highly significant, there is strong
statistical evidence to support the existence of a real and significant correlation
between the variables. It is concluded that the general hypothesis is approved,
where the implementation of digital tools in a public financial institution in
Yungay, Ancash, have a significant relationship with customer satisfaction; the
adoption of digital technologies improves the customer experience, suggesting

that digital tools are essential to meet modern expectations.

Keywords: digital tools, technology, satisfaction, financial.



l. INTRODUCCION

En este mundo altamente competitivo y dinadmico, tanto las organizaciones
publicas como privadas enfrentan la imperiosa necesidad de innovar y evolucionar
para mantenerse a la par de las demandas y desafios que impone la era digital.
Durante estos ultimos diez afios hemos sido testigos de un punto de inflexion
crucial en la interseccion de la realidad global y la creciente digitalizacion,
particularmente en el sector bancario, donde la adaptacion rapida se ha vuelto
imperativa para satisfacer las necesidades que cambian y cada vez mas
sofisticadas de los clientes. Esta transformacion ha requerido un enfoque
proactivo y estratégico por parte de las instituciones financieras, impulsando una
serie de innovaciones tecnolégicas y practicas empresariales agiles para
garantizar la relevancia y la competitividad en un panorama tan dinamico.

A nivel internacional, la pandemia continu6 siendo un factor determinante
en la forma en que las instituciones financieras operan. El distanciamiento social y
las restricciones de movimiento obligaron a los bancos a fortalecer sus
plataformas digitales para ofrecer servicios seguros y eficientes a sus clientes
(Soni et al.,, 2023) La adopciéon de herramientas como la banca en linea, las
aplicaciones moviles y la atencién al cliente virtual se volvieron imperativas en un
contexto donde la presencia fisica se limitaba cada vez mas (Al-Araj et al., 2022).

La creciente dependencia de herramientas digitales en entidades
financieras publicas plantea desafios en la satisfaccion del cliente a nivel
internacional. La accesibilidad y seguridad de estas plataformas son cuestiones
criticas, especialmente en regiones con infraestructura limitada. La brecha digital
puede excluir a ciertos segmentos de la poblacién, afectando su satisfaccion y
acceso a servicios financieros. La necesidad de politicas inclusivas y estrategias
de educacion digital se vuelve imperativa para abordar esta problematica
globalmente. La confianza del cliente en la seguridad de sus datos y
transacciones también es un aspecto fundamental a considerar en este contexto
complejo, viral.

Asimismo; a nivel nacional, las entidades financieras publicas no fueron
ajenos a estos cambios. Con sucursales en todo el pais, la entidad se vio obligada
a acelerar su proceso de digitalizacion. Se implementaron mejoras significativas

en la plataforma en linea del banco, facilitando a los clientes el acceso a sus



cuentas, transferencias de dinero, pagos de servicios y consultas sin tener que
visitar una sucursal fisica.

Sin embargo, también surgieron desafios en este proceso de digitalizacion.
La brecha digital se hizo evidente en ciertos sectores de la poblacién, donde el
acceso a internet y la familiaridad con las tecnologias digitales eran limitados. El
banco tuvo que implementar programas de capacitacion y asistencia para
aguellos clientes que necesitaban apoyo adicional para utilizar las herramientas
digitales de manera efectiva (Anitha y Hemanathan, 2023).

La situacién de la pandémica que atravesamos desde el afio 2020 ha
desempeiiado un papel significativo el gobierno digital, en este caso las
herramientas digitales con las que pone a disposicion las agencias financieras
como son el AP, Pagalo.pe, Multired Virtual, también ha destacado los desafios y
las diversas formas en que se manifiesta la brecha digital, especialmente para las
personas mas pobres y los grupos mas vulnerables.. Las entidades bancarias,
cuenta con herramientas digitales (Banca Movil, ATM, Multired Virtual) para
satisfacer a los usuarios, sin embargo, no es suficiente ya que podemos observar
las largas colas en las agencias financieras estatales.

Del mismo modo, a nivel local la provincia de Yungay ha sido testigo de un
crecimiento notable en la aceptacion de las herramientas digitales por los clientes
de instituciones financieras publicas. Esto se debe en gran parte a la conveniencia
y seguridad que estas herramientas ofrecen, aspectos especialmente atractivos
en un contexto donde las restricciones de movilidad y las medidas sanitarias son
prioritarias.

La experiencia digital ofrecida ha sido bien recibida, destacandose la
facilidad de uso de las plataformas, la rapidez en las transacciones y la eficiente
atencién al cliente virtual, todos factores que han contribuido positivamente a
fortalecer esta percepciéon favorable y a consolidar la confianza en los servicios
financieros digitales.

La investigacién se encuentra estrechamente vinculada al ODS numero 9,
cuyo proposito es estimular la innovacion y fomentar la adopcion de tecnologias
sostenibles en diversas areas, entre ellas, el sector financiero. Al emplear
herramientas digitales para enriquecer la experiencia de los clientes, se esta

participando activamente en la construccion de sistemas financieros que son no



solo mas eficientes e inclusivos, sino también mas respetuosos con el medio
ambiente, generando asi un efecto positivo dentro de la sociedad y su desarrollo
sostenible a largo plazo.

Por los aspectos destacados, el problema general; ¢Cual es la relacion
entre las herramientas digitales y la satisfaccién de los clientes de una entidad
financiera publica en la provincia Yungay, Ancash, 20247 de las cual se derivan
los problemas especificos; ¢Cual es la relacibn entre uso de los cajeros
automaticos (ATM) y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera
publica en la provincia Yungay, Ancash, 20247?; ;Cudl es la relacion entre banca
movil APP y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica en la
provincia Yungay, Ancash, 2024? y ¢Cudl es la relacién entre banca por internet
(Multired Virtual) y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica
en la provincia Yungay, Ancash, 2024?.

Respecto a la justificacion de la investigacion, desde la perspectiva teorica;
esta investigacion es relevante porque contribuira al cuerpo de conocimiento
existente respecto a la relacion entre las herramientas digitales y la satisfaccion
del cliente en el sector bancario, examinar esta relaciéon ayudara a enriquecer las
teorias relacionadas con la adopcion de tecnologia en entornos financieros, asi
como las teorias sobre la satisfaccion del cliente en un contexto digital ademas,
proporcionara una base sdlida para futuras investigaciones en areas similares. En
términos practicos, esta investigacion sera beneficiosa tanto para las entidades
bancarias como para los clientes, para las entidades bancarias, proporcionara
informacion valiosa sobre cdmo mejorar sus servicios digitales para aumentar la
satisfaccion del cliente, esto puede conducir a una beneficio competitivo en el
mercado y a una mayor rentabilidad a largo plazo; para los clientes, los hallazgos
de esta investigacion podrian traducirse en una experiencia bancaria mas
satisfactoria y conveniente, lo que aumentaria su confianza y lealtad hacia la
entidad bancaria. Desde una perspectiva metodoldgica, esta investigacion
utilizara métodos rigurosos y validos para recopilar y analizar datos, lo que
garantizara la fiabilidad y validez de los resultados obtenidos. Se emplearan
técnicas de investigacion cuantitativa, como encuestas, entrevistas y analisis de
datos, para capturar una comprensién completa de la relacion entre las

herramientas digitales y la satisfaccion del cliente en el sistema financiero.



Ademas, se seguiran los principios éticos de la investigacion para garantizar tanto
la proteccién y la privacidad de los participantes.

Como objetivo general de la investigacion se formulé lo siguiente;
determinar la relacion entre las herramientas digitales y la satisfaccion de los
clientes de una entidad financiera publica en la provincia Yungay, Ancash, 2024,
de las cual se derivan los objetivos especificos como son; determinar la relacion
entre el uso de los ATM y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera
publica en la provincia Yungay, Ancash, 2024; determinar la relacion entre banca
movil APP y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica en la
provincia Yungay, Ancash, 2024 y determinar la relacién entre banca por internet
(Multired Virtual) y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica
en la provincia Yungay, Ancash, 2024.

Del mismo modo como hipétesis general del trabajo de investigacion se
planted, que existe relacion positiva y significativa entre las herramientas digitales
y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica en la provincia
Yungay, Ancash, 2024; de las cual se derivan las hipétesis especificos; existe
relacion positiva y significativa entre el uso de los ATM y la satisfaccion de los
clientes de una entidad financiera publica en la provincia Yungay, Ancash, 2024,
existe relacion positiva y significativa entre banca maovil APP y la satisfaccion de
los clientes de una entidad financiera publica en la provincia Yungay, Ancash,
2024 y existe relacion positiva y significativa entre banca por internet (Multired
Virtual) y la satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica en la
provincia Yungay, Ancash, 2024.

En relacion a los trabajos previos considerados tras una revision
exhaustiva de la literatura relacionada al tema de investigacion a nivel
internacional se consideré el estudio elaborado por Al-Shaer et al. (2021) donde
se formulé como objetivo explorar los diversos cambios ocurridos en la industria
bancaria y financiera, en particular cémo la banca electrénica ha concurrido a la
industria financiera. El criterio metodolégico que se considerd fue el enfoque
cuantitativo, con un alcance correlacional. Este estudio encuentra que existe una
correlacion entre las distintas herramientas bancarias y su impacto en la
satisfaccion del cliente, es decir, la conducta del consumidor depende de diversos

factores que difieren por varias circunstancias. Concluyen que, en base a los



resultados es necesario mantenerse al dia con las ultimas herramientas bancarias
y actualizarlas constantemente, garantizando sus sistemas de seguridad.

Asimismo, el estudio realizado en Turquia por Eren (2021) donde se
formulé como objetivo estudiar la satisfaccion de los clientes mediante el uso de
chatbots bancarios y el efecto de la confianza percibida en los chatbots y la
reputacion de los bancos en la satisfaccion del cliente. El criterio metodolédgico
que se consider6é fue el enfoque cuantitativo, con un alcance correlacional,
mediante una encuesta en la que participaron 240 clientes que realizaron
transacciones bancarias utilizando un chatbot. Se tuvo como resultado que, el
rendimiento percibido, la confianza percibida y la reputacion corporativa afectan
significativamente la satisfaccion del cliente con el uso del chatbot. Llegaron a la
conclusién que, las expectativas del cliente ejercen una influencia indirecta en la
satisfaccion del cliente a través del desempefio percibido. El desempefio percibido
tiene un impacto positivo en la confirmacion de las expectativas del cliente.

Ademas, se considero el estudio realizado por Alzoubi et al. (2022) donde
se formul6 como objetivo explorar las estrategias de marketing para la
introduccién de la tecnologia de aplicaciones tecnolégicas Beacons (BLE) en las
empresas y como puede convertir clientes potenciales en clientes satisfactorios y
leales. El criterio metodoldgico que se considerd fue el enfoque cuantitativo, con
un alcance correlacional; aplicando 138 cuestionarios a 159 tiendas que cumplian
con nuestros criterios. Los resultados confirmaron una correlacion solida y positiva
entre la implementacién de tecnologia BLE y la satisfaccion de los clientes, lo que
resulta en una mayor lealtad a largo plazo hacia la marca. Los investigadores
concluyen que las aplicaciones de tecnologia Beacon han tenido un impacto
positivo en las estrategias de marketing, lo que a su vez ha mejorado la
satisfaccion y fidelidad de los clientes. En este sentido, el marketing de
proximidad se identifica como la estrategia mas efectiva en comparacion con la
innovacion abierta.

También, el estudio realizado por Chung et al., (2020) este estudio fue
realiozado para analizar si las marcas menores de moda de lujo pueden adherirse
a su esencia central de ofrecer atencion muy individualizado a través de servicios
electrénicos en vez de las interacciones tradicionales cara a cara, particularmente

a través de Chatbot, una herramienta digital emergente que ofrece servicios



convenientes, personales y atencion al cliente Unico. Los autores utilizan datos de
clientes para probar un modelo de cinco dimensiones que mide Chatbot en cuanto
a las percepciones de los clientes sobre interaccion, entretenimiento, moda,
personalizacion y resolucion de problemas. Los resultados dan a conocer que, el
servicio electronico Chatbot provee encuentros interactivos y atrayentes entre la
marca y el servicio al cliente. Concluyen que, se puede adoptar el instrumento
para medir si los agentes de servicios electronicos brindan los resultados
deseados y determinar si deben adoptar la asistencia virtual Chatbot.

Ademas, se considero el estudio realizado por Kitsios et al., (2021) donde
se formul6 como objetivo examinar la tasa de aprobacion de la transformacion
digital en el sector bancario en Grecia. Ciento sesenta y un empleados de bancos
griegos completaron la encuesta. El criterio metodoldgico que se considero fue el
enfoque cuantitativo, con un alcance explicativo-causal. Se implementé una
evaluacion de regresion multivariado para analizar los items del modelo de
aceptacion de la tecnologia. Los resultados de este trabajo indican la percepcion
de los empleados bancarios con respecto a las nuevas tecnologias. Este
documento proporciona una contribucion practica para que los ejecutivos de
organizaciones bancarias griegas programen programas educativos especificos
para facilitar la transicibon a la nueva era digital para sus empleados. Los
ejecutivos sienten curiosidad por saber si los empleados estan dispuestos a
aceptar e implementar la digitalizacion en su rutina laboral diaria. Concluyeron
que, el Modelo de Aceptacion de Tecnologia puede brindar respuestas a los
ejecutivos para enfrentar estos desafios.

A nivel nacional se consideroé el estudio realizado por Garcia (2021) donde
se formulé como objetivo, analizar el impacto del avance tecnoldgico en el sector
financiero. El criterio metodolégico que se consideré fue el enfoque cuantitativo,
de alcance correlacional. Los resultados indican que la banca digital desempefia
un papel crucial en la inclusion financiera al proporcionar acceso a Servicios
innovadores a un mayor nimero de personas en Perd, lo que a su vez promueve
el crecimiento econdmico del pais. No obstante, se debe tener en cuenta el riesgo
de fraude digital, que busca sustraer dinero o0 manipular a los usuarios financieros

mediante tacticas como el phishing y el uso de malware. Se concluye que los



avances tecnoldgicos impactan significativamente en el servicio financiero,
satisfaciendo a los usuarios.

Ademas, Concha et al. (2022) formuld como objetivo analizar la
informacion relacionada con la transformacion digital y las herramientas que las
instituciones microfinancieras deben considerar para atravesar este proceso de
manera efectiva. El criterio metodologico que se consideré fue el enfoque
cuantitativo. Con una encuesta dirigida a 60 colaboradores. Los resultados
destacan la importancia de una estrategia integral que incluya aspectos como la
promocion de una cultura digital en toda la organizacion, el andlisis y redisefio de
los procesos crediticios, el enfoque estratégico centrado en los clientes, y la
adopcion de herramientas y plataformas digitales apropiadas para alcanzar los
objetivos y la estrategia empresarial. Se llegd a la conclusion de que la
transformacion digital en las instituciones microfinancieras va mas alla de
simplemente digitalizar procesos manuales o implementar hardware vy
aplicaciones.

Igualmente, el estudio realizado por Guzman et al., (2020) concluye que la
experiencia de atencién al cliente, junto con las capacidades de los colaboradores
y los procesos asociados a la transformacion digital, contribuyen de manera
positiva al desempefio general y al desempefio contextual de los trabajadores en
las compafias aseguradoras en Pera.

Del mismo modo, se consider6 el estudio realizado por Carrasco et al.,
(2023) tuvo como fin identificar la influencia de las compras electronicas en la
satisfaccion del cliente en comercios minoristas de una region del Peru. El criterio
metodolégico que se considerd fue el enfoque cuantitativo, con un alcance
correlacional. Una muestra conformada por 384 personas a quienes se les
empleé un cuestionario. Encontrando que, la variable e-shopping tiene una
influencia positiva significativa en la satisfaccion del cliente, por lo que se
concluyeron que la e-shopping es parte del proceso de compra que es
constantemente evaluada por los clientes en el procedimiento de compra.
adquisicion de un producto a través de plataformas de comercio electronico a
través de empresas minoristas.

Por consiguiente, se tiene en consideracion la base teérica del tema de

estudio; dentro del marco de las corrientes filosoficas, se considerd a la corriente



filosofica del utilitarismo, las herramientas digitales en una entidad financiera
publica se relacionan con la satisfaccion del cliente al enfocarse en maximizar el
bienestar y la utilidad percibida por los usuarios. Esto implica desarrollar
plataformas y aplicaciones digitales que faciliten el acceso a servicios financieros,
optimicen los procesos de transaccién y mejoren la experiencia del cliente. El
objetivo seria incrementar la eficiencia y la comodidad para los clientes al utilizar
herramientas digitales, lo que podria traducirse en una mayor satisfaccion por la
atencion rapida y eficaz (Zhang, 2024).

Asimismo, la corriente filosofica de la ética del cuidado, las herramientas
digitales en una entidad financiera publica se relacionan con la satisfaccién del
cliente al promover una atencién personalizada y centrada en las necesidades
individuales. Esto implica utilizar tecnologias que permitan un seguimiento
cercano de las preferencias y conductas de los clientes, asi como brindar soporte
y asistencia oportuna a través de canales digitales. El enfoque estaria en construir
relaciones de confianza y cuidado con los clientes, atendiendo sus
preocupaciones y necesidades de manera empatica y compasiva (Gomez-Virseda
et al., 2019).

Como también la corriente filosoéfica de justicia distributiva, las
herramientas digitales en una entidad financiera publica permiten asegurar un
acceso equitativo a los servicios financieros. Esto implica garantizar que las
herramientas digitales sean accesibles para todos los clientes, al margen de su
nivel de ingresos, ubicacion geografica (Von Platz, 2018). Se buscaria eliminar
barreras de acceso mediante la simplificacion de interfaces y la provisién de
capacitacion digital, con el fin de impulsar la insercién financiera y garantizar que
todos los clientes y usuarios puedan beneficiarse de las ventajas de las
herramientas digitales en la entidad financiera publica (Hulle et al., 2017).

Respecto a las teorias relacionadas a la variable “Herramientas Digitales”,
se considera a la teoria de la Difusién de la Innovacion de Rogers E. (2003); se
da a entender que, el uso de herramientas digitales ha revolucionado la forma en
la cual los individuos interactian, trabajan y acuden a la informacion. Esta teoria
de la difusion en la innovacién, explora como se adoptan y se difunden las nuevas
tecnologias (Ejemeyovwi y Osabuohien, 2018). Segun esta teoria, la adopcion de

herramientas digitales sigue un proceso en el que los individuos atraviesan etapas



que van desde la conciencia hasta la adopcion y finalmente la incorporacion
completa en su vida diaria. La gestion eficaz de herramientas digitales implica
comprender estos procesos Yy facilitar la transicion de los usuarios a través de
ellos (Talebian y Mishra, 2018).

Asimismo, otra teoria importante es la Teoria de la Usabilidad, que se
concentra en la experiencia del usuario al interactuar con las herramientas
digitales. Esta teoria sugiere que la efectividad y la eficiencia de una herramienta
digital estan determinadas en gran medida por su simplicidad de uso y la
satisfaccion de los usuario al utilizarla (Hornbaek, 2017). Por lo tanto, la gestién
de herramientas digitales implica disefiar interfaces intuitivas, proporcionar
capacitacion adecuada y recopilar retroalimentacion continua para mejorar el facil
uso y la experiencia de los usuarios (Ferrara et al., 2019).

Del mismo modo, la Teoria de la Innovacién Disruptiva, explora como las
nuevas tecnologias pueden transformar industrias enteras al ofrecer soluciones
mas accesibles, eficientes o convenientes. Desde esta perspectiva, la gestion de
herramientas digitales implica identificar oportunidades disruptivas y adoptarlas
estratégicamente para mantener la competitividad y la relevancia en un entorno
empresarial en constante evolucion. Esto requiere una mentalidad receptiva al
cambio, asi como la capacidad de adaptarse y acogerse a las nuevas tecnologias
para elevar los procesos y crear valor para los usuarios (Siy Chen, 2020).

Respecto a las teorias relacionadas a la variable “satisfaccion del cliente”,
se considero a la teoria del servicio de calidad; esta teoria destaca que el grado
de satisfaccion del cliente en una instituciéon financiera menciona que es crucial
para su éxito y sostenibilidad a largo plazo (Fan et al., 2022). Esta teoria relevante
sugiere que la satisfaccion del cliente esta estrechamente relacionada con la
percepcion de la calidad del servicio recibido. Desde esta perspectiva, la gestién
eficaz de una entidad financiera implica identificar las exigencias y expectativas
de los clientes, y luego asegurar que los servicios ofrecidos cumplan o superen
esas expectativas en términos de confiabilidad, responsabilidad, empatia,
aseguramiento y tangibilidad (Li y Shang, 2020).

Asimismo, otra teoria importante es la Teoria de la Experiencia del Cliente,
gue se centra en el impacto emocional y cognitivo que tiene la interaccién del

cliente con la entidad financiera en su percepcion de satisfaccién (Bolton et al.,



2018). Esta teoria sugiere que la satisfaccion del cliente no solo se basa en la
calidad del servicio, sino también en la experiencia global que tienen los clientes
al interactuar con la marca, desde el proceso de solicitud hasta el servicio
postventa. Por lo tanto, la gestion exitosa de una entidad financiera implica
disefiar experiencias que generen emociones positivas y fortalezcan la relacion
cliente-empresa (Signori et al., 2019).

Por consiguiente, la Teoria de la Lealtad del Cliente, segun esta
perspectiva, los clientes satisfechos tienen mas probabilidades de permanecer
con la entidad financiera, recomendarla a otros y adquirir mas productos o
servicios en el futuro. Por lo tanto, la gestion de una entidad financiera debe
centrarse en la mejora permanente de la satisfaccion del cliente como estrategia
para aumentar la lealtad y el valor a largo plazo para la organizacion (Fu et al.,
2018).

En base al concepto de Herramientas Digitales; son aplicaciones,
programas, software o dispositivos tecnoldgicos disefiados para facilitar tareas
especificas, mejorar la productividad y optimizar procesos en diversos ambitos.
Estas herramientas aprovechan la tecnologia digital para automatizar tareas,
organizar informacion, facilitar la comunicacion y colaboracién, asi como para
analizar datos de forma eficiente. Algunos ejemplos frecuentes de herramientas
digitales incluyen software de gestion de proyectos, plataformas de colaboracién
en linea, aplicaciones de productividad personal, sistemas de gestiébn empresarial
(ERP) y herramientas de analisis de datos (Amhag et al., 2019).

El uso de herramientas digitales ha convertido la forma en que los
individuos y organizaciones realizan sus actividades diarias, brindando mayores
niveles de eficiencia, accesibilidad y conectividad. Estas herramientas son
fundamentales en la actual era digital, donde la velocidad y la precision son
esenciales para mantenerse competitivo. Ademas, las herramientas digitales
también ofrecen oportunidades para la innovacion, la personalizacién y la mejora
continua en una amplia escala de sectores; desde la educacion, salud hasta el
comercio y la industria (Kozyreva et al., 2020).

En base a las dimensiones relacionadas a la variable, Herramientas
Digitales se consider6 la dimensién Cajeros Automaticos; los cajeros automaticos

son una de las herramientas digitales mas comunes y ampliamente utilizadas en
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el sector financiero. Estas maquinas facilitan a los clientes a realizar una
diversidad de operaciones financieras sin la necesidad de visitar una agencia. Los
usuarios pueden realizar retiros, depésitos, giros consultas de saldo,
transferencias de dinero y pagar facturas, entre otras operaciones, de manera
rapida y conveniente. Los cajeros automaticos brindan acceso a servicios
financieros las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, aumentando la
accesibilidad y la comodidad para los clientes (Amhag et al., 2019).

La dimension Banca Moévil APP; la banca movil a través de aplicaciones
(APP) se ha convertido en la herramienta imprescindible en el sector financiero,
permitiendo a los clientes acceder a sus cuentas y realizar transacciones desde
sus dispositivos moviles. Estas aplicaciones proporcionan una diversidad de
servicios, que van desde la consulta de saldos y movimientos hasta la
transferencia de dinero, el pago de servicios y la adquisicion de productos y/o
servicios financieros. La banca mévil APP brinda flexibilidad y conveniencia a los
usuarios, permitiéndoles gestionar sus finanzas en cualquier momento y lugar, de
forma segura y eficiente (Amhag et al., 2019).

La dimension Banca por Internet, que también conocida como Multired
Virtual, es una plataforma on-line que facilita a los clientes acceder y administrar
sus cuentas bancarias a través de internet. Esta herramienta digital ofrece una
extensa variedad de servicios. y funcionalidades, incluyendo consultas de saldo,
transferencias interbancarias, pagos de servicios, solicitud de préstamos y
emision de certificados, entre otros. La banca en linea proporciona facilidad y
acceso a los usuarios, quienes pueden llevar a cabo sus transacciones
financieras desde el confort de sus hogares u oficinas, en cualquier momento y
sin tener que desplazarse a una sucursal fisica (Amhag et al., 2019).

En base al concepto de la satisfaccion de los clientes, hace referencia que
es un indicador clave del grado en que los productos y/o servicios de una
empresa cumplen con las expectativas y necesidades de sus clientes. Este
concepto se refiere a la percepcion general del cliente sobre calidad, el valor y la
experiencia que han recibido al interactuar con una empresa 0 marca. Se
construye a través de una mezcla de factores, que incluyen la calidad del
producto o servicio, el servicio al cliente, la conveniencia, la fiabilidad y la

experiencia general (Ginting et al., 2023).
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El nivel de satisfaccidn es crucial para el éxito y la continuidad de cualquier
empresa, dado que el cliente satisfecho tiende a ser mas leal, a recomendar la
empresa a otros y a generar ingresos recurrentes. Por otro lado, la insatisfaccion
puede resultar en la pérdida de clientes, mala reputacion y consecuencias
financieras negativas. Por ende, las empresas suelen priorizar una mejora
constante de la satisfaccion del cliente mediante la recopilacién de comentarios, la
pronta resolucion de problemas, la personalizacion de las experiencias de los
clientes y la continua busqueda de la excelencia en el servicio (Khan et al., 2020).

En las dimensiones con esta variable satisfaccion de los clientes se
considerd, a la dimensidén “Rendimiento Percibido”; se refiere a la evaluacion
subjetiva los clientes proporcionan retroalimentacion sobre el rendimiento de un
producto o servicio en comparacion con sus expectaciones y requerimientos. Esta
dimension engloba la percepcion de los clientes sobre la calidad, el valor y la
utilidad del producto o servicio recibido, asi como su grado de satisfaccion con la
experiencia general. Un alto rendimiento percibido sugiere que el producto o
servicio ha cumplido o superado las expectativas del cliente, lo que puede
generar lealtad y recomendaciones positivas hacia la marca (Ginting et al., 2023).

La dimension expectativa; hace referencia a las creencias y percepciones
previas que los clientes tienen sobre lo que deberian recibir al adquirir un
producto o servicio. Esta dimension implica las caracteristicas, beneficios y
niveles de servicio que los clientes esperan obtener, basados en sus experiencias
pasadas, recomendaciones de terceros, publicidad y comparaciones con
productos o servicios similares en el mercado. La satisfaccion del cliente esta
altamente relacionada con la capacidad de una empresa para cumplir o superar lo
gue desean sus clientes, lo que puede influir en su percepcion del rendimiento y
su disposicién a volver a comprar en el futuro (Ginting et al., 2023).

La dimensién complacencia; la complacencia se refiere al nivel de
conformidad o satisfaccion pasiva que los clientes experimentan después de
obtener un producto y/o servicio. Esta dimensién implica una actitud de
conformidad o aceptacion ante una experiencia de consumo que cumple con las
expectativas minimas del cliente, pero que no necesariamente genera entusiasmo
o lealtad hacia la marca. La complacencia puede llevar a la apatia por parte del

cliente, lo que puede resultar en una menor fidelidad a la marca y en una
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predisposicidbn a cambiar a la competencia si surge una oferta mas atractiva
(Ginting et al., 2023).
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Il. METODOLOGIA

Dentro del tipo de Investigacién es aplicada, dado que es una perspectiva
orientada hacia la accién, que busca aplicar los conocimientos existentes para
resolver problemas concretos y mejorar situaciones practicas en diversos campos.
Su objetivo principal es generar resultados relevantes y aplicables que tengan un
impacto favorable en la sociedad y en el contexto en la que se realiza la
investigacion (Naupas et al., 2018).

Asi mismo, el enfoque de la investigacion por el cual se desarroll6 estudio
es el enfoque cuantitativo, pues se centra en la recoleccion y el andlisis de datos
numeéricos para explicar fenbmenos en un contexto especifico. Su objetivo
principal es medir variables de manera precisa y generalizable, buscando
establecer relaciones causales o correlaciones entre ellas. La investigacion
cuantitativa se fundamenta en la recopilacion de datos numéricos que se traducen
en estadisticas. Este enfoque es especialmente Util en campos como el de las
ciencias sociales, donde se requiere una medicidn objetiva y cuantificable de los
fendbmenos estudiados (Hernandez-Sampieri, 2018).

Por otra parte, el disefio de la investigacion fue de no experimental; se
distingue por su enfoque en la observacion y descripcion de fenébmenos en su
ambiente natural, sin intervenir directamente en variables. Este tipo de
investigacion recopila datos mediante técnicas como la observacion participante,
estudios de casos, entrevistas y analisis documentales. Su propdsito principal
radica en abarcar la realidad en su contexto original y generar conocimiento
descriptivo, correlacional y explicativo sobre los fendmenos bajo estudio. (Bonet et
al., 2023).

También se utiliz6 el nivel de investigacion correlacional; que busca
identificar patrones y asociaciones entre las variables, permitiendo comprender
como se relacionan, pero sin afirmar que una variable causa cambios en la otra.
Es importante en estudios cientificos porque proporciona informacién sobre la
fortaleza y la direccion de la vinculacion entre las variables, lo que puede ayudar a
generar hipotesis y guiar investigaciones mas profundas para explorar posibles

mecanismos subyacentes a estas relaciones (Montes et al., 2022).
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El planteamiento se ilustra en el siguiente esquema:

V1

Donde:

M= Muestra compuesta por los clientes de una Entidad Financiera Publica en la

Provincia de Yungay.

V1= Herramientas digitales.
V2= Satisfaccion de los clientes.
r= Relacion entre las variables.

Dentro de las variables, en relacion a la conceptualizacién de la variable
Herramientas Digitales; son aplicaciones, programas, software o dispositivos
tecnoldgicos disefiados para facilitar tareas especificas, mejorar la productividad y
optimizar procesos en diversos ambitos (Amhag et al., 2019). La definicion
operacional estd enfocada a las mediciones en base a las dimensiones como
Cajeros Automaticos, Banca Movil APP, Banca por Internet. En relacion a la
conceptualizaciéon de la variable satisfaccion de los clientes, se refiere a la
percepcion general de los clientes sobre la calidad, el valor y la experiencia que
han recibido al interactuar con una empresa o marca (Ginting et al., 2023). La
definicion operacional est4 enfocada a las mediciones en base a las dimensiones
como expectativas, rendimiento percibido y satisfaccion.

Por otro lado, dentro de la poblacion y muestra, en la investigacion, la
poblacion es el conjunto global de elementos y/o individuos que tienen en comuin
caracteristicas usuales y que son objeto de estudio. Esta poblacion puede ser de
cualquier tamafio, desde un grupo pequefio hasta una poblacion a gran escala,
como todos los habitantes de un pais (Sanchez et al., 2018). Por consiguiente, la
poblacion total esta constituida por 4918 usuarios de una Entidad Financiera
Pudblica en la Provincia Yungay, Ancash. Como criterio de inclusion, se tendra en
cuenta a los clientes de una Entidad Financiera Publica en la Provincia Yungay,
Ancash. Y como criterio de exclusion, no se considerara las personas que no son

clientes de una Entidad Financiera Publica en la Provincia Yungay, Ancash.

15



Por ello, la muestra viene a ser una parte representativa de la poblacion
que se selecciona para realizar la investigacion. La muestra debe ser elegida de
manera cuidadosa y aleatoria para garantizar que sea un reflejo preciso de la
poblacién en estudio, evitando sesgos y errores en las conclusiones (Carrasco,
2019). En consecuencia, en la investigacion se utilizd6 un muestreo no
probabilistico intencional, mediante el cual se seleccioné 50 clientes de una
Entidad Financiera Publica en la Provincia Yungay, Ancash. Segun Scharager y
Reyes (2001), este método implica que el investigador elige conscientemente una
parte de la poblacion o muestra, procurando que sea caracteristica o
representativa. Por lo tanto, la representatividad esta determinada por el propdsito
y la intencion del investigador, lo que sugiere que esta forma de representacion es

relativa y esta sujeta a cierta interpretacion.

Por otro lado; dentro de las técnicas e instrumentos para recolectar los
datos, la técnica fue la encuesta en la investigacion se emplea para recopilar
informacion y datos de una muestra representativa de una poblacion, por medio
de preguntas estructuradas que se administran de manera estandarizada. Las
encuestas pueden ser de diferentes tipos, como encuestas presenciales,
telefénicas, por correo electronico o en linea, y su disefio debe considerar
aspectos como la formulacion clara y precisa de preguntas, y la garantia de
confidencialidad y anonimato para los participantes. Las encuestas permiten
obtener datos cuantitativos que pueden ser analizados estadisticamente,
proporcionando informacion relevante  sobre  actitudes, opiniones,
comportamientos y caracteristicas de la poblacion estudiada, lo que favorece a la

toma de decisiones bien informadas (Bonet et al., 2023).

Se aplic6 como instrumento un cuestionario, que viene a ser una
herramienta diseflada para recolectar informacion de manera estructurada a
través de una serie de preguntas elaboradas previamente. Este instrumento
puede incluir preguntas cerradas, abiertas o mixtas, y su objetivo es obtener datos
especificos sobre variables de interés. El proceso de elaboracion de un
cuestionario incluye definir claramente los objetivos de la investigacion, identificar
las variables a medir, redactar preguntas claras y precisas, y validar el

instrumento mediante pruebas piloto y analisis de fiabilidad y validez. Los
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cuestionarios pueden ser administrados de forma presencial, por correo,
telefénica o en linea, y su disefio debe garantizar la confidencialidad, la privacidad

y la accesibilidad para los participantes (Montes et al., 2022).

Dentro del método de analisis de datos; previo a implementar los
instrumentos, se hizé un analisis exhaustivo de la validez de los datos. Durante la
manipulacion de los datos, se transfirieron todos los resultados inicialmente a
Excel para crear una base de datos completa. Luego, estos datos se exportaron a
la versidbn mas reciente del software SPSS para garantizar un manejo preciso y
eficiente de la informacion recolectada. También se realizé una revision detallada
de los procedimientos de andlisis estadistico para asegurar la precisién y una

interpretacion adecuada de los resultados obtenidos.

Por otro lado, los Aspectos éticos, el estudio se enfocd especialmente en
los principios éticos clave, respaldandose en la literatura académica pertinente.
Se daré prioridad a mantener estrictamente la confidencialidad, garantizando la
privacidad y el anonimato de los participantes que proporcionen informacion.
Ademas, se asegurara el respeto hacia la poblacion objetivo, permitiéndoles

decidir libremente su participacion en la investigacion.

La misma que a lo largo de todas las fases del proyecto, se aplico
rigurosamente los principios de beneficencia, justicia y equidad, asegurando un
trato respetuoso y considerado hacia los participantes. La beneficencia se
manifestara en la blisqueda de experiencias positivas en la colaboracion con el
estudio, minimizando los posibles riesgos. La justicia implicé un trato equitativo

para todos los involucrados, evitando cualquier forma de discriminacion.

También se establecieron procedimientos transparentes para divulgar los
resultados y proporcionar retroalimentacion a los participantes, fortaleciendo la
integridad y transparencia del proceso de investigacion. Se supervisé el
cumplimiento de los principios éticos para garantizar la validez y credibilidad del
estudio, y se alentd la participacion activa de los sujetos de investigacion,
brindandoles la oportunidad de expresar sus preocupaciones y asegurando que

sus perspectivas sean consideradas en el desarrollo del estudio.
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lIl. RESULTADOS.
3.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Distribucion de frecuencia y porcentajes de la variable herramientas digitales

Niveles f %

Medio 5 10,0
Alto 45 90,0
Total 50 100,0

Nota. Base de datos en SPSS

La tabla 1 muestra que un total de 50 usuarios encuestados en el estudio.
De ellas, 5 personas (equivalente al 10% del total) reportaron un nivel medio de
uso de herramientas digitales. Por otro lado, 45 personas (representando el 90%
del total) indicaron tener un nivel alto de uso de herramientas digitales de una

entidad financiera puablica en la Provincia Yungay, Ancash.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencia y porcentajes de la variable satisfaccion de los clientes

Niveles f %

Medio 7 14,0
Alto 43 86,0
Total 50 100,0

Nota. Base de datos en SPSS

Se observa que un total de 50 personas participaron en el estudio. De
ellas, 7 personas (equivalente al 14% del total) reportaron un nivel medio de
satisfaccion. Por otro lado, 43 personas (representando el 86% del total) indicaron
tener un nivel alto de satisfaccion sobre los servicios ofrecidos de una entidad

financiera publica en la Provincia Yungay, Ancash.

Esto sugiere que la mayoria de los usuarios estan altamente satisfechos

con el servicio, mientras que una minoria tiene un nivel medio de satisfaccion.
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Tabla 3

Frecuencia y porcentajes de las variables de estudio

Herramientas digitales Satisfaccion de los clientes
f % f %
Casi siempre 18 36,0 16 32,0
Siempre 32 64,0 34 68,0
Total 50 100,0 50 100,0

Nota. Base de datos en SPSS

De la tabla 3, del 100% de encuestados, el 36% de los usuarios
encuestados de una entidad financiera publica perciben que casi siempre utilizan
herramientas digitales, mientras que el 64% de los los usuarios encuestados
seflalan que siempre utilizan herramientas digitales de una entidad financiera

publica en la Provincia Yungay, Ancash.

Por otro lado, en la variable satisfaccién de los clientes se logra observar
que, el 32% de los encuestados se mostraron satisfechos "Casi siempre" y el 68%
se mostraron satisfechos "Siempre". Estos resultados indican que una mayoria
considerable de clientes esta siempre y casi siempre satisfecha sobre los
servicios ofrecidos de una entidad financiera publica en la Provincia Yungay,

Ancash.

Por lo tanto, los datos indican que tanto el uso de herramientas digitales
como la satisfaccion de los clientes presentan altos niveles de frecuencia, con una
mayoria de encuestados utilizando herramientas digitales y reportando
satisfaccion de manera continua. Esto puede sugerir que el uso frecuente de
herramientas digitales es uno de los factores que podria estar contribuyendo a la

alta satisfaccion de los clientes.
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Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de las dimensiones de herramientas digitales

Cajeros Automaticos Banca por Internet

Banca Movil APP

ATM (Multired Virtual)
f % f % f %
Nunca 0 0 1 2,0 0 0
A veces 1 2.0 1 2,0 2 4,0
Casi siempre 19 38,0 18 36,0 19 38,0
Siempre 30 60,0 30 60,0 29 58,0
Total 50 100,0 50 100,0 50 100,0

Nota. Base de datos en SPSS

De la tabla 4, el uso de cajeros automaticos predominantemente con un
60% de los usuarios encuestados que los utilizan "Siempre” y un 38% que los
utilizan "Casi siempre"; un 2% de los encuestados usa cajeros automaticos "A

veces" y ninguno reporta no utilizarlos nunca.

El uso de la banca mdvil muestra una tendencia similar a la de los cajeros
automaticos, con un 60% de los usuarios encuestados que utilizan la aplicacion
movil "Siempre" y un 36% que la utilizan "Casi siempre". Un pequefio porcentaje

(2%) usa la banca movil "A veces" o "Nunca".

El uso de la banca por internet con un 58% de los usuarios encuestados
que la utilizan "Siempre" y un 38% que la utilizan "Casi siempre”. Un 4% de los
encuestados usa la banca por internet "A veces" y ninguno reporta no utilizarla

nunca.

Los datos precisan que la mayoria de los encuestados utilizan las tres
dimensiones de las herramientas digitales con una mayor frecuencia en las
categorias de "Casi siempre" y "Siempre". Los cajeros automaticos y la banca
movil presentan un uso idéntico en la categoria de "Siempre" (60%), mientras que
la banca por internet le sigue de cerca con un 58%. Esto sugiere y destaca la
importancia de estos canales para la satisfaccion y conveniencia de los usuarios

de una entidad financiera publica en la Provincia Yungay, Ancash.
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3.2. Anélisis Inferencial
3.21 Prueba de normalidad

Ho: Los datos obtenidos provienen de una distribucion normal.
Hi: Los datos obtenidos no provienen de una distribucién normal.
Se considera la siguiente regla de decision:

Valor de significacion (sig) <0.05: Se acepta la H; y se rechaza la H,.
Valor de significacion (sig) >=0.05: Se rechaza la H; y se acepta la H,.

Tabla 5

Test de Shapiro -Wilk para una muestra

Test de Shapiro -Wilk Herramientas digitales Satisfglci:gin(?[zsde los
Estadistico ,976 ,880
Gl. 50 50
Sig. asintética. (bilateral) ,407 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Base de datos en SPSS

Por tratarse de una muestra de mas de 50 participantes se utilizé el Test de
Shapiro -Wilk, obtenido para la variable 1 Herramientas digitales el valor de
significacién asintdtica (p = 0.407) es mayor que el grado de significancia
comunmente usado (a = 0.05). Para la variable "satisfaccion de los clientes", el
valor de significacion asintotica (p = 0.000) es menor que el grado de significancia
utilizado (a = 0.05). Esto indica que no se rechaza la hip6tesis nula de que los
datos siguen una distribucion normal. En tal razén, correspondié medir la

correlacion aplicando una prueba paramétrica (Pearson).
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3.2.2 Pruebade hipotesis
Regla de decision:

Valor de significacion (sig) <0.05: Se acepta la H;, y se rechaza la H,.

Valor de significacion (sig) >= 0.05: Se rechaza la Hy, y se acepta la Ho.

3.2.2.1 Hipotesis general

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Tabla 6

Correlacion entre las variables Herramientas digitales y Satisfaccion de los
clientes

Satisfaccion de los clientes

Correlacién de Pearson 513"
Herramientas . .
o Sig. (bilateral) ,000
digitales
N 50

Nota. Base de datos en SPSS

El coeficiente de correlacibn de Pearson es ,513, que significa una

correlacion positiva moderada entre la satisfaccion de los clientes y las

herramientas digitales. Esto quiere decir que, a medida que el uso de

herramientas digitales va en aumento, también tiende a aumentar la satisfaccion

de los clientes.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es ,000, lo cual es menor que el

nivel de significancia usado de 0.05. Esto indica que la relacién observada es

estadisticamente significativa.
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3.2.2.2 Hipotesis especifica 1

H;: Existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Tabla 7

Correlacion entre la dimension uso de los ATM y la variable satisfaccion de los
clientes

Satisfaccion de los clientes

*k

Correlacion de Pearson ,294
Uso de los ATM  Sig. (bilateral) ,038
N 50

Nota. Base de datos en SPSS

El coeficiente de correlacion de Pearson es ,294, lo que indica una
correlacion positiva débil entre la satisfaccion de los clientes y el uso de los ATM.
Esto sugiere que, aunque hay una relacién positiva, el uso de los ATM tiene una

influencia relativamente menor en la satisfaccion de los clientes.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es ,038, lo cual es menor que el
nivel de significancia usado de 0.05. Esto indica que la relaciébn es

estadisticamente significativa y no es producto del azar.
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3.2.2.3 Hipotesis especifica 2

H,: Existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Tabla 8

Correlacion entre la dimension Banca mévil APP y la variable satisfaccion de los
clientes

Satisfaccion de los clientes

*k

Correlacion de Pearson ,310
Banca movil APP  Sig. (bilateral) ,028
N 50

Nota. Base de datos en SPSS
El coeficiente de correlacion de Pearson es ,310, lo que indica una

correlacion positiva débil entre la satisfaccion de los clientes y el uso de la banca
movil a través de la aplicacion. Esto significa que, a medida que el uso de la
aplicacion de banca movil aumenta, también tiende a aumentar ligeramente la

satisfaccion de los clientes.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es ,028, lo cual es menor que el
nivel de significancia usado de 0.05. Esto indica que la relacién observada es

estadisticamente significativ.
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3.2.2.4 Hipotesis especifica 3

Hs: Existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre las dos variables.

Tabla 9

Correlacion entre la dimension Banca por Internet (Multired Virtual) y la variable
satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de los clientes

*k

Correlacién de Pearson 414
Banca por
internet (Multired  Sig. (bilateral) ,003
Virtual)

N 50

Nota. Base de datos en SPSS

El coeficiente de correlacion de Pearson es ,414, lo que indica una

correlacion positiva moderada entre la satisfaccion de los clientes y el uso de la

banca por internet. Esto sugiere que, a medida que aumenta el uso de la banca

por internet (Multired Virtual), también tiende a aumentar la satisfaccion de los

clientes.

El valor de significancia (Sig. bilateral) es ,003, lo cual es menor que

el

nivel de significancia usado de 0.05. Esto indica que la relacién observada es

estadisticamente significativa y no es producto del azar.
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IV. DISCUSION

En el marco del objetivo general, se ha obtenido una correlacion positiva,
moderada y significativa entre la satisfaccion de los clientes y el uso de
herramientas digitales de una entidad financiera publica de Yungay, Ancash,
2024; lo que sugiere que, a medida que aumenta el uso de herramientas digitales,
también tiende a aumentar la satisfaccion de los clientes Ademas, el valor de
significancia (Sig. bilateral) es 0.003, esto implica que la relacidon observada es
estadisticamente significativa. Estos resultados estan alineados con el estudio de
Chung et al., (2020) donde los resultados dan a conocer que, las herramientas
digitales, como el servicio electronico Chatbot provee encuentros interactivos y
atrayentes entre la marca y el servicio al cliente; concluyen que, existe una
relacion entre los agentes de servicios electrénicos con los resultados deseados

en la satisfaccion de los clientes.

La correlacion positiva moderada sugiere que los clientes valoran
significativamente las comodidades y eficiencias proporcionadas por las
herramientas digitales, como los cajeros automaticos (ATM), la banca moévil a
través de aplicaciones, y la banca por internet (Multired Virtual). El resultado
implica que una mayor adopcion y uso de estas herramientas digitales puede
conducir a un incremento considerable en la satisfaccion del cliente. Esto se debe
a que estas herramientas facilitan el acceso a servicios bancarios, reducen el
tiempo para realizar transacciones, y ofrecen flexibilidad en la gestion financiera.
Los resultados coinciden con la investigacion realizadao por Kitsios et al., (2021)
donde los resultados de este trabajo indican que los ejecutivos sienten curiosidad
por saber si los empleados estan dispuestos a aceptar e implementar la

digitalizacion en su rutina laboral diaria.

Asimismo, los hallazgos en base al objetivo general, concuerdan y
contribuyen a la teoria de la difusion de la Innovacién de Rogers E; segun
Talebian y Mishra (2018) esta teoria sostiene que el uso de herramientas digitales
ha revolucionado la manera en que los sujetos interactian, trabajan y acceden a
la informacion. Se explora como se adoptan y difunden las nuevas tecnologias.

Segun esta teoria, la adopcion de herramientas digitales sigue un proceso en el

27



gue los individuos atraviesan varias etapas, desde la conciencia hasta la adopcion
y, finalmente, la incorporacion completa en su vida diaria. La gestion eficaz de
herramientas digitales implica comprender estos procesos y facilitar la transicion

de los usuarios a través de ellos.

Asimismo, otra teoria importante es la Teoria de la Usabilidad, que se
concentra en la experiencia del usuario al interactuar con las herramientas
digitales. Segun Ferrara et al. (2019) esta teoria sugiere que la efectividad y la
eficiencia de una herramienta digital estan determinadas en gran medida por su
simplicidad de uso y la satisfaccion del usuario al utilizarla. La gestion de
herramientas digitales, por lo tanto, implica disefar interfaces intuitivas,
proporcionar capacitaciéon adecuada y recopilar retroalimentacion constante para

mejorar la experiencia de los usuarios.

Estas teorias resaltan la importancia de no solo introducir herramientas
digitales, sino también de gestionar su adopcion y uso de manera estratégica. Se
destaca la necesidad de guiar a los usuarios a través de las distintas etapas de
adopcion, asegurandose de que comprendan y valoren las nuevas tecnologias.
Por su parte, la Teoria de la Usabilidad enfatiza la necesidad de crear
herramientas digitales que sean intuitivas y faciles de usar, maximizando asi la

satisfaccion del usuario.

Ademas, la integracion de estas teorias puede ayudar a las organizaciones
a implementar estrategias mas efectivas para la adopcion de herramientas
digitales. Por ejemplo, comprender los patrones de adopcién puede informar el
disefio de programas de capacitacion que aborden las barreras comunes y
promuevan una adopcion mas rapida y efectiva. De manera similar, un enfoque
en la usabilidad puede asegurar que las herramientas digitales no solo sean
adoptadas, sino que también se utilicen de manera eficiente y satisfactoria,
aumentando asi la probabilidad de una incorporacién sostenida en la vida diaria

de los usuarios.

En el marco del primer objetivo especifico, se ha obtenido una correlacion
positiva débil entre la satisfaccion de los clientes y el uso de los ATM de una
entidad financiera publica en la provincia de Yungay, Ancash, 2024; indicando
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gue, aunque existe una relacién positiva, la influencia del uso de los ATM en la
satisfaccion de los clientes es relativamente baja. Ademas, el valor de
significancia es 0.038, que implica que la relacion observada es estadisticamente
significativa. Estos resultados estan alineados con la investigacion de Guzman et
al. (2020) que la experiencia de atencién al cliente, junto con las capacidades de
los colaboradores y los procesos asociados a la transformacién tecnoldgica,
digital como los cajeros automaticos; contribuyen de manera positiva al
desempeiio general y al desempefio contextual de los trabajadores en las
compafiias; por ende a la satisfaccion de los usuarios, que utilizan estas

plataformas de manera segura, y de acceso rapido.

Este hallazgo sugiere que otros factores podrian estar influyendo de
manera mas determinante en la satisfaccion del cliente, como la disponibilidad de
otros servicios financieros, y la percepcion de seguridad y confiabilidad de la
entidad financiera. Ademas, es posible que la frecuencia de uso de los ATM por
parte de los clientes no sea suficientemente alta como para impactar
significativamente su nivel de satisfaccidn. Los resultados también podrian indicar
la necesidad de mejorar la funcionalidad y accesibilidad de los cajeros
automaticos para maximizar su impacto en la satisfaccion. Es importante que la
entidad financiera considere estas variables adicionales en su estrategia para

continuar monitoreando y optimizando el uso de los ATM.

Respecto al segundo objetivo especifico, se ha obtenido una correlacién
positiva débil entre el uso de la banca movil a través de la aplicacion (APP) y la
satisfaccion de los clientes de una entidad financiera publica en la provincia de
Yungay, Ancash, 2024; lo que significa que, a medida el uso de la aplicacién de
banca movil aumenta, también tiende a aumentar ligeramente la satisfaccion de
los clientes. Ademas, el valor de significancia (Sig. bilateral) es 0.028, que implica
que la relacion observada es estadisticamente significativa. Estos resultados
estan alineados con la investigacion de Eren (2021) donde los resultados indican
que, el rendimiento percibido, la confianza percibida y la reputacion corporativa se
relacionan significativamente la satisfaccion del cliente con el uso del chatbot.
Llegaron a la conclusion que, las expectativas del cliente ejercen una influencia

indirecta en la satisfaccion del cliente a través del desempefio percibido.
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Asimismo, los hallazgos indican que la banca movil a través de la
aplicacion puede ser un factor importante en la satisfaccion del cliente, aunque su
influencia sea relativamente modesta. Los clientes probablemente valoran la
conveniencia y accesibilidad que ofrece la banca movil, lo cual podria estar
contribuyendo a una mayor satisfaccion. Estos resultados estan alineados con la
investigacion de Alzoubi et al. (2022) donde los resultados confirmaron una
correlacion solida y positiva entre la implementacion de tecnologia BLE y la
satisfaccion de los clientes, lo que resulta en una mayor lealtad a largo plazo
hacia la marca. Los investigadores concluyen que las aplicaciones de tecnologia
Beacon han tenido una relacion positiva en las estrategias de marketing, y a la
vez ha mejorado la satisfaccion y fidelidad de los clientes. En este sentido, el
marketing de proximidad se identifica como la estrategia mas efectiva en

comparacién con la innovacion abierta.

Es posible que la promocién y educaciéon sobre el uso de la banca movil
pueda aumentar su adopcion y, por ende, mejorar alun mas la satisfaccion del
cliente. La entidad financiera deberia considerar realizar encuestas y estudios
cualitativos adicionales para identificar areas especificas de mejora en la
aplicacion de banca movil. Ademas, integrar la banca mévil con otros canales de
servicio al cliente puede proporcionar una experiencia mas holistica y
satisfactoria. Estos esfuerzos combinados podrian llevar a un aumento mas

significativo en la satisfaccion del cliente a través del uso de la banca movil.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se ha obtenido una correlacion
positiva moderada entre la satisfaccion de los clientes y el uso de la banca por
internet de una entidad financiera publica en la provincia de Yungay, Ancash,
2024; lo que significa que, a medida que el uso de la banca por internet (Multired
Virtual) aumenta, también tiende a aumentar la satisfaccion de los clientes.
Ademas, el valor de significancia (Sig. bilateral) es 0.003, esto implica que la
relacion observada es estadisticamente significativa y no es resultado del azar.
Estos resultados estan alineados con la investigacion de Garcia (2021) donde los
resultados indican que la banca digital se relaciona y desempefia un papel crucial

en la inclusion financiera al proporcionar acceso a servicios innovadores a un
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mayor numero de personas en Perd, lo que a su vez promueve el crecimiento

econdmico del pais.

No obstante, se debe tener en cuenta el riesgo de fraude digital, que busca
sustraer dinero o manipular a los usuarios financieros mediante tacticas como el
phishing y el uso de malware. Se concluye que los avances tecnolégicos impactan
significativamente en el servicio financiero, satisfaciendo a los usuarios. Este
hallazgo resalta la importancia de la banca por internet en la mejora de la
satisfaccion del cliente. La correlacion moderada sugiere que los clientes valoran
significativamente la conveniencia, accesibilidad y eficiencia que ofrece la
plataforma Multired Virtual. Los servicios de banca por internet permiten a los
clientes realizar transacciones desde la comodidad de sus hogares, lo cual puede
aumentar su satisfaccion al reducir la necesidad de visitar fisicamente una

sucursal bancaria.

Ademas, la entidad financiera podria considerar la implementacién de
mejoras continuas en la plataforma Multired Virtual, tales como una interfaz de
usuario mas intuitiva, mayor seguridad y funcionalidades adicionales que
respondan a las necesidades y preferencias de los usuarios. También seria
beneficioso promover activamente el uso de la banca por internet a través de
campafnas informativas y educativas para garantizar que todos los clientes

comprendan y aprovechen al maximo las ventajas de este servicio.

La integracion de la banca por internet con otros canales de atencién al
cliente, como la banca mévil y el servicio al cliente en persona, también puede
proporcionar una experiencia de usuario mas coherente y satisfactoria. Estas
estrategias combinadas pueden contribuir a un incremento mas sustancial en la
satisfaccion de los clientes, al ofrecerles multiples opciones para interactuar con la

entidad financiera de manera eficiente y segura.

Por ultimo, se afirma, que existe suficiente evidencia para afirmar que el
aumento en el uso de herramientas digitales esta asociado con un aumento en la
satisfaccion de los clientes. Estos hallazgos subrayan la importancia de integrar y
optimizar el uso de tecnologias digitales en las estrategias empresariales para

mejorar la experiencia del cliente. También sugieren que las entidades que
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invierten en herramientas digitales pueden ver un retorno positivo en términos de

mayor satisfaccion y lealtad de sus clientes.

Por lo tanto, para aprovechar al maximo este potencial, la entidad
financiera deberia centrarse en mejorar continuamente la funcionalidad y la
seguridad de sus herramientas digitales. La implementacion de actualizaciones
regulares y la incorporacion de caracteristicas basadas en las necesidades y
comentarios de los clientes pueden contribuir a una experiencia de usuario mas
positiva. Ademas, es fundamental educar a los clientes sobre el uso y los
beneficios de las herramientas digitales a través de campafias informativas y de
capacitacion. Promover la integracion de estas herramientas con otros canales de
atencion al cliente también puede proporcionar una experiencia de servicio mas

holistica y coherente.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se aprueba la hipétesis general, la implementacion de herramientas
digitales en una entidad financiera publica en Yungay, Ancash, tiene una
relacion significativa con la satisfaccion de los clientes. donde los clientes
valoran la conveniencia y eficiencia proporcionadas por estas herramientas, lo
que se refleja en una mayor satisfaccion; la adopcion de tecnologias digitales
mejora la experiencia del cliente, sugiriendo que las herramientas digitales

son esenciales para cumplir con las expectativas modernas.

Segunda: Se aprueba la primera hipotesis especifica, donde la disponibilidad,
funcionalidad y seguridad de los ATM son factores criticos que influyen en la
percepcion positiva de los servicios financieros; un acceso facil y eficiente a
los ATM contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente, destacando

la importancia de mantener y mejorar esta infraestructura.

Tercera: Se aprueba la segunda hipoétesis especifica, la banca mévil a través
de aplicaciones (APP) tiene una relacion en la satisfaccion de los clientes de
la entidad financiera en Yungay, Ancash. Los clientes aprecian la
conveniencia de realizar transacciones y gestionar sus cuentas desde sus
dispositivos moviles; una APP bancaria bien disefiada y funcional esta
asociada con altos niveles de satisfaccion del cliente; siendo necesario mejora

continua de la banca movil.

Cuarta: Se aprueba la tercera hipoétesis especifica, la banca por internet,
especificamente a través de la plataforma Multired Virtual, se relaciona
significativamente en la satisfaccién de los clientes de la entidad financiera en
Yungay, Ancash. Los clientes valoran la facilidad de acceso y la variedad de
servicios disponibles en linea; una plataforma de banca por internet que sea
segura, accesible y facil de usar se correlaciona con una mayor satisfaccion

del cliente, resaltando la necesidad de fortalecer y optimizar este canal digital.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera: A la entidad, se recomienda continuar invirtiendo en el desarrollo de
herramientas digitales avanzadas que mejoren la experiencia del cliente.
Ademas, proporcionar formacién y soporte técnico a los usuarios para
maximizar el aprovechamiento de estas herramientas puede aumentar

significativamente la satisfaccion del cliente.

Segunda: Se recomienda realizar mantenimientos regulares, actualizar la
tecnologia de los cajeros automaticos y asegurar ubicaciones estratégicas
para facilitar el acceso a los usuarios. Ademés, implementar medidas de
seguridad robustas puede aumentar la satisfaccion de los clientes.
Implementar cajeros automaticos modernos como las otras financieras
privadas que permitan realizar multiples operaciones no convencionales como

realizar depdsitos, emision y reposicion de tarjetas de débito y crédito.

Tercera: Se sugiere realizar encuestas periddicas para obtener
retroalimentacion de los usuarios y adaptar la aplicacion segun sus
necesidades y preferencias. Ademas, ofrecer tutoriales y soporte técnico
puede ayudar a maximizar la satisfaccion del cliente. Tal como lo realizan las
entidades financieras privadas, con la finalidad de tener informacion real para
mejorar los productos y servicios enfocadas a satisfacer las expectativas del

cliente.

Cuarta: Optimizar la plataforma de banca por internet, que es muy utilizada
por los usuarios; asegurando que sea mAas intuitiva, segura; como el
proporcionar soporte al cliente a través de tutoriales en linea y asistencia

técnica al usuario y aumentar su satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicién
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Herramientas Digitales

son aplicaciones,
programas, software o
dispositivos
tecnologicos disefiados
para facilitar tareas
especificas, mejorar la
productividad y
optimizar procesos en
diversos ambitos
(Amhag et al., 2019).

Esta variable se medira
en 3 dimensiones como
cajeros autiomaticos,
banca movil; y banca
por internet

Cajeros Autométicos
(ATM™)

Disponibilidad para su uso

Preferencia retirar

dinero

para

Limites de efectivo

Banca moévil APP

Disponibilidad en el uso del
aplicativo

Restricciones para acceder
a la aplicacion

Banca por Internet
(Multired Virtual)

Percepcion de la seguridad
en las operaciones

Factores de motivacion de
Su uso

Amigabilidad de la interfaz

Nivel: Ordinal

Escala de Likert

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)

Satisfaccion de los
Clientes

Se refiere a la
percepcién general de
los clientes sobre la
calidad, el valory la
experiencia que han
recibido al interactuar
con una empresa o
marca (Ginting et al.,
2023).

Esta variable se medira
en 3 dimensiones
como expectativas,
rendimiento percibido y
satisfaccion.

Rendimiento percibido

Punto de vista del cliente
Opiniones diversas
Canales de atencion
Percepcion

Técnicas de fidelizacion

Equipos, muebles e
infraestructura

Nivel: Ordinal

Escala de Likert

Nunca (1)
Casi nunca (2)

A veces (3)
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Expectativas

Promesas

Informacion clara y precisa
Soluciones oportunas
Requerimientos

Garantia del servicio

Conocimientos suficientes

Satisfaccion

Satisfaccion

Agrado

Brevedad

Quejas y/o reclamos
Tiempo de espera

Tiempo de aprobacion

Casi siempre (4)

Siempre (5)

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO SOBRE HERRAMIENTAS
DIGITALES

Estimado (a), la presente forma parte de un estudio cientifico con la finalidad de

recoger informacién valiosa sobre herramientas digitales, al mismo tiempo precisar que

la encuesta es integramente anénima y sus resultados son de caracter confidencial.

No existen respuestas correctas o incorrectas, por favor responda sinceramente segun

su percepcion, siendo necesario responder la totalidad de las preguntas.

Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente.

5. Siempre - 4. Casi siempre - 3. Aveces - 2. Casinunca - 1.Nunca

NO

VARIABLE: Herramientas Digitales

Categorias

DIMENSION: Cajeros automaticos (ATM)

4

3

2

Prefiero usar los cajeros automaticos pues se ubican en diversos puntos accesibles.

N

)Acudo a los cajeros automaticos porque cuentan con disponibilidad las 24 horas del
dia de los 7 dias de la semana.

El servicio que brindan los cajeros autométicos, me brinda seguridad para retirar
dinero.

Prefiero retirar mi dinero desde los cajeros automaticos.

Puedo retirar todo el dinero con el que cuento en los cajeros automaticos.

o O~ W

El servicio que brindan los cajeros automaticos respecto a transferir dinero me brinda
seguridad, pues existe un limite de efectivo.

La entidad financiera cuenta con cajeros automaticos que facilitan el retiro de dinero
en efectivo a cualquier hora.

DIMENSION: Banca Mévil APP

Puedo usar la App banca movil desde mi celular.

Puedo realizar operaciones desde la banca mévil todos los dias de la semana las 24
horas del dia.

10

Los pagos por celular de la aplicacién de un banco publico son faciles de realizar.

11

La entidad financiera me permite pagar créditos u otros servicios por medio de banca
movil.

12

He tenido complicaciones para acceder a la banca mévil por sus restricciones

13

Puedo ejecutar sin restricciones pagos o giros a través de Banca Movil APP.

DIMENSION: Banca por Internet (Multired Virtual)

14

Considero que la banca por Internet me brinda seguridad para realizar transacciones.

15

La banca por Internet de la entidad financiera permite hacer operaciones de cambio
de dinero de manera confiable.

16

Puedo verificar mis movimientos bancarios desde la banca por Internet

17

Prefiero usar la banca por Internet, pues brinda toda la informacion necesaria

18

Me es facil utilizar la banca por Internet, para ejecutar pagos a través de la
web Pagalo.pe

19

La navegacion a través de los portales web de pago , es sencilla para mi

20

Me ha sido facil adaptarme a ejecutar mis operaciones a través de la banca por
Internet.

Gracias por su colaboracién
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES

Estimado (a), la presente forma parte de un estudio cientifico con la finalidad de
recoger informacién valiosa sobre satisfaccion de los clientes, al mismo tiempo precisar
gue la encuesta es integramente anbénima y sus resultados son de cardcter
confidencial.

No existen respuestas correctas o incorrectas, por favor responda sinceramente segun

su percepcion, siendo necesario responder la totalidad de las preguntas.

Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente.

5. Totalmente de acuerdo - 4. De acuerdo - 3. Indeciso - 2. En desacuerdo -
1. Totalmente en desacuerdo

Z
=)

‘VARIABLE: Satisfaccién de los clientes Categorias

DIMENSION: Rendimiento percibido 51432

El punto de vista del cliente es tomado en cuenta en la atencion que recibes.

Las opiniones diversas de los clientes son consideradas para mejorar los servicios.

Los canales de atencion disponibles son eficientes y accesibles.

Los empleados de la entidad estan siempre dispuestos a ayudar y resolver tus dudas
0 problemas.

Mi percepcioén sobre los servicios ofrecidos es positiva.

La entidad demuestra un compromiso genuino por mejorar la experiencia del cliente

Las técnicas de fidelizacién implementadas por la entidad son efectivas.

0| N o0 M | WN|F

La calidad de los equipos, muebles e infraestructura contribuyen a una experiencia

DIMENSION: Expectativa 5(4|3]2

g [Las promesas realizadas por la entidad se cumplen.

10 |Lainformacion proporcionada por la entidad es clara y precisa

11 |Las soluciones a tus consultas o problemas son entregadas en un tiempo adecuado

12 |Los requerimientos del cliente son entendidos y atendidos correctamente

13 |La entidad cumple con garantizar el servicio ofrecido.

14 El personal de la entidad posee los conocimientos suficientes para resolver tus
consultas o problemas.

DIMENSION: Satisfaccién 5 4 |1 3|2

15 [Estoy satisfecho/a con los servicios recibidos por la entidad

16 [Experimento agrado al interactuar con la entidad

17 |Los procesos son breves y eficientes.

18 [La entidad maneja adecuadamente las quejas y/o reclamos que puedas tener

19 [El tiempo de espera para recibir atencion es razonable.

20 El tiempo de aprobacion de tramites o solicitudes es adecuado.

Gracias por su colaboracién
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Anexo 3: Validacion de instrumentos de investigacion

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE HERRAMIENTAS

DIGITALES

Definicién de la variable: son aplicaciones, programas, software o dispositivos tecnolégicos disefados para facilitar tareas
especificas, mejorar la productividad y optimizar procesos en diversos ambitos (Amhag et al., 2019).

Dimensiones | Indicadores items

Suficiencia
Claridad

Coherencia

[Observacién

Relevancia

Prefiero usar los cajeros automaticos pues se ubican en diversos puntos

Disponibilidad accesibles. e
jpara su uso Acudo a los cajeros automaticos porque cuentan con disponibilidad las 24 horas del 11 111
dia de los 7 dias de la semana.
referencia  paral El servicio que brindan los cajeros automaticos, me brinda seguridad para retirar 111 111
" renci; 3l dinero.
:ﬁ:i:;lims retirar dinero Prefiero retirar mi dinere desde los cajeros automaticos. 1|1 1 1
Puedea retirar todo el dinero con el que cuento en los cajeros automaticos 111 11
P .| El servicio que brindan los cajeros automaticos respecto a transferir dinero me brinda 111 11
Limites de efectivo sequridad, pues existe un limite de efectivo.
La entidad financiera cuenta con cajeros automaticos que facilitan el retiro de dinero 111 11
en efectivo a cualquier hora.
Puedo usar la App banca mévil desde mi celular. 111111
Disponibilidad  en Puedo realizar operaciones desde la banca mévil todos los dias de la semana las 24 11 111
oy oPoniad Swl horas del dia.
" Los pagos por celular de la 4n de un banco publico son faciles de realizar. 1 1 1 1
Banca Movil La entidad financiera me permite pagar créditos u otros servicios por medio de banca NERERE
mévil.
Restricciones para He tenido complicaciones para acceder a la banca movil por sus restricciones 1 e
facceder a I3
laplicacién Puedo ejecutar sin restricciones pagos o giros a través de Multired Celular. 111111
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Considero que la banca por Internet me brinda seguridad para realizar transacciones. E 1l
Percepcion de |
seguridad en las| La banca por Internet de |a entidad financiera permite hacer operaciones de cambio de 1l 1|1
[operaciones dinero de manera confiable.
Puedo verificar mis movimientos bancarios desde la banca por Internet
Banca por IPrefiero usar |a banca por Internet, pues brinda toda la informacién necesaria B! 1
Internet Faclores del

motivacién de uso [Me es facil utilizar la banca por Internet, para ejecutar pagos a través de la

web Pagalo.pe

interfaz

(Amigabilidad de I

La navegacién a través de los portales web de pago , es sencilla para mi

Me ha sido facil adaptarme a ejecutar mis operaciones a través de la banca por
Internet.

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Herramientas Digitales

Objetivo del instrumento

Obtener informacion sobre las herramientas digitales
en base a los usuarios de una entidad financiera

Nombres y apellidos del

experto

Bazan Rezkalah, Sylvia Esther

Documento de identidad 07252081

Afos de experiencia en el

area

T afios

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruana

Institucion

Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac

Cargo

Docente

Namero telefénico

Firma

Fecha

04 de mayo del 2024
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE HERRAMIENTAS

DIGITALES

Definicién de la variable: son aplicaciones, programas, software o dispositivos tecnolégicos disefiados para facilitar tareas
especificas, mejorar la productividad y optimizar procesos en diversos ambitos (Amhag et al., 2019).

Dimensiones | Indicadores

items

Suficiencia
Claridad

Coherencia

IObservacién

Relevancia

Prefiero usar los cajeros automaticos pues se ubican en diversos puntos

Disponibilidad accesibles.
[para su uso Acudo a los cajeros automaticos porque cuentan con disponibilidad las 24 horas del 11 111
dia de los 7 dias de la semana.
preferencia paral El sernvicio que brindan los cajeros automaticos, me brinda seguridad para retirar 11 1
. eferenci 3l dinero.
g:{sx:liuﬂs retirar dinero Prefiero retirar mi dinerc desde los cajeros automaticos. 111 1 1
Puedo retirar todo el dinero con el que cuento en los cajeros automaticos. 1l 11
P .| El servicio que brindan los cajeros automaticos respecto a transferir dinero me brinda 1 1
Limites de efectivo sequridad, pues existe un limite de efectivo.
La entidad financiera cuenta con cajeros automaticos que facilitan el retiro de dinero 1 1
en efectivo a cualquier hora.
Puedo usar la App banca mévil desde mi celular. 11111
Disponibilidad e Puedo realizar operaciones desde la banca mévil todos los dias de la semana las 24 11 111
oy PO g 2¢ o) horas del dia.
laplicativo Los pagos por celular de la aplicacion de un banco publico son faciles de realizar. 1 1 1 1
Banca Movil La entidad financiera me permite pagar créditos u otros servicios por medio de banca 11 111
mévil.
Restricciones paral He tenido complicaciones para acceder a la banca mévil por sus restricciones e e
facceder a I
laplicacion Puedo ejecutar sin restricciones pagos o giros a través de Multired Celular. EEEERE
&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Considero que la banca por Internet me brinda seguridad para realizar transacciones. 1
Percepcion de |
seguridad en las| La banca por Internet de |a entidad financiera permite hacer operaciones de cambio de 1
operaciones dinero de manera confiable.
Puedo verificar mis movimientes bancarios desde la banca por Internet
Banca po IPrefiero usar la banca por Intemnet, pues brinda toda la informacién necesaria 1
Internet Factores del

motivacién de uso [Me es facil utilizar la banca por Internet, para ejecutar pagos a través de la

web Pagalo.pe

Amigabilidad de |

La navegacion a través de los portales web de pago , es sencilla para mi

interfaz

Me ha sido facil adaptarme a ejecutar mis operaciones a través de la banca por
Internet.

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Herramientas Digitales

Objetivo del instru

mento

Obtener informacién sobre las herramientas digitales
en base a los usuarios de una entidad financiera

experto

Nombres y apellidos del

Wilmer Reafio Sanchez

Documento de identidad 72766448

Afios de experiencia en el

5 afios
area
Maximo Grado Academico Maestro en gestion publica
Nacionalidad Peruano
Institucion Centro de investigacion de ciencia politica

Cargo

Asesor

Namero telefénico

946164938

Firma

Y.

Fecha

04 de mayo del 2024
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE HERRAMIENTAS

DIGITALES

Definicién de la variable: son aplicaciones, programas, software o dispositivos tecnolégicos disefiados para facilitar tareas
especificas, mejorar la productividad y optimizar procesos en diversos é&mbitos (Amhag et al., 2019).

o
gl [2 |8 ,
5|8 |¢ & [Observacion
5 3 . g 3|2 |S
Dimensiones | Indicadores items 2 |5 .E 2
® (0O |0 |x
Prefiero usar los cajeros automaticos pues se ubican en diversos puntos AERERE
Disponibilidad accesibles.
para su uso Acudo a los cajeros automaticos porque cuentan con disponibilidad las 24 horas del

dia de los 7 dias de la semana.

Preferencia paral

El servicic que brindan los cajeros automaticos, me brinda seguridad para retirar
dinero.

(}a]ems o retirar dinero Prefiero retirar mi dinero desde os cajeros automaticos. 111 1[4
Puedo retirar todo el dinero con el que cuento en los cajeros automaticos. 111 111
Limites de efecti El servicio que brindan los cajeros autométicos respecto a transferir dinero me brinda 111 1
imites de efectivo seguridad, pues existe un limite de efectivo.
La entidad financiera cuenta con cajeros automaticos que facilitan el retiro de dinero 111 1
en efectivo a cualquier hora.
Puedo usar la App banca mévil desde mi celular. 111 111
Disponibilidad en| Puedo realizar operaciones desde la banca movil todos los dias de la semana las 24 111 111
lol uso del horas del dia.
" Los pagos por celular de la on de un banco publico son faciles de realizar. 1 1 1 1
Banca Movil La entidad financiera me permite pagar créditos u otros servicios por medio de banca 111 B
movil.
Restricciones paral He tenido complicaciones para acceder a la banca mévil por sus restricciones 11 e
facceder a I3
laplicacion Puedo ejecutar sin restricciones pagos o giros a través de Multired Celular. 111 111
&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Considero que la banca por Internet me brinda seguridad para realizar transacciones. R B
Percepcion de |
lseguridad en las| La banca por Internet de la entidad financiera permite hacer operaciones de cambio de 111 111
[pperaciones dinero de manera confiable.
Puedo verificar mis movimientos bancarios desde la banca por Internet
Barca por] Prefiero usar la banca por Internet, pues brinda toda la informacion necesaria e ar
Internet Factores de

Imotivacion de uso

IMe es facil utilizar la banca por Internet, para ejecutar pagos a través de la
web Pagalo.pe 111

|Amigabilidad de la

La navegacion a través de los portales web de pago , es sencilla para mi

interfaz

Me ha sido facil adaptarme a ejecutar mis operaciones a través de |la banca por

Internet.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FIC

HA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Herramientas Digitales

Objetivo del instrumento

Obtener informacion sobre las herramientas digitales
en base a los usuarios de una entidad financiera

Nombres y apellidos del

experto

Anabel Aranibar Molina

Documento de identidad

40762796

Afios de experiencia en el
area

10 afios

Maximo Grado Académico

Doctora en gestion publica y gobernabilidad

Nacionalidad

Peruana

Institucién

Ministerio de desarrollo e inclusion social

Cargo

Coordinador administrativo

Namero telefénico

973693771

Firma

Fecha

04 de mayo del 2024
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS

Definicién de la variable: Se refiere a la percepcion general de los clientes sobre la calidad, el valor y la experiencia que han

CLIENTES

recibido al interactuar con una empresa o marca (Ginting et al., 2023).

Dimensiones

Indicadores ftems

|Coherencia

[Observacién

Punto de vista [El punto de vista del cliente es tomado en cuenta en la atencion que recibes

— |Suficiencia
— [Claridad

— |Relevancia

el cliente
piniones
iversas

Las opiniones diversas de los clientes son consideradas para mejorar los servicios

Los canales de atencion disponibles son efici y ibl 1111111
Canales de - i _
btencién Los empleados de la entidad estan siempre dispuestos a ayudar y resolver tus dudas o 1] 11

Rendimiento problemas

percibido . Mi percepcion sobre los servicios ofrecidos es positiva 111 111
Percepcion - - - - — -

La entidad demuestra un compromiso genuino por mejorar la experiencia del cliente 11 1|1

[Tecnicas de| Las técnicas de fidelizacién implementadas por la entidad son efectivas

A pr)nrj1
|idelizacién
Equipos La calidad de los equipos, muebles e infr a ibuyen a una experi
muebles i ia. 1111
infragstructura
Promesas Las promesas realizadas por la entidad se cumplen 111 1|1
Informacion clara| La informacién proporcionada por la entidad es clara y precisa. 111 11

precisa

Expectativas Soluciones Las soluciones a tus consultas o problemas son entregadas en un tiempo adecuado R

loportunas
. Los requerimientos del cliente son entendidos y atendidos correctamente.
IRequerimiento 11111
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
(Garantia del| La entidad cumple con garantizar el servicio ofrecido. E 1
[servicio
[Conocimientos  [EI personal de la entidad posee los conocimientos suficientes para resolver tus consultas o| E 1
suficientes bl .
[satisfaccion Estoy satisfecho/a con los servicios recibidos por la entidad NN EEE!
|Agrado Experimento agrado al interactuar con la entidad 1)1 {1
Brevedad Los procesos son breves y eficientes 11 1|1
. . [Quejas y/o| La entidad maneja adecuadamente las guejas y/o reclamos que puedas tener.

Satisfaccion  feclamos Lprprgt
[Tiempo de| El tiempo de espera para recibir atencion es razonable RERERE
lespera
[Tiempo de| El tiempo de aprobacion de tramites o solicitudes es adecuado E e
[aprobacion

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Satisfaccion de los clientes

Objetivo del instrumento

usuarios de una entidad financiera

Obtener informacién sobre la satisfaccion

de

los

Nombres y apellidos del
experto

Bazan Rezkalah, Sylvia Esther

Documento de identidad 07252081
Afios de experiencia en el 7 afios
area
Maximo Grado Académico Magister en Gestion Publica
Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
Cargo Docente
Namero telefénico
Firma Ly hlh \ )

Fecha

04 de mayo del 2024
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS

CLIENTES

Definicién de la variable: Se refiere a la percepcion general de los clientes sobre la calidad, el valor y la experiencia que han
recibido al interactuar con una empresa o marca (Ginting et al., 2023).

= g |
o [ 3
Dimensiones| Indicadores ftems 5|8 |E |§ [Pbservacion
2|2 |2 |8
5 | & ]
3o |8 |&
Punto de vista E punto de vista del cliente es tomado en cuenta en la atencion que recibes B 1
el cliente
piniones Las opiniones diversas de los clientes son consideradas para mejorar los servicios B e
iversas
Canales de Los canales de atencion J p ‘L“ s.tm fici ‘ y ibl 1111111
: Los empleados de la entidad estan siempre dispuestos a ayudar y resolver tus dudas o
. [atencién 111111

Rendimiento problemas

percibido . Mi percepcion sobre los servicios ofrecidos es positiva 111 111
Percepcion - - - - — -

La entidad demuestra un compromiso genuino por mejorar la experiencia del cliente 11 1|1
[Tecnicas de| Las técnicas de fidelizacién implementadas por la entidad son efectivas e 1
|idelizacién
Equipos La calidad de los equipos, muebles e infr a ibuyen a una experi
muebles i ia. 11111
infragstructura
Promesas Las promesas realizadas por la entidad se cumplen 111 1|1
Informacion clara| La informacién proporcionada por la entidad es clara y precisa. 111 11

precisa

Expectativas Soluciones Las soluciones a tus consultas o problemas son entregadas en un tiempo adecuado R

loportunas
. Los requerimientos del cliente son entendidos y atendidos correctamente.
IRequerimiento 11111
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
(Garantia del| La entidad cumple con garantizar el servicio ofrecido. E 1
[servicio
[Conocimientos  [EI personal de la entidad posee los conocimientos suficientes para resolver tus consultas o| E 1
suficientes bl .
[satisfaccion Estoy satisfecho/a con los servicios recibidos por la entidad NN EEE!
|Agrado Experimento agrado al interactuar con la entidad 1)1 {1
Brevedad Los procesos son breves y eficientes 11 1|1
. . [Quejas y/o| La entidad maneja adecuadamente las guejas y/o reclamos que puedas tener.

Satisfaccion  feclamos Lprprgt
[Tiempo de| El tiempo de espera para recibir atencion es razonable RERERE
lespera
[Tiempo de| El tiempo de aprobacion de tramites o solicitudes es adecuado E e
[aprobacion

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Satisfaccion de los clientes

Objetivo del instrumento

usuarios de una entidad financiera

Obtener informacién sobre la satisfaccion de

los

Nombres y apellidos del

Wilmer Reafio Sanchez

experto

Documento de identidad 72766448

Afios de experiencia en el 5 afios

area

Maximo Grado Académico Maestro en gestién publica

Nacionalidad Peruano

Institucién Centro de investigacion de ciencia politica
Cargo Asesor

Ndmero telefénico

946164938

Firma e

Fecha

04 de mayo del 2024
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS

CLIENTES

Definicién de la variable: Se refiere a la percepcion general de los clientes sobre la calidad, el valor y la experiencia que han
recibido al interactuar con una empresa o marca (Ginting et al., 2023).

= g |
o [ 3
Dimensiones| Indicadores ftems 5|8 |E |§ [Pbservacion
S22 |8
5 | & ]
3o |8 |&
IPunto de vista IEl punto de vista del cliente es tomado en cuenta en la atencion que recibes 1 1 1
el cliente
piniones Las opiniones diversas de los clientes son consideradas para mejorar los servicios B e
iversas
Canales de Los canales de atencion J p ‘L“ s.tm fici ‘ y ibl 1111 |1
: Los empleados de la entidad estan siempre dispuestos a ayudar y resolver tus dudas o
- [atencién 1111

Rendimiento problemas

percibido . Mi percepcidn sobre los servicios ofrecidos es positiva 111 1]1
Percepcion - - - - — -

La entidad demuestra un compromiso genuino por mejorar la experiencia del cliente 11 1|1
[Tecnicas de| Las técnicas de fidelizacién implementadas por la entidad son efectivas e 1
|idelizacién
Equipos La calidad de los equipos, muebles e infr a ibuyen a una experi
muebles i ia. 1l1]1]1
infragstructura
Promesas Las promesas realizadas por la entidad se cumplen 111 111
Informacion clara| La informacién proporcionada por la entidad es clara y precisa. 111 11

precisa

Expectativas Soluciones Las soluciones a tus consultas o problemas son entregadas en un tiempo adecuado R

loportunas
. Los requerimientos del cliente son entendidos y atendidos correctamente.
IRequerimiento 11111
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
(Garantia del| La entidad cumple con garantizar el servicio ofrecido. E 1
[servicio
[Conocimientos  [EI personal de la entidad posee los conocimientos suficientes para resolver tus consultas o| E 1
suficientes bl .
[satisfaccion Estoy satisfecho/a con los servicios recibidos por la entidad 11 1|1
|Agrado Experimento agrado al interactuar con la entidad 11 111
Brevedad Los procesos son breves y eficientes 11 111
. . [Quejas y/o| La entidad maneja adecuadamente las guejas y/o reclamos que puedas tener.

Salisfaccién reclamos Lprprgt
[Tiempo de| El tiempo de espera para recibir atencion es razonable RERERE
lespera
[Tiempo de| El tiempo de aprobacion de framites o solicitudes es adecuado 1] 1]
[aprobacion

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Nombre del instrumento Satisfaccion de los clientes
Obtener informacion sobre la satisfaccion de los

Objetivo del instrumento

usuarios de una entidad financiera

Nombres y apellidos del

Anabel Aranibar Molina

experto

Documento de identidad 40762796

Afios de experiencia en el 10 afios

drea

Maximo Grado Académico Doctora en gestién plblica y gobernabilidad
Nacionalidad Peruana

Institucion Ministerio de desarrollo e inclusion social
Cargo Coordinador administrativo

Numero telefonico

973693771

Firma

Fecha

04 de mayo del 2024
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Anexo 4. Confiabilidad del Instrumento

El coeficiente alfa de Cronbach es un indice para medir la confiabilidad del tipo de
consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar el grado de relevancia
de un item de la herramienta. Es el promedio de las correlaciones entre los items

gue forman parte de la herramienta.

Escala de interpretacion de la confiabilidad

Rango Interpretacion
0,81 a1,00 Muy alta
0,61 a0,80 Alta
0,41a0,60 Media
0,21 a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Nota: Tomado de Palella y Martis (2012, p. 169). Metodolégia de la investigacién cuantitativa

La confiabilidad del instrumento “Herramientas Digitales” es:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,764 20

La confiabilidad del instrumento “Satisfaccion de los Clientes” es:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,866 20
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Prueba piloto del instrumento Herramientas Digitales.

P1|p2|P3|Pa|pPs|Pe|P7|P8| P9 P10 P11|P12|P13| P14|P15| P16| P17 | P18 | P10 | P20

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Prueba piloto del instrumento Satisfaccion de los Cliente.

P1|P2|P3|P4|P5|P&|P7| P8 |P9|P10| P11 P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 P20

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 5: Solicitud de autorizacion para la aplicacion de Instrumento de

recoleccion de datos.

‘I’uﬂay 0353 Ancash Administrador

De: Yungay 0353 Ancash Adminkstrador

Enviado el: migrcoles, 0B de mayo de 2024 0327 pam.

Para: BIBLIOTECA

cc: PAOLO EDISON FLORES VEGA

Asunto: Autorizacion de Provecto de Tesis.

Datos adjuntos: Autorizacion de Proyecto de tesis pdf

Importancia: Alta

wm: Deslinatario Entrega
BIBLIOTECA Eniregade: DA/05/2028 03:21 pm.
PAOLO EDISON FLORES VEGA Eniregade: 08/05/2028 03:21 pm.

Safores:

Gerencia de Recursos Humanos y Cultura

E= oportuno dirigirme a Usted, para remitir la solicitud de autorizacion de Proyecto de tesis de nuestro trabajador:

%= Ap.y Nombres © Paolo Edison Flores Vega

oI : 45732930

Céd. Emp. 0339148

Titulo del Proyedo: “Herramientas Digitales y Satisfaccidn de los Clientes del Banco de la Nacidn de
Ia Provincia Yungay, Ancash, 2024"

Maestria: Gestidn Plblica.

Universidad: Cesar Vallajo.

¥ &

e

A la espera de una resolucion favorable a esta solicitud por el bien de la investigacion clentifica y académica, y
aprovecho para redterarla mi agradecimiento por su atencin.

Nota: Agradecerd la confirmacion de la recepcidn del correc.

Saludos cordeales,

Paolo Edison Flores Vega
) Administrador | Apancia 3 Yunnay | Gerencia Red de Agencias | BN
) Tell.: (01) 519 2000 - Anexs 43111

Jr_ Imes de Salas, Calbe 11-LE TA Mz J- Yungay
Recusrds, la informacidn o mensajes enviados 8 bravés del camen elecirinize del Bancs bens vaior aficial (BN-DIR-2100-212-01)
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