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Resumen

La investigacion realizada tuvo como objetivo general establecer la relacion entre
la Comunicacién Efectiva y uso de La Banca Electronica para los Clientes de la
Oficina Tusilagos del BCP. El marco tedrico de comunicacion efectiva y sus
dimensiones emisor, codificacion, canal, mensaje, transmision, receptor,
descodificacion y feedback se basé en la teoria del autor De la Cruz (2014). Del
mismo modo, para la Banca Electrénica, sus dimensiones cajeros automaticos,
banca por internet y banca mévil tuvo como base la teoria del autor Quintana
(2015).

El presente estudio se llevé acabo haciendo uso del método cientifico, la
metodologia utilizada es de tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional, con
un disefio de investigacion no experimental de tipo transversal; se emple6 una
muestra de 95 clientes del Banco de Crédito del Pera de la Oficina Tusilagos, los
cuales se aplicé por medio de la encuesta con 60 preguntas con la escala de
Likert, la informacion fue recolectada y procesada mediante el programa
estadistico SPSS version 25, consiguiendo evidenciar la existencia de relacion
entre la comunicacion efectiva y uso de la banca electronica de la entidad

investigada.

Palabras clave: Emisor, mensaje, feedback, banca por internet y banca movil.
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Abstract

The research carried out had the general objective of establishing the relationship
between Effective Communication and the use of Electronic Banking for Clients
of the Tusilagos Office of the BCP. The theoretical framework of effective
communication and its emitter, coding, channel, message, transmission,
receiver, decoding and feedback dimensions was based on the theory of the
author De la Cruz (2014). Similarly, for Electronic Banking, its ATM dimensions,
internet banking and mobile banking were based on author Quintana's theory
(2015).

The present study was carried out using the scientific method, the
methodology used is of applied type, of correlational descriptive level, with a
design of non-experimental research of transversal type; A sample of 95 clients
of the Credit Bank of Peru from the Tusilagos Office was used, which was applied
through the survey with 60 questions with the Likert scale, the information was
collected and processed through the statistical program SPSS version 25, getting
evidence of the existence of a relationship between effective communication and

use of electronic banking of the entity under investigation.

Keywords: Issuer, message, feedback, internet banking and mobile banking.
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I. INTRODUCCION



Hoy en dia; en el ambito global, como lo indicé la Revista Espafiola
Universia Businness Review (2015) en su articulo El presente y el futuro de la
banca mdvil segun los usuarios espafioles de banca; la tecnologia cambié el
estilo de vida de las personas y entre los avances mas recientes de la banca
electronica nacio la banca movil. Es interesante resaltar la percepcion que los
clientes tuvieron de ella, indicando que la rapidez y simplicidad de su uso hace
que sea cdémoda, segura y practica (p.111). Por otro lado, La Revista de
Administracdo — RAUSP (2014) en su articulo El banco del futuro: perspectivas
y desafios, expresé que la rapidez con la que crecera el mercado financiero no
tiene limites; pues cada vez las empresas optan por invertir en comunicacion y
tecnologia ya que saben que los resultados seran provechosos. Es interesante
mencionar que los clientes tienen la expectativa que los bancos otorguen un
servicio rapido y a su vez procesos faciles que permitan realizar por si mismos.
Asi mismo la garantia y la confidencialidad de cuentas individuales es un factor
importante que permitira que la banca del futuro logre confiabilidad y
sostenibilidad en el tiempo (p.215).

En el ambito internacional, como lo indico la Revista Mexicana lus Del
Instituto de Ciencias Juridicas De Puebla (2018) en su articulo Los retos de la
banca digital en México; los servicios que los bancos otorgaron de manera
tradicional a sus clientes en una agencia bancaria han pasado a la historia; para
dar lugar a la banca electrénica a través del uso del internet o movil. Asi mismo
resulta atrayente mencionar que los clientes enfatizaron que su uso les facilito
ahorrar tiempo, estar conectados con su banco en tiempo de manera inmediata
todos los dias del afio sin tener que perder tiempo haciendo largas colas (p.91).
Por otra parte, como lo sefal0 la Revista Espafiola Economia Aplicada (2017)
en su articulo Barreras funcionales para la adopcién de banca electrénica: El
efecto moderador del género; el uso de la banca electronica no estuvo tan
extendido como se puede esperar: tal es asi que en Esparfa solo el 43% de la
poblacion usa la banca electronica; mientras que en paises como Finlandia,
Dinamarca y Noruega su acogida alcanz6 el 80% en la poblacion. Es importante

mencionar que hubo una alta oposicion a la transformacion digital por parte de
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los clientes para poder adaptarse al uso de la banca electronica y ademas se
logro saber que para los hombres su uso refleja un aspecto de alta relevancia
mientras que para las mujeres su uso les resulto muy complicado y por ende
desistieron del uso (p.87).

De igual manera, como lo sefal6 la Revista Espafiola de Administracion
de empresas (2014) en su articulo Escala multinivel y multidimensional para la
confianza en linea; el banco tuvo la labor de crear un sentido de confianza y
comunicacién con sus clientes para que estos se sientan seguros e informados
de los beneficios que recibirAn al hacer uso de la banca electrénica. Es
fundamental sefalar que los bancos tuvieron que emplear distintos mecanismos
de autentificacion para cada cliente como, por ejemplo, una firma digital, claves
secretas, uso de tarjetas con microchip etc. (p.197). Asi mismo, como lo sefiald
la Revista Internacional Munich Personal RePec Archive (2017) en su articulo La
banca movil en el Africa subsahariana: abriendo el camino hacia el desarrollo
financiero; la banca maovil aporté a una mayor inclusion financiera en especial en
zonas rurales de Africa donde las personas estaban no bancarizadas. Es
interesante resaltar que el desarrollo financiero contribuyé al crecimiento
econdémico de un pais y que los avances tecnoldgicos permitieron conexion en
el mundo en ocasiones concretas (p.2).

Desde otro angulo, La Revista Social and Economic Stuides (2016) en su
articulo
Obstaculos para el espiritu empresarial y la innovacién: un analisis institucional
de la banca movil en Jamaica y Kenia; indic6 que es importante que las
instituciones reguladoras en telecomunicaciones de cada pais evolucionen y
brinde todas las facilidades a la poblaciéon para que tenga acceso a ella y
favorezca el crecimiento personal y espiritu empresarial. Es importante destacar
gue el crecimiento lento de un pais no aportard, por el contrario, lo estancara;
ante ello es necesario que el gobierno desarrolle estrategias y alianzas con
terceros para fortalecer su avance (p.121-122). Ademas, como lo manifesto la
Revista Independent Journal og Management & Production (2016) en su articulo
Conductores activos de la adopciéon a la banca por internet; entre los factores
gue contribuyeron a optar por el uso de la banca por internet se encontré al sexo
femenino con mayor interés por aprender y que las personas que viven en zonas

urbanas resuelven con mayor capacidad el uso que las de zonas rurales. Es
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relevante mencionar que la labor de los bancos fue crear confianza en los
clientes para promocionar su uso, resaltando los beneficios, la utilidad y la
seguridad que se prevera para evitar fraudes (p.17).

Igualmente, como lo sefalé la Revista Electronic Journal in Latin
Amercican Specialized in Comunication (2017), en su articulo Nuevas
Tendencias en Marketing debido al auge de Internet; las plataformas electronicas
simbolizan el desarrollo empresarial para muchas empresas, pues los avances
tecnologicos facilitaron comprar por internet de forma simple haciendo uso de
una tarjeta de débito o crédito. Una vez realizada la compra online, a través de
la banca movil o banca por internet se pudo verificar y tener un control seguro de
los consumos que fueron realizados en linea. Es importante resaltar que el éxito
del comercio electrénico se debio a las ofertas personalizas y ahorro en costos.
Asi mismo los bancos tuvieron la obligacion de monitorear todos los movimientos
que se realizaron en linea para detectar posibles fraudes que perjudiquen el
patrimonio de los clientes (p.283).

En otro orden, La Revista Brasileira de Marketing en su articulo El
entrenamiento de clientes y su relacién con la intencién de uso de la banca por
internet; sefialé que las razones principales por la que los clientes no usaron la
banca por internet fueron: escaso conocimiento, falta de asesoria por parte del
banco y riesgo por posibles fraudes. Ante ello los clientes vieron por conveniente
realizar las operaciones mas faciles para ellos de manera on line y las que
perciben que puedan generar un peligro las realizaron de manera presencial
invirtiendo tiempo en las colas. Es fundamental mencionar que los clientes
necesitaran un mejor entrenamiento y asesoramiento por parte de los empleados
del banco para que el uso de la banca electronica resulte de facil manejo para
ellos (p.656).

De igual forma , como lo sefial6 la revista Cultural Studies (2015) en su
articulo Los apetitos de las finanzas basadas en aplicaciones: futuros afectivos
y especulativos; la banca tradicional se vio opacada por los diversos beneficios
gue otorgo la banca movil en aspectos de tiempo, rapidez y efectividad del uso,
puesto que No es necesario acercarse a una agencia para realizar operaciones
basicas, el teléfono inteligente facilita diversas funcionalidades que el cliente
puede realizar estando en su casa. Es interesante resaltar que los bancos

buscaron cambiar la era tradicional a la tecnolégica, eso permitio que la banca
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movil pueda ampliar su capacidad para vigilar, rastrear y controlar a los usuarios
que buscan crédito cada vez mas puntual y predatorio (p.120).En otra
perspectiva, como lo indico la Revista Elsevier (2014) en su articulo Confianza
tecnologica y satisfaccion de la banca movil: un caso de consumidores malayos;
el banco tuvo la obligacion de crear un vinculo de confianza con sus clientes para
gue estos se sientan con la seguridad de poder realizar diversas funcionalidades
de la banca movil, y se sientan satisfechos con el servicio. En este sentido es
indispensable sefialar que, gracias al resultado del mercado hacia el uso digital
y seguridad, el banco pudo perfeccionar los atributos de banca mdévil logrando
superar expectativas del mercado (p. 53-58).

Por otro lado, como lo informd la Revista Elsevier (2014) en su articulo
Una aplicacion de banca movil segura y eficiente para dispositivos moviles; el
incremento de clientes en la expansion del uso tecnologico es uno de los
servicios emergentes del mundo, la banca moévil facilitd la diversidad de
funciones que se realiz6 en la banca por internet, esto tiene desventajas en
cuanto al consumo de energia elevada. Cabe recalcar que el banco tuvo que
tomar en cuenta el consumo de procesamiento de cada operacion y el consumo
gue genera ello, ya que los clientes no lo vieron provechoso a largo plazo (p.256).
En otro orden, como lo mencioné la Revista Elsevier (2019) en su articulo
Impacto de las tendencias digitales utilizando Lot en los procesos bancarios; la
tecnologia fue un ente cambiante que facilitd el estilo de vida y las multiples
funcionalidades que se pudieron generar en ella, esto permiti6 que las
organizaciones bancarias cambiaran sus procesos, la gestion de riesgo e
informacion. Es importante sefalar que esto va ir de la mano con la comunicacion
efectiva que se imparta en los clientes en sus diferentes mercados y edades
(p.78).

Por otro lado, como lo establecié la Revista Elsevier (2014) en su articulo
Gestion de la comunicacion en la banca electronica. Mejor comunicacion para
una mejor relacion; para llegar a la satisfaccion del cliente el banco debio trabajar
muy bien con la comunicacion electrénica, las redes sociales forman un
importante canal con los clientes existentes y los potenciales. Es fundamental
seflalar que el banco debidé realizar un cambio en la gestibn mediante la
innovacion continua al servicio de los clientes proporcionando velocidad y

respuesta a tiempo (p. 361-370). De igual manera, la revista Tecnologia e
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Sociedade (2016) sefiald en su articulo Factores de influencia en la adopcion de
banca por internet de clientes bancarios de tercera edad; a raiz de que el pais
sufrid grandes cambios en cuanto a programas de estimulo de reestructuracion
y fortalecimiento del sistema financiero nacional, redujo costos operativos para
implantar tecnologia de transferencia electrénica de documentos al sistema de
pago brasilefio, las personas de tercera de edad ven dificultoso realizar este tipo
de operaciones, ya que no cuentan con informacion clara. Es relevante
mencionar que el adulto mayor debi6 recibir una capacitacion personalizada
sobre el uso de la banca por internet (p.74).

En el @mbito nacional, como lo indicé la Revista Derecho y Sociedad
(2015) en su articulo La contratacion electrénica de servicios financieros:
caracteristicas y principales implicancias legales, la banca electrénica esta
relacionada con la nueva era digital que los bancos proponen implementar para
realizar diferentes operaciones. Es primordial sefialar que los bancos tuvieron
como reto de mejora continua invertir en tecnologia para especializarse e innovar
en el disefio de sus articulos y prestacion, de manera que superen las
expectativas del cliente de hoy, que es mucho mas informado y tecnoldgico
(p.266). Por otro lado, como lo sefial6 la Revista Gecontec: Revista internacional
de gestion del conocimiento y la tecnologia (2018) en su articulo Adopcién de
tecnologia en servicios de banca electrénica: en Per(, a pesar de que los canales
digitales ganan protagonismo en los usuarios y clientes de los bancos, prefieren
tomar como primera opcion la forma tradicional de acercarse personalmente al
banco a hacer alguna operacion. En este sentido es indispensable sefialar que
la preocupacién de los clientes esta reflejada en la imagen que el banco
proyecte, la seguridad y la informacién que brinde a través de sus colaboradores
y distintos medios (p.25).

De igual forma, como lo indico la revista Contact en su articulo
Transformacion digital de la banca en el Peru: ¢ Qué opinan los clientes? (2018);
los clientes consideraron que entre las desventajas del uso de la banca movil el
56% creyd que no es seguro, el 24% no supo como utilizarlo, el 19% respondio
qgue prefiere la atencion personal. Los resultados generales que arrojaron las
opiniones de los clientes se evidenciaron en el anexo 7 de la problematica a nivel

nacional de la investigacion. Es importante mencionar que las barreras
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principales que los bancos tendran que combatir seran la inseguridad y falta de
conocimiento que el cliente percibe de la banca electrénica (p.17).

En este sentido, a nivel local, en el sistema financiero, la oficina del Banco
de Crédito del Peru ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho: Oficina
Tusilagos, se ve abarrotada por la gran cantidad de clientes que la visitan. Los
clientes del area de plataforma deben esperar alrededor de 20 minutos para ser
atendidos, siendo el tiempo ideal de espera 10 minutos. Asi mismo los clientes
del area de ventanilla, segun su clasificacion: Usuarios, Clientes y Banca
Exclusiva deben esperar de 5 a 13 minutos para su atencion, cuando lo esperado
es 5 minutos, 3 minutos y 1.5 minutos respectivamente; cémo se puede
evidenciar en el anexo 8 del histograma de la problematica; donde se refleja el
incumplimiento de los tiempos de espera. Situacibn que se ocasiona por el
escaso uso de la banca electrénica: cajeros automaticos, banca por internet y
banca mavil., debido a que los clientes de esta zona desconocen a cabalidad del
uso de los beneficios y atributos de estos canales a pesar de que el Banco de
Crédito realiza camparfias de comunicacion efectiva para su promocién, en la que
intervienen: emisor, codificaciébn, canal, mensaje, transmision, receptor,
descodificacion y feedback.

Por otro lado, muchos de los clientes no hacen uso de la banca electronica
por falta de costumbre, en su mayoria las personas estdn mentalizadas en ir
personalmente a la agencia a realizar sus transacciones, ademas, uno de los
requisitos que los clientes deben cumplir para instalar por ejemplo la banca movil
es tener un Smartphone con la version del software en 10S mayor a 10 y en
Android mayor a la version 5.0., como se puede evidenciar en el anexo 9; en
algunos casos los clientes poseen celulares basicos y por ende no tienen acceso
a la banca movil. Por ultimo, dada la problematica formulada, se planteara
realizar una investigacion que medird la relacion entre las variables

comunicacion efectiva y uso de la banca electrénica.
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MARCO TEORICO
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En los trabajos previos; en el &mbito nacional; Contreras (2018) en su tesis
“Comunicaciéon Comercial y fidelizacion de clientes en la tienda Sadenz Pefia de
Interbank, Callao, 2018”, presentado en la Universidad César Vallejo, tesis de
grado expuesta como requisito para conseguir el titulo profesional de Licenciado
de Administracion. El objetivo general fue determinar la relacion entre la
comunicacién comercial y la fidelizacion de los clientes en la tienda Saenz Pefia
de Interbank, Callao, 2018. Las teorias aplicadas en esta investigacion fueron de
los autores Castro y Jiménez debido a la investigacién de las variables de
estudio: Comunicacion comercial y Fidelizacion de los clientes. La metodologia
empleada en este estudio fue descriptiva correlacional, usando la técnica de la
encuesta y el cuestionario para la recoleccion de datos a 95 clientes, certificado
a través de la aplicacion del coeficiente de Alfa de Cronbach. En consecuencia,
se logré un nivel de correlacion de Rho de Spearman de 0,621; lo que indica que
la correlacion es positiva media, ademas se obtuvo un nivel de significancia de
0,00 es decir que es menor que el margen de error de (0,05).

Por tanto, se rechaza la Hipotesis nula (Ho), y se acepta la Hipoétesis
alterna (H1). Se determiné que la comunicacion comercial se correlaciona con la
fidelizacion de clientes en la Tienda Saenz Pefia de Interbank, Calla 2018; al
tener una comunicacion idénea con el cliente se obtendra un cliente mejor
fidelizado. Esta investigacion aportara a la presente investigacion, brindando
conocimiento en el marco teérico, dando una vision Optima de las definiciones
de las variables, asi mismo aportara en la metodologia, puesto que cuentan con
similitud con la investigacion.

De igual forma; Gonzales (2017) en su tesis “El Desarrollo de la Banca
Electronica y la Aceptacion de los clientes de Lima Metropolitana de los 4
principales bancos del Peru”, presentado en la Universidad San Ignacio de
Loyola, tesis de grado expuesta como requisito para conseguir el titulo
profesional de Licenciado de Administracion. El objetivo general fue determinar
la relacion entre el desarrollo de la banca electronica y la aceptacion de los
clientes de Lima Metropolitana de los 4 principales bancos del Pera: BCP, BBVA,
Interbank y Scotiabank. Las teorias aplicadas en esta investigacion fueron de los
autores Krugman y Pérez debido a la investigacion de las variables de estudio.
La metodologia empleada en este estudio fue descriptiva, usando la técnica de
la encuesta y el cuestionario para la recoleccion de datos a 385 clientes d ellos
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principales bancos del Peru, certificado a través de la aplicacion del coeficiente
de Alfa de Cronbach. En consecuencia, se logré un nivel de correlaciéon de Rho
de Spearman de 0,785; lo que indica que la correlacion es aceptable, ademas
se obtuvo un nivel de significancia de 0,03 es decir que es menor que el margen
de error de (0,05).

Por tanto, se rechaza la Hipétesis nula (Ho), y se acepta la Hipétesis
alterna (H1). Se infiere que los clientes de Lima Metropolitana de los 4 principales
bancos del Perd se encuentran satisfechos con la banca electronica. Esta
investigacion aportara a la presente investigacion, brindando conocimiento en el
marco teorico, dando una visidbn mas optima de las definiciones de las variables,
asi mismo aportara en la metodologia, puesto que cuentan con similitud con la
investigacion.

De igual manera, Cabrera, Morante y Pacherres (2016) en su presente
investigacion titulada “El conocimiento de la banca electrénica y la satisfaccion
de los clientes de la agencia Benavides filial Chincha del Banco de Crédito del
Peru” de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Perq, para alcanzar el titulo
profesional de licenciado en administracion. El cual tuvo como objetivo principal
Determinar la incidencia de conocimiento de beneficios de los canales
alternativos en el mejoramiento de la satisfaccion de los clientes de la agencia
Benavides - Filial Chincha del Banco de Crédito del Perd, 2016. El tipo de
indagacioén es aplicada, de tipo cuantitativa.

En consecuencia, se alcanzé el nivel de correlacion de Spearman de
0.988, que es una correlacion moderada, ademas se consiguié un nivel de
significancia de 0.000, que al ser menor al margen de error de 0.05 se acepta la
Hipotesis alternativa, demostrando que existe concordancia entre las dos
variables. Es decir, existe relacion directa entre el conocimiento de beneficios de
canales alternativos y la satisfaccion de los clientes, por lo tanto, se infirié que el
conocimiento de la informacion de los beneficios de canales alternativos influye
en la satisfaccion de los clientes. El aporte de esta investigacion dara una
importante trascendencia con respecto al marco estadistico y teorico, de modo
que facilitard tener una nocién éptima del criterio aplicado en las variables y
seran tomados como base para la presente investigacion que tiene como

variables: Comunicacion efectiva y banca electrénica.
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En cuanto a, Yauri y Tomas (2018) en su tesis “Las TIC y su influencia en
la cobertura de los canales de atencién del BCP agencia Pasco - 20187,
presentado en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, para alcanzar el
titulo profesional de licenciado en Administracion. El cual tuvo como objetivo
principal determinar si las Tecnologias de Informacién y Comunicacion influyen
en el uso de los canales de atencion del BCP Agencia Cerro de Pasco. Los
estudios tedricos empleados en esta indagacion fueron de los autores Banegas
y Myro (2008) y Ferndndez (2012), que posibilitaron sostener las conclusiones
que han conseguido establecer que la Tecnologia de la Informaciéon vy
comunicaciéon (TIC) influyen en el uso de los canales de atencion. La
metodologia de esta indagacion fue de tipo aplicada, disefio descriptivo
correlacional de corte transversal, aplicando la técnica de la encuesta y usando
como instrumento el cuestionario para el acopio de datos, que fue certificado
empleando el coeficiente de Alfa de Cronbach. Para el presente estudio se
consider6é como poblacion a 1050 clientes del BCP, de la cual se seleccion6 a
144 para ser encuestadas.

En conclusion, se obtuvo la relacion entre las variables con un nivel de
correlacion de Rho Spearman de 0.986, es decir una correlacion moderada,
también se alcanz6 un nivel de significancia de 0.002, que al ser menor al
margen de error de 0.05 se aprueba la Hipoétesis alternativa y se niega la
Hipétesis nula, demostrando que se hallé relacién entre las dos variables. Lo que
significa que los clientes se encuentran satisfechos con los canales mas usados
como ventanilla del banco, cajeros automaticos y agentes BCP y les es
indiferentes los canales online. De manera que, la contribucion de esta tesis al
presente estudio serd utilizada como apoyo en el marco estadistico y teérico, de
modo que facilitara la vision y entendimiento sobre las variables TIC y coberturas
de canales de atencion.

De acuerdo con, Valverde (2018) en su tesis “Uso de las Tic's de los
clientes en las principales entidades financieras de Arequipa (Confianza,
Compartamos, Mi Banco) y su influencia en la competitividad (periodo 2016 —
2017)”, expuesto en la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, para
conseguir el grado académico de Doctor en Comunicacion y Desarrollo. El cual
tuvo como obijetivo principal determinar el uso de las de las TIC'S de los clientes

en las principales entidades financieras de Arequipa y su influencia en la
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competitividad. Las teorias aplicadas de esta investigacion fueron de los autores
Mayta y Ledn (2009) y Solliera y Castafion (2005), lo cual da énfasis a las
conclusiones que han logrado determinar que el uso de la Tecnologia de la
Informacién y comunicacion (TIC) de los clientes influyen en la competitividad.
La metodologia en esta investigacion es de tipo aplicada con un disefio
descriptivo correlacional de corte transversal, usando la técnica de la encuesta 'y
como instrumento el cuestionario para el acopio de informacion, por otro lado,
fue aprobado a través de la ejecucion del coeficiente de Pearson.

Para el presente estudio se consideré como poblacion a 1256 clientes del
BCP, de los cuales se seleccionaron a 270 para ser encuestados. Finalmente,
se obtuvo la relacion entre las variables con un nivel de correlacion Rho de
Spearman de 0.706, que es una correlacién moderada, asi mismo se alcanzo un
nivel de significancia de 0.000, que al ser menor al margen de error de 0.05 se
admite la Hipotesis alterna y se impugna la Hip6tesis nula, demostrando que hay
correlacion entre las dos variables. Es decir que los clientes predominan un nivel
bajo del uso de la banca electrénica, ya que prefieren hacerlo de manera
personal para consultar saldos, transferencias, consultas a ejecutivos de cuenta,
pago a tarjetas de créditos, entre otras operaciones. Por lo tanto, la indagacién
de esta investigacion proporcionara evidencia estadistica y teérica de la relaciéon
que existe entre sus variables TIC y la competitividad, ademés de esta forma se
podra obtener una base para la investigacion que busca describir la relacion
entre Comunicacion efectiva y banca electrénica.

En cuanto, a Pichua (2018) en su tesis “Factores que influyen en el uso
del servicio de la Banca Movil en los clientes del BBVA-2018”, presentado en la
Universidad ESAN, para alcanzar el titulo profesional de licenciado en
Administracion con mencion en Direccion de Empresas. El cual tuvo como
objetivo principal determinar la influencia de los factores en el uso del servicio de
la Banca Movil en los clientes del BBVA. Los estudios teéricos empleados en
esta indagacion fueron de los autores Gonzales, Moro y Rodés, para definir las
variables: influencia del aplicativo digital y Banca Movil. La metodologia de esta
indagacién fue de tipo aplicada, disefio descriptivo correlacional de corte
transversal, aplicando la técnica de la encuesta y usando como instrumento el
cuestionario para el acopio de datos, que fue certificado empleando el coeficiente
de Alfa de Cronbach. Para el presente estudio se consideré como poblacion a
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350 000 clientes del BBA de Lima, de la cual se seleccion6é a 166 para ser
encuestadas.

En conclusion, se obtuvo la relacion entre las variables con un nivel de
correlacion de Rho Spearman de 0.898, es decir una correlacion moderada,
también se alcanzd un nivel de significancia de 0.000, que al ser menor al
margen de error de 0.05 se aprueba la Hipotesis alterna y se niega la Hipotesis
nula, demostrando que los factores de disefio de la aplicacion digital influyen
significativamente en el uso de la Banca Mdvil. De manera que, la contribucion
de esta tesis al presente estudio sera utilizada como apoyo en el marco
estadistico y tedrico, de modo que facilitara la vision y entendimiento sobre la

influencia del aplicativo digital y Banca Movil.

Asi mismo, Bravo (2018) en su tesis “La Banca electronica y la
satisfaccion percibida por los clientes del Banco de Crédito del Perd — Agencia
Tacna, afio 2017”, presentado en la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, tesis de posgrado expuesta como requisito para conseguir Maestria
en Gestion Empresarial. Cuyo objetivo general planteado fue delimitar el vinculo
entre el nivel de uso de la banca electrénica y la satisfaccion percibida por los
clientes del Banco de Crédito del Perd — Agencia Tacna, afio 2017. Las teorias
aplicadas en esta investigacion fueron de los autores Feria y Chiavenato para
explicar las variables de estudio: Uso de la banca electrénica y satisfaccion
percibida. La metodologia empleada en este estudio fue descriptiva
correlacional, usando la técnica de la encuesta y el cuestionario para la
recoleccion de datos a 365 clientes de la Agencia Tacna del BCP, certificado a
través de la aplicacion del coeficiente de Alfa de Cronbach. En consecuencia, se
logré un nivel de correlacién de Rho de Spearman de 0,689; lo que indica que la
correlacion es positiva, ademas se obtuvo un nivel de significancia de 0,00 es
decir que es menor que el margen de error de (0,05).

Por tanto, se rechaza la Hipdtesis nula (Ho), y se acepta la Hipoétesis
alterna (H1). Se determiné que existe relacion significativa entre el nivel de uso
de la banca electrénica y la satisfaccion percibida. Esta investigacion aportara a
la presente investigacion, brindando conocimiento en el marco teorico, dando
una vision mas optima de las definiciones de las variables, asi mismo aportara

en la metodologia, puesto que cuentan con similitud con la investigacion.
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De igual manera, Arteaga y Choquehuanca (2017) en su tesis “Los
factores perceptuales y su relacion con la utilizacion del servicio de la banca
movil en Arequipa Metropolitana-2016”, presentado en la Universidad Nacional
De San Agustin de Arequipa, tesis de grado sustentada como requisito para
conseguir el titulo profesional de Licenciadas en Banca y Seguros. Investigacion
que tuvo como objetivo general determinar la relacion entre los factores
perceptuales de los clientes de la banca privada y la utilizacion del servicio de
banca en Arequipa Metropolitana-2016.

Las teorias aplicadas en esta investigacion fueron de los autores Tiwari y
Buse (2007) y Davis (1989) que explicaron las variables de estudio: Factores
perceptuales y Utilizacion del servicio de Banca Movil. La metodologia empleada
en este estudio fue descriptiva correlacional, usando la técnica de la encuesta y
el cuestionario para la recoleccion de datos a 384 clientes pertenecientes a los
bancos BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank, certificado a través de la aplicacion
del coeficiente de Alfa de Cronbach. En. consecuencia, se logré un nivel de
correlacion de Rho de Spearman de 0,787; lo que indica que la correlacion es
positiva media, ademas se obtuvo un nivel de significancia de 0,00 es decir que
es menor que el margen de error de (0,05).

Por tanto, se rechaza la Hipdtesis nula (Ho), y se acepta la Hipotesis
alterna (H1). Se determind que los factores perceptuales de los clientes de la
banca privada se relacionan con la utilizacion del servicio de la banca movil en
Arequipa — Metropolitana 2016. Este estudio aport6 a la presente investigacion,
brindando conocimiento en el marco teérico, dando una visién mas optima de las
definiciones de las variables y dimension banca movil, asi mismo contribuy6 en
la metodologia, puesto que cuentan con similitud con la investigacién.

Con respecto a los trabajos previos internacionales; Figueredo (2016) en
su tesis “Analisis de un modelo de confianza hacia la banca por internet, en un
pais de baja adopcion”. Expuesto en la Universidad de Economia y Negocios de
Chile, tesis de grado entregada como formalidad para la obtencién de Magister
en Marketing. Cuyo objetivo general fue identificar las variables relevantes para
generar confianza en el cliente al momento de optar por el servicio de banca por
internet, en un pais latinoamericano de baja adopcién. Las teorias aplicadas en
esta investigacion fueron de los autores Moraga, Blanco, Campos y Pacheco

para explicar las variables de estudio en investigacion: Confianza y Banca por
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internet. La metodologia aplicada en esta investigacion fue descriptiva
correlacional, empleado la técnica de la encuesta y usando como instrumento el
cuestionario para el acopio de informacion avalado por la aplicacion del
coeficiente de Alfa de Cronbach. Para la presente investigacion se domindé como
muestra a 325 personas de la ciudad La Paz de Bolivia que realicen
transacciones bancarias en el sitio web de su banco.

Finalmente, se obtuvo un nivel de correlacion Rho de Spearman 0,89, lo
que significa que la correlacion es aceptable, ademas se obtuvo un nivel de
significancia de 0,00 que denota que es menor que el margen de error de 0,03,
por ende, se aprueba la Hipotesis alterna y se niega la Hipotesis nula, es decir:
la investigacion permitié determinar que las variables relevantes para generar
confianza en el cliente al momento de optar por el servicio de banca por internet
son: la reputacion del sitio web, el nivel de involucramiento, la satisfaccion del
cliente; por tanto, segun los datos estadisticos existe relacion entre las variables
1y 2. Por consiguiente, la indagacion de esta investigacion sirvio de evidencia
estadistica y teorica de la relacidén y problematica que existe entre sus variables,
se tendrd como orientacion para la base de la presente investigacion y analisis
de las variables de estudio: Comunicacion Efectiva y Banca Electronica.

Asi mismo por su parte, Moncada (2015) en su tesis “Factores que
influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes externos por la atencién que le
brindan en las unidades de servicio al cliente de las instituciones bancarias de
Tegucigalpa”. Expuesto en la Universidad Autonoma de Honduras, tesis de post
grado mostrada como formalidad para lograr Master en Administracion de
Empresas con mencion en Finanzas. Cuyo objetivo general fue identificar los
factores que influyen en el nivel de satisfaccién de los clientes de las instituciones
bancarias que son atendidos a través de las unidades de servicio al cliente en
Tegucigalpa. Las teorias que se emplearon en esta indagacion fueron de los
autores Jaramillo y Cirera para explicar las variables de estudio en investigacion
Satisfaccion al cliente y Servicio al cliente. La metodologia aplicada en esta
investigacion fue descriptiva correlacional, usando la técnica de la encuesta y
utilizando como instrumento el cuestionario para el acopio de informacién.

Para el presente estudio se tom6 como poblacion a 3,628,733 personas,
clientes de las instituciones bancarias Bac Honduras y Ficohsa, en la cual se

seleccion6d a 384 personas para ser encuestadas. La investigacion permitid
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determinar que los factores conocimiento e informacion fiable son los que mas
influyen en la satisfaccion de los clientes que son atendidos en las unidades de
servicio al cliente de las instituciones bancarias de Tegucigalpa. Por lo tanto, la
indagacion de esta investigacion proporcionara evidencia estadistica y tedrica
sobre la relacion y problemética que existe entre sus variables Calidad de
Servicio y Servicio al cliente, se tuvo como orientacion para la base de la
presente investigacion y analisis de las variables de estudio: Comunicacion
Efectiva y Banca Electrénica

Asi mismo el autor Redda y Surujlal (2018) indic6 que la competencia
industrial que existe en los servicios financieros se convirtié en un categoérico
comercial debido a la TIC y el crecimiento innovador en Sudafrica, la
confiabilidad que tuvieron los clientes hacia estos medios es relevante, por lo
cual se estimé que las organizaciones pueden mejorar sus servicios a través de
los portales de internet (p.18). Esto aplicado en la realidad de la compafiia no
todos los clientes cuentan con conocimiento de las operaciones, es por ello que
se espera mejorar la comunicacién con el cliente para crear confianza de uso en
la banca electrénica. Ademas, Furstenau y Hommel (2019) nos indicé que la
educacioén financiera se convirtio en un tema impredecible del dia a dia, puesto
gue los individuos carecen de esta capacidad, asi mismo el aprendizaje informal
utilizando internet no tuvo efecto positivo si no cuentan con previo conocimiento
(p. 28). Aplicado en la compafiia se estimé que, a raiz de las estrategias de la
banca electronica y sus funcionalidades, los clientes tuvieron un claro manual de
ello.

Payton, J. (2018) informé que las capacidades de comunicacion con éxito
incluyen dialogo verbal, empatia, interpretacion, confianza, asi mismo también
se dio la falta de comunicacién debido a las barreras como la mala comprension,
no saber escuchar (p.23). Esto llevado a la compaifiia se dio de manera negativa,
puesto que muchos de los colaboradores se encontraron distraido por el movil o
por otras situaciones, dejando de lado el asunto del cliente.

Con referencia a las teorias relacionadas al tema, se definira la variable
de Comunicacién Efectiva con los siguientes autores: De acuerdo con De la Cruz
(2014) manifestd que la comunicacién es el medio que permite la interaccion
verbal y no verbal entre personas dentro de un contexto sobre un determinado

tema de interés (p.6). En este caso, el autor indico que la comunicacion es la via
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de acceso que se empleara para llegar a las personas, la comunicacion se llega
a concretar cuando un individuo incide en el actuar del otro a través del lenguaje,
gestos, movimientos, sonidos, gréaficos, escritura, etc. Para que se produzca la
comunicacién no solo se considera el lenguaje verbal sino también el no verbal.
Asi mismo, el autor planteo las siguientes dimensiones:

Primera dimension Emisor, es quien comienza el desarrollo de la
comunicaciéon construyendo un mensaje para trasladarlo al receptor, el
desarrollo de las ideas permitira entregar un mensaje claro (p.6). En ese sentido,
el emisor sera la persona experta quien elaborard el mensaje en base a sus
conocimientos para transmitir al receptor. Es importante que lo que se desea
comunicar contenga ideas claras para que el proceso de comunicacién sea
exitoso. Primer indicador Conocimiento, se adquiere a raiz de las propias
experiencias empiricas, tedricas y valores que se contrae del ambiente en que
se rodea (p.5). Es decir, el conocimiento requerird de preparacion académica y
experiencia que el emisor pueda ganar en el entorno social. Su intelecto le
permitird tener esa conexion con el receptor para dar a conocer el mensaje.

Jagadheeswari, Priya y Gayathri (2019) sefialaron que la comunicacién
efectiva se relaciona con habilidades primordiales para un mundo competitivo
empresarial (p.15). Dicho enunciado se refleja en la alta competitividad del BCP
referente a otros bancos, todos los bancos ofrecen productos y servicios
similares; pero lo que los haréa diferenciarse seré la calidad de atencién con el
cliente externo e interno. De otra manera, Matsudaira, K. (2019) manifestaron
proponer una orientacion mediante la gestion de las transiciones relacionadas
con los colaboradores, esto involucré aspectos como la transicion de la ejecucion
practica del trabajo. Asi mismo la relevancia de la comunicacion efectiva brindo
roles dentro de la entidad como el liderazgo (p. 12). Esto aplicado en la entidad
financiera carece del compromiso de las diferentes areas, a pesar que existio un
clima laboral bueno, las coordinaciones no son del todo factible.

Segundo indicador Empatia, es la capacidad del ser humano para situarse
en el lugar de otro individuo, entendiendo su postura y teniendo una vision mas
objetiva de la situacién, incluso si hay diferencias de ideas (p.16). ElI emisor
debera desarrollar esta habilidad social para situarse en los zapatos del resto,
aun cuando su opinion y la del receptor no coincidira debera buscar un balance

gue lleve a una comunicacion efectiva.
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Segunda dimension Codificacion, las ideas empiezan a tener significado
y por lo tanto aparece el lenguaje, en él se puede emplear palabras, letras,
simbolos idéneos para dar a conocer el mensaje (p.7). De esta forma, el emisor
tendra la funcién de darle significado al mensaje que desea transmitir. Podra
emplear el lenguaje para la comunicacion verbal o letras y simbolos para la
comunicacién no verbal. Tercer indicador Pertinencia, el mensaje debe contar
con informacion importante, por ello, se escogeran las palabras o simbolos de
manera primorosa (p.7). El significado del mensaje deberéa de tener informacion
importante y con contenido apropiado para lograr una buena comunicacion.
Cuarto indicador Sencillez, brindar el mensaje en su versidbn mas natural y de
contenido simple (p.7). El mensaje debera contener la particularidad de contener
una estructura sencilla para que el receptor pueda entenderlo sin complejidad,
es necesario usar palabras comunes y simples.

Quinto indicador Organizacion, el mensaje debe requerir criterios que
proporcionen su entendimiento (p.7). En este sentido, el mensaje que se dara
debe tener un orden para ser desarrollado, se puede iniciar dando una
introducciéon del tema a tratar, desarrollar las ideas con ejemplos y finalmente
cerrar el mensaje con una conclusion. Sexto indicador Repeticion, los aspectos
primordiales del mensaje deben expresarse, por lo menos, dos veces para su
comprension total (p.7). En este caso, se tendra que reforzar las ideas principales
en varias oportunidades para que el mensaje quede claro. Ademas, se podria
hacer un resumen al final del mensaje para validar que fue entendido. Séptimo
indicador Enfoque, el contenido de informacién debe ser explicito y conciso,
omitir detalles irrelevantes (p.7). En este sentido, se debera centrar la idea del
mensaje especificamente en lo que realmente se quiere transmitir sin desviar la
informacion a temas mas amplios e irrelevantes que puedan confundir al
receptor.

Tercera dimension Canal, es el medio por el que se transfiere el mensaje
al destinatario (p.7). De esta manera, la forma en que se hara llegar el mensaje
es el canal. Por ejemplo, en la transmision oral el canal sera el aire, en la
transmision escrita el papel y la transmision telefénica el teléfono. Octavo
indicador Percepcion, en la interacciéon con los individuos el primer contacto sera
el visual, a partir de ese contacto la situacion podria resultar favorable o

perjudicial (p. 14). En la comunicacion verbal la primera percepcion que tendra
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el receptor del emisor y viceversa sera a través del contacto visual, a través del
cual cada uno tomara su apreciacion sobre el otro y esta podra ser positiva o
negativa.

Cuarta dimension Mensaje, informacion que el emisor envia al receptor.
El mensaje debe tener tres caracteristicas fundamentales: precision, limitacion y
brevedad (p.7). En este caso, el mensaje que se transmite debera contar con
atributos que faciliten su comprension como expresiones claras, lenguaje
entretenido y concision en el tema que se abundara. Noveno indicador Claridad,
da lugar a expresar el pensamiento sin dar lugar a incomprension. Un mensaje
claro simplifica tiempo y sacrificio para entenderlo (p.9). El mensaje que se hara
llegar debe transmitir comprension a cabalidad, esto sera de beneficio en el
proceso de comunicacion ya que evitara caer en la redundancia, un mensaje
claro posibilitard ahorrar tiempo. Décimo indicador Brevedad, las expresiones
breves son mas sencillas de seguir por el oyente hasta el fin de la informacién
(p.9). Es decir, un mensaje corto atraera la atencioén del receptor y hara que la
comunicacién sea entretenida y provocara seguir escuchando el mensaje que el
emisor esta transmitiendo.

Undécimo indicador Concisidn, es una caracteristica del mensaje que se
desea transmitir al receptor (p.7). El mensaje debera ser conciso y esto implica
evitar abordar temas secundarios o usar palabras rebuscadas que dificultaran
que la comunicacion sea limpia, clara y simple. Quinta dimension Transmision,
teniendo el mensaje procesado, se transmite por el medio mas adecuado que el
emisor convenga, puede ser via telefénica, e-mail o de manera directa (p.7). Para
este caso, la transmision que escogera el receptor para hacer llegar el mensaje
dependera del método que este desea seguir. Lo mas usual serd emplear la
conversacion personal ya que es mas directa y personalizada. Duodécimo
indicador Interpersonal, se desarrolla con la interaccion entre personas que
permite establecer relaciones sociales (p.50). La transmision de un mensaje a
través del lenguaje se dara de forma interpersonal, es decir se compartira
informacion con otras personas, en la que se creara un vinculo social.

Sexta dimensiéon Receptor, es a quien se emite el mensaje, este
interpretard la informacion recibida (p.7). De esta forma, el receptor sera el
destinatario del mensaje. Se tendrd como objetivo lograr una comunicacion

efectiva entre los involucrados. La comunicacion estara presente en el mundo
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empresarial y personal, y se emplearan los elementos idéneos de acuerdo al
contexto. Decimotercer indicador Informacion Fiable, exponer las ideas con
contenido veraz y transparente brindara seguridad de informacion a través del
mensaje emitido (p.63). Es decir, es fundamental que la informacion que se dara
sea veridica y el receptor sienta que hay sinceridad en el mensaje, esto evitara
gue a futuro se generen reclamos o malos entendidos por la informacion que se
dio en algin momento.

Séptima dimension Descodificacion, es el analisis que el receptor realiza
en base al mensaje que recibio, se puede tomar de forma subjetiva u objetiva en
base a la apreciacion personal del receptor (p.8). De este modo, el emisor
manifestara lo que entendié del mensaje recibido. El andlisis que el receptor hara
esta sujeto a sus vivencias, conocimientos previos sobre el argumento del cual
se comunicé y en base a ello dara una conclusion. Decimocuarto
indicadorinterpretacion, se puede tomar de manera relativa, basandose en los
antecedentes personales del receptor (p.8). La interpretacion llevara al receptor
a darle sentido al mensaje que recibird, su apreciaciéon estara influenciada por la
experiencia personal y juicio critico que tenga sobre determinado tema.

Octava dimension Feedback, es la devolucion que recibe el emisor acerca
del mensaje que trasmitid, se considera la opinién del receptor para evaluar al
receptor (p.8). De igual manera, el testimonio que el receptor dara a saber al
emisor permite conocer la efectividad del mensaje. El servicio post-venta en la
comunicaciéon se podra realizar a través del contacto telefénico para percibir la
apreciacion del receptor y asi mismo posibilita la fidelizacion con el cliente.
Decimoquinto indicador Retroalimentacion, es la manera en que se traspasa el
comunicado Yy la devolucion que el receptor hace llegar al emisor como opinién
de lo que se entendio (p.65). De este modo, la informacion que recibira el emisor
formara parte de la devolucién que haré el receptor en base a lo que entendera.
En este punto se tomaran en cuenta los aspectos a mejorar y recomendaciones
para lograr una comunicacion efectiva.

Por otro lado, Sahut, Kammoun y Teulon (2018) manifestaron que la
fidelidad y satisfaccion de los clientes franceses de IB se mantuvieron vigentes
a la banca por internet, puesto que ellos permanecen fieles a estos servicios
primordialmente por la confianza y no por los costos que pueda generar las

diversas operaciones (p.16). Por consiguiente, en el caso de la entidad no se dio
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la misma manera, ya que muchos de los colaboradores no brindan feedback en
sus mensajes, generando interrogantes en el cliente o sencillamente la
informacion que se brindé no conté con claridad. De otra manera, Gaddam,
Lobial y Lal (2018) manifesté que los cajeros automaticos es una de las
tecnologias mas relevantes para adquirir servicios de comunicacion multimedia,
se consideré que disminuye la complejidad de la red y el avance en la flexibilidad
del rendimiento del trafico (p. 20). Esto aplicado en el banco, es una técnica
convencional que incorporo la gestion de red para los cajeros automaticos,
facilidad de uso y alcance de los clientes.

Al igual que Sol6rzano (2018) indic6é que la comunicacién es mas amplia
que la informacién, cuando se informa se transmite las caracteristicas del
producto y cuando se comunica, la vinculacion entre empresa y cliente aumenta
(p-81). En esta situacion, el autor indico que la importancia de la comunicacion
radicara en la informacion que se transfiere, si nos referimos al ambito
empresarial la informacion que se dara estara relacionada con los atributos de
un producto que la empresa oferte, de esta manera un cliente mejor informado
estara fidelizado y se afianzard las relaciones a largo plazo. El autor plante6 las
siguientes dimensiones: Primera dimension Fiabilidad, los servicios Yy/o
productos deben suscitar la confianza de los consumidores. Si dejan de ser
fiables, dejardn de comprar (p.217). Segunda dimension Garantia, los productos
y/o servicios deben garantizar su correcto uso, dentro de unos margenes de
seguridad y utilidad adecuados (p.217). Tercera dimensién Apariencia, el cliente
no solo valora el producto, sino todo lo que hay alrededor, como el personal, las
instalaciones, la organizacion y la limpieza (p. 217). Cuarta dimension Empatia,
es la habilidad social de situarse en el lugar de otra persona, de manera que se
sientan sus impresiones de forma cercana (p.217.) Quinta dimension Respuesta,
la calidad debe incluir la capacidad de respuesta de la empresa ante situaciones
menos comunes como excesos de demanda, reclamaciones y quejas (p.217).

En otro orden; Traverso, Williams y Palacios (2017) explicaron que la
comunicacion es una de las labores cotidiana que la humanidad emplea, es
hablar los unos con los otros, pero va mas alla del lenguaje oral, comunicacion
también es difundir informacion relacionada a un tema especifico (p.14). Para
este concepto los autores explicaron que la comunicacion es la accion que

usualmente se empleara para comunicarse a nivel mundial. La comunicacion
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permitira interactuar con las personas de manera coloquial, en aspectos amplios
y temas particulares sobre un tema de interés. Los autores plantearon las
siguientes dimensiones: Primera dimensiéon Comunicaciéon Abierta, da relacion a
la comunicacion externa y los medios de comunicacion para informar de manera
interna y externa (p.21). Segunda dimension Comunicacion Evolutiva, hhace
referencia a la comunicacién imprevista que se genera dentro de la entidad
(p.21). Tercera dimensién Comunicacion Flexible, rrelaciona ciertos aspectos los
cuales permiten una Comunicacion Optima entre lo docil y comprensiva (p.21).
Cuarta dimensién Comunicacion Multidireccional, es aquella que se maneja de
manera cruzada, que involucra comunicacion interna y externa (p.21). Quinta
dimensién Comunicacion Instrumentada, se emplean instrumentos, dispositivos
y herramientas, con el fin de que la informacion se reciba sea provechosa (p.21).

Del mismo modo, Santos (2012) manifesté que la comunicacién es un
componente basico en el dia a dia de cada persona. Aprender un lenguaje verbal
o no verbal requiere tiempo y esfuerzo (p.5). El autor planted las siguientes
dimensiones: Primera dimension Emisor. es quien crea el mensaje, ordena sus
ideas y lo comparte con claridad a una persona o grupo de personas (p.13).
Segunda dimensidon Mensaje, es una secuencia determinada de ideas, sefales,
graficos y palabras que forman el contenido del mensaje (p.13). Tercera
dimension Receptor, es el destinatario del mensaje, lo recibe y lo reestructura en
base a lo entendido y a su experiencia (p.16). Cuarta dimension Canal, es la via
por la cual los mensajes llegan al receptor, el lenguaje, libros, radio, television,
etc. (p.17). Quinta dimensién Contexto, es darles contenido y significado a las
palabras, se puede entender desde un punto de vista ideoldgico, cultural, ético
etc. (p.18).

Acto seguido, Holler (2012) indic6 que la comunicacion efectiva
comprende contar con informacion y herramientas necesarias para llegar al
cliente (p. 92). El progenitor planted las posteriores dimensiones: Primera
dimensién La Informacion, es el contenido sobre un bien o prestacion especifico,
este debe ser claro y sencillo de comprender (p.130). Segunda dimension La
Puntualidad, es un valor muy importante en la comunicacién, se deben respetar
los horarios, plazos y estructuras en las que se planea brindar la informacion
(p.130). Tercera dimension El Profesionalismo, cualidad positiva relacionada al

compromiso y responsabilidad para desarrollar la comunicacion de manera
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efectiva (p.131). Cuart dimensién La Cortesia, es la amabilidad y buena
educacién con la que se desarrolla la comunicacién con el entorno (p.131).

Seguidamente, para fundamentar el estudio de investigacion se definira
Banca electrénica con los siguientes autores: Quintana (2015) manifestd que la
banca electrénica es un servicio completo que permite a los usuarios o clientes
conectarse con el banco y hacer cualquier tipo de operacién sin obligacion de
llegar a una agencia, se pueden efectuar operaciones via telefénica, internet, a
través de dispositivos moéviles o cajeros automaticos. Las ventajas para los
clientes es que pueden tramitar transacciones a un menor precio, de forma
rapida y segura que administren eficientemente sus recursos (p.46). Para este
caso, el autor manifestdé sobre la banca electronica que es un servicio que el
banco brindara a los usuarios y clientes como canal digital que les facilitara
realizar operaciones y transacciones bancarias sin tener que acudir a una oficina.
La banca por internet, la banca mévil y los cajeros automaticos, dan la facilidad
de ahorrar tiempo, dinero y pago de comisiones. El autor plante6 lo siguiente:
Primera dimension Cajeros Automaticos, son maguinas electrénicas conectadas
al sistema del banco, en las cuales se pueden realizar consultas de saldos y
movimientos, asi como depositar o retirar efectivo, y pagar servicios, haciendo
uso de una tarjeta de crédito o débito y una clave secreta de cuatro digitos. Este
servicio esté disponible durante todos los dias del afio y los pueden utilizar tanto
las personas naturales como juridicas. Dentro de las operaciones que se pueden
realizar a través de ellos son: Retiro de dinero, depésitos, transferencias entre
cuentas, consultas de saldos y movimientos (p.47). En este sentido, los cajeros
automaticos posibilitaran la atencion de diversas operaciones y servicios en el
que se empleard una tarjeta de crédito o débito y una contrasefa de seguridad
en el cual se podran realizar transacciones como: retiro de dinero, depdsitos,
pago de servicios y consulta de saldos de cuentas.

Los autores Sathye y Sathye (2017) expusieron que cuando sea mayor
la inversion en la tecnologia de la informacion, sera mayor provecho de la
compafia. Los cajeros automaticos fueron una alta inversién en T.l., ya que
lograron generar menos coste de mano de obra en muchos procesos (p.12). Esto
aplicado en la entidad de dio de la misma forma, ya que se busca que estos
intermediaros facilitaron circunstancias futuras en la sociedad ante cualquier

emergencia, ello brindo resultados positivos a la compafiia y al cliente.
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Primer indicador Accesibilidad, “La banca electronica se encuentra en
lugares estratégicos de facil ubicacion” (p.46). Segundo indicador Funcionalidad,
“‘Permite realizar diferentes operaciones como: Consulta de saldos vy
movimientos, pago de tarjetas de créditos y créditos, transferencias a terceros y
transferencias interbancarias, pago de servicios, recarga de celulares, copias de
estados de cuenta, etc.” (p.46). Tercer indicador Utilidad, “Busqueda rapida y
sencilla que permita satisfacer la necesidad del cliente” (p.46). Segunda
dimension Banca por Internet, permite realizar operaciones mediante el uso de
una computadora conectada a internet para el cual sera necesario contar con un
token digital, donde se pueden realizar operaciones como: consulta de saldos y
movimientos, transferencias entre cuentas propias y a terceros, pago de
servicios e impuestos, copia de estados de cuenta, pago de tarjetas de crédito
del mismo banco o de otros, apertura de cuentas y solicitud de créditos (p.47).
De esta forma para el uso de la banca por internet se debera contar con una red
de internet al cual puede estar conectada una computadora o lap top. Se
empleard un token que es un dispositivo en fisico que emite claves de seguridad
cada minuto para confirmar el envio de una transaccion.

Los autores Magotra, Sharma y Sharma (2018) expusieron que la
percepcion del cliente y su comportamiento de adopcién de la tecnologia en India
se dio por medio de la disposicion personal, la utilidad y la facilidad de utilizacién
(p.14). Esto aplicado en la organizacién se manifestd con muchos clientes
porque permitié el uso eficiente de sus tiempos en el dia a dia. Cuarto indicador
Ahorro en Transporte, “Evitar ir a una agencia bancaria contribuye al ahorro en
gastos de transporte” (p.46). quinto indicador Ahorro de Tiempo, “Las personas
no tienen que acudir a una agencia bancaria y perder tiempo en las colas para

hacer operaciones” (p.46). Sexto indicador Ahorro en Comisiones, “Las
transacciones que se ejecutan por medio de la banca electronica son gratuitas,
a diferencia de los costos que genera hacerlo en ventanilla de una agencia
bancaria” (p.47). Séptimo indicador Flexibilidad, “Durante las 24 horas del dia 'y
los 365 dias del afio se encuentra disponible la banca electronica” (p.47). Octavo
indicador Comodidad, “En la oficina, desde casa o donde la persona se
encuentre podra hacer uso de la banca electronica con holgura” (p.47). Noveno

indicador Gestion de Operaciones Empresariales, “Los empresarios desde la
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banca electronica pueden hacer distintas operaciones de interaccidon con sus
proveedores” (p.47).

Boonkrong, S. (2017) manifest6 que uno de los servicios mas gestionados

de las entidades bancarias fue la banca por internet. Asi mismo, manifesté que
fue un proceso lento lograr que los clientes confien en ella, por ello contaron con
sistemas de seguridad que puedan reducir este riesgo (p.13). Esto aplicado en
el banco se dio en los protocolos que se asigno a los trabajadores, como sistema
para verificar firmas digitales, sistema biométrico, y claves personales. Por otro
lado, Boden, Maier y Wilken (2019) declararon que el sistema de pagos se hace
a través del uso de tarjetas de crédito y efectivo, puesto que los consumidores o
usuarios prefieren pagar mediante la banca mdvil, asi mismo se centré este
nuevo método de pago como uso eficiente del cliente (p.15). Se refleja lo dicho
en la entidad como soporte de seguridad y rapidez en operaciones que los
clientes quisieron realizar al instante, dando asi ahorro de tiempo y transporte,
haciendo un buen uso de sus actividades del dia.
Tercera dimensioén Banca Mdvil, sistema que se emplea mediante una App para
dispositivos moviles que es creada por el mismo banco, es imprescindible que el
cliente cuente con un servicio de datos o internet en su dispositivo mévil. Con la
activacion del token digital, los procedimientos que se pueden efectuar son
similares a las de la banca por internet (p.48). En este caso, para el uso de la
banca mdvil se emplear4d un Smartphone cuyo numero de celular tenga el
servicio de internet o esté conectado a una red Wifi. Se usara un token digital
gue vendra incluido dentro de esta aplicacion a través de la cual se emitira de
manera sistematica nameros de seguridad para realizar las operaciones
solicitadas por el cliente. Decimo indicador Rapidez, “Permite hacer operaciones
en tiempo real” (p.48).

Gulatee y Combes (2018) nos manifestd que la tecnologia se dio en los
diferentes niveles de la sociedad desde el autoservicio hasta la banca por
internet (p.17). Esto aplicado en nuestro tema se dio de la misma forma, de
manera que el uso de los moviles se ha vuelto indispensable en el dia a dia, ya
que permitié realizar funciones desde la mas basicas. Asi mismo los autores
Nouria y Soltanib (2019) relataron que la adopcién de banca mavil en Iran de la
industria bancaria se dio en base a los modelos de tecnologicos los cuales se

dividieron en cuatro item sociales, organizacionales, personales y tecnologicos.
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Asi mismo sostuvieron que lograron un resultado positivo sobre el rendimiento
percibido y la sencillez de la banca movil (p.19). Dicha afirmacion se adapté a la
oficina tusilagos con la activacion de una fase (token digital) lo cual permitié que
posteriormente, se realicen operaciones desde el celular, conectado a una red
de internet para facilitar realizar operaciones de manera instantanea.

Por otro lado, Shankar, Jebarajakirthy y Ashaduzzaman (2019)
mencionaron que uno de los canales electronicos mas rentables y de rapido
incremento para brindar servicios bancarios es la banca movil, el boca a boca
(eWOM) electrénico ejecutd un rol predecible en el crecimiento electrénico. Este
estudio proporcioné a las entidades financieras informacion de como utilizar e
incentivar a los consumidores adoptar la banca mévil en su dia a dia (p.19). Asi
mismo en la organizacion, la banca mdvil tuvo un incremento de efectividad para
el uso cotidiano del cliente, facilitando diversas operaciones bancarias que pudo
realizar desde la comodidad del lugar donde se ubique.

Seguidamente, Morrison, C. (2018) manifesté que la formacion del cliente
hacia la adopcion de la banca mdévil contribuyo con su desenvolvimiento en
sucesos de inseguridad, dando a que las entidades ayuden a formar parte de
una red de seguridad (p.16). Se empled en la empresa a considerar como fuente
estratégica de comunicacion lo cual permitié contribuir en la formaciéon bancaria
del cliente. Undécimo indicador Seguridad, “La banca electronica posee
herramientas, protocolos y normas de seguridad que los bancos ponen a
disposiciones de sus clientes para garantizar operaciones seguras” (p.48).
Duodécimo indicador Monitoreo de Cuentas, “Posibilita una supervision de las
finanzas personales de cada persona” (p.48). Decimotercer indicador
Practicidad, “Los cajeros automaticos, la banca por internet y la banca movil son
herramientas sencillas de usar, ademas el personal del banco brinda asesoria
sobre sus atributos” (p.48). Decimocuarto indicador Cobertura “La banca
electronica posibilita su uso en lima, provincias o el extranjero” (p.48).
Decimoquinto indicador Ofertas personalizadas, “Los bancos ofrecen mejores
ofertas comerciales para los clientes ya que ellos ahorran costos” (p.48).

Liagat, A. (2019) expuso que el cibercrimen es una de las causas ilegales
gque se gener6é a través de la era digital, dando cabo por delincuentes
cibernéticos. Asi mismo una de las preocupaciones del banco es el incremento

de este item (p.10). En la empresa, las areas respectivas de seguridad buscan
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tomar mas precision y énfasis en el tema de la seguridad digital. De otra forma,
Kiljan, Simoens, De Cock, Van Eekelen, Vranken, Academic, Departmente y
Rearch (2017) sefialaron que se establecio tres etapas para el incremento de la
banca en linea, se estimd que la banca moévil ingreso en la fase tres, por el uso
de las tecnologias web, app de la banca mévil de diversas plataformas; propésito
para uso de la banca en el hogar (p.15). Esto aplicado en la compafiia se vio
frente a que contar con la digitalizacion fomenta efectividad de tiempo para
muchos clientes, desde la practicidad del lugar donde se encuentren.

Asi mismo, Kim, Kim, Hong y Oh (2017) relataron que la dispersién de
internet, el uso de la banca por internet y comercio electrénico se encontr6 en
desarrollo constante. Por consiguiente, el ataque al acceso a intrusiones
cibernéticas y la informacién digitalizada son unos de las causas negativas de
ello (p.14). Bajo ese enunciado, es que aun los clientes conservadores prefieren
la atencién presencial, ya que temen por estos acontecimientos al operar por la
banca on line. Por otro lado, Roy, Balaji, Kesharwani y Sekhon (2017) enunciaron
que el sistema bancario se transformé en base a la banca por internet en todo el
mundo. Por otro lado, los clientes contaron tener riesgo internos y externos que
impiden la aceptacion de la banca por internet en India (p.16). Si bien es cierto
la banca por internet del BCP tiene ya antigiedad de uso, los clientes ven mucho
mas practico el uso de la banca movil.

A continuacién, Rivera y Mas (2015) explicaron que “La banca electronica
es un sistema de interaccién con los clientes a través de internet o el mévil” (p.
218). En este caso, los autores explicaron que la banca electrénica fue un
método de comunicacién con los clientes que se procesara a través del uso del
internet. Mediante el cual podran tener acceso a la banca por internet, que es un
sitio web que llevara al cliente a la pagina web oficina del banco y en donde podra
obtener informacion y realizar distintas operaciones, asi mismo para el uso de la
banca movil se necesitara contar con un Smartphone e internet para realizar
cualquier tipo de operacion desde el movil. Los autores plantearon lo siguiente:
Primera dimension Cajeros automaticos, “Sistema de distribuciéon que absorbe
la carga transaccional sencilla de los bancos” (p.255). Segunda dimension Banca
telefénica, “Es un canal de distribucion financiera que permite la prestacion de

servicios y contractar productos via teléfono” (p.258). Tercera dimension Banca
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por internet, “El uso del internet permite tener acceso a las paginas web de los
bancos, a través de la cual se pueden realizar distintas operaciones” (p.265).

Posteriormente, Los especialistas de Asbanc (2016) manifestaron que la
banca electronica estd relacionada con el disefio de los programas o
aplicaciones de los programas que permiten hacer transacciones. Son faciles de
usar y la edad no es ninguna barrera para aprender a usarlos siempre y cuando
el disefio sea amigable y tenga como resultado una experiencia satisfactoria
(p.23). En este sentido, los autores manifestaron que la banca electrénica
contiene programas y aplicaciones que posibilitaran hacer distintas operaciones
bancarias. Su uso es sencillo y la accesibilidad estara abierta para todos los
clientes de cualquier edad. El banco debera disefiar la banca electronica de
forma accesible y practica que tenga como consecuencia lograr una experiencia
grata para el cliente. Los autores plantearon la siguiente dimensién: Banca Mévil,
“Aplicacion instalada en un Smartphone, permite realizas diversas operaciones
y pagos de manera online” (p. 35).

Borraz, Bordonave y Polo (2017) dijeron que el acogimiento en Espafia es
minusculo a diferencia de otros paises, la resistencia al cambio de los clientes a
la adopcion de la banca electrénica son limitaciones funcionales. Tomaron como
relevancia la barrera de valor, siendo este criterio de importancia para los
hombres, en tanto las mujeres es la dificultad del uso la banca electronica (p.18).
La resistencia al cambio aun se ve reflejada en clientes que se les dificulta hacer
operaciones on line, en muchos casos los clientes prefieren ir a la oficia
Tusilagos y esperar varios minutos para ser atendidos por temor a su uso.
Rondovic, Kovacevic y Djurickovic (2018) indicaron que se incentivo el marketing
por internet en la banca industrial contd con potencial para el incremento de su
uso, buscaron adoptar la combinacion para un buen uso de estos items en la
comparfia de acuerdo a los diversos perfiles de clientes (p.14). El BCP ,
promueve a través de distintos medios el uso de la banca electronica, sin
embargo cada agencia como equipo es responsable en educar financieramente

a los clientes de esa region.

A continuacion, Los especialistas de BBVA Innova Center (2015)
manifestaron que la banca electronica permite operar de manera facil a los

clientes haciendo uso de la tecnologia y que es una tendencia de hoy no del
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mafiana (p.1). Los autores explicaron lo siguiente: Primera dimension Banca
Movil, aplicacidon movil adherida al celular que permite un control de gastos y de
ingresos en tiempo real (p.15). Segunda dimensién Seguridad, atributo ligado a
la confianza que los bancos deben brindar para promocionar el uso de la banca
electronica (p.35). De otro lado, Barreno (2018) indico que la banca electronica
facilita las operaciones de los clientes y a su vez es una inversion que le permite
al banco reducir el costo del personal (p.25). El autor planted las siguientes
dimensiones: Primera dimension Banca por Internet, permite realizar
operaciones desde casa o el trabajo, evitando el desplazamiento a oficinas
(p.54). Dimensiéon 2 Banca Movil, se usa desde el celular y es de facil
accesibilidad para los clientes, se usa con claves de seguridad que preservan la
proteccion de datos del usuario (p.55).

Moorthy, Tsen, Loh y Kumaran (2019) describieron que el habité de un
grupo de interés por adoptar el aprendizaje mévil se ve reflejada en la comunidad
joven estudiantil, ya que buscan la aceptaciéon de la tecnologia en el dominio de
ello, puesto que permite la facilidad y rapidez de funciones tan basicas de realizar
(p.23). La mayoria de clientes jovenes de la organizacion se sienten confiados
por la facilidad de las ventajas de la era digital, sin embargo, las personas adultas
prefieren optar por la banca tradicional generando colas innecesarias en la
agencia Tusilagos. De acuerdo con ello, Kartiwi y Rfieda (2019) afirmaron que
los sistemas de informacion de la banca por internet tuvieron un crecimiento
comercial, asi mismo hubo aspectos que deslindar en uso de ello, se buscoé
incrementar la productividad, afianzar mas clientes y aumentar los ingresos
(p.17). Esto aplicado en la entidad financiera se buscé que a través de este portal
tecnologico los clientes puedan bancarizarse y asi optimizar efectivamente sus
tiempos del dia a dia, haciendo uso de la flexibilidad y comodidad que atribuye.
Por otro lado, no todos los clientes conocen del beneficio del uso de la banca
electronica.

En cuanto a la Formulacion del problema, se plante6 como Problema
general el siguiente: ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion efectiva y el uso
de la banca electrénica para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP? Asi
mismo, los Problemas especificos planteados son: ¢ Qué relacidn existe entre la
comunicacion efectiva y el uso de los cajeros automaticos para los clientes de la

oficina Tusilagos del BCP?; ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion efectiva
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y el uso de la banca por internet para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP?
y ¢, Qué relacion existe entre la comunicacion efectiva y el uso de la banca movil
para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP?

Con respecto, a la Justificacién del estudio, Segun Del Cid, Méndez y
Sandoval (2011) se debe argumentar la realizacion del estudio, sefialando las
causas que empujan a formular la investigacion y por qué es importante indagar
ese tema. Esta justificacion debe sostenerse en circunstancias contempladas en
lo real (p.58). En ese sentido, la presente investigacion tuvo como justificacién el
sustento en los hechos que se observaron en la oficina Tusilagos del BCP acerca
de la desinformacion que los clientes tienen sobre los beneficios del uso de la
banca electronica. Por otro lado, se fundamenté la Justificacion tedrica, que
proporciond alcanzar estudios sobre la relacion entre comunicacion efectiva y el
uso de la banca electronica para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.
Con la informacion que se recopild y los resultados de este trabajo, se pudo
debatir con distintas indagaciones sobre las variables en observacion y ver su
nivel de valor en la solucién del problema planteado.

Ademéas, se estableci6 como Justificacion metodolégica para la
investigacion que buscé alcanzar razones legales y veridicas por medio de la
ciencia, planteando cuestionamientos y elaborando el instrumento de
recoleccion de datos que permitira la obtencién de informacién esperada a través
de las variables de estudio comunicacion efectiva y banca electrénica, una vez
probada su validez y confiabilidad podran ser empleados en otros trabajos de
investigacion. Este estudio utilizé una investigacion cuantitativa, con técnica de
recoleccion que fue la encuesta y se tomd como instrumento el cuestionario; los
aportes no solo benefician al Banco de Crédito sino a todos los clientes de la
oficina Tusilagos que se mantendran informados acerca de los beneficios del uso
de la banca electrdnica.

Por otro lado, la Justificacion practica, permitié dar a conocer las ventajas
del uso de la banca electrénica y como los clientes del Banco de Crédito de la
oficina Tusilagos pueden ser beneficiados gracias a la tecnologia que el banco
pone a su servicio. Asi mismo ayudo a resolver un problema real en cuanto a la
congestiéon en las colas en el area de plataforma y ventanilla. Ademas, la
presente investigaciones se podra usar para otras que tengan relacion con las

variables de estudio.
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Y finalmente la Justificacion social, fue util para la sociedad que reside en
torno a la oficina Tusilagos del Banco de Crédito del Peru, por lo que los clientes
podran ahorrar gastos de transporte y tiempo haciendo uso de la banca
electronica. Asi mismo el Banco de crédito ahorraria en los gastos del personal
al incrementar el uso de la banca electrénica y ademas se eliminaran gastos de
papel, correspondencia y formularios. También, mantener la comunicacion con
el cliente de forma efectiva repercutira de manera positiva en la calidad de
servicio que el banco brinda hacia los clientes.

Por otro lado, la Hipétesis segun Bueno (2010) “Constituye una conjetura
0 suposicién sobre las relaciones entre determinadas variables asociadas al
problema de investigacion, expresada en forma de enunciados afirmativos”
(p.54). En este caso, la presente investigacion buscd probar como Hipétesis
general la relacion que existe entre la comunicacion efectiva y el uso de la banca
electronica para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP. De esta manera se
planteé como Hipdétesis General: Existe relacion entre la comunicacion efectiva
y el uso de la banca electrénica para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.

Seguidamente las Hipotesis Especificas: Existe relacion entre la
comunicacion efectiva y el uso de los cajeros automaticos para los clientes de la
oficina Tusilagos del BCP; Existe relacion entre la comunicacion efectiva y el uso
de la banca por internet para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP y Existe
relacion entre la comunicacion efectiva y el uso de la banca movil para los
clientes de la oficina Tusilagos del BCP. En cuanto a los objetivos de la
investigacion, Hernandez, Ramos, Placencia, Indacochea, Quimis, y Moreno
(2018) explicaron que tienen como finalidad manifestar los limites que se han
generado en un trabajo de investigacion revelando las relaciones entre las
variables que se construyen (p. 29).

Es asi que se formul6 como Objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la comunicacion efectiva y el uso de la banca electrénica para los
clientes de la oficina Tusilagos del BCP. En otro orden los Objetivos especificos:
Identificar la relacion que existe entre la comunicacion efectiva y el uso de los
cajeros automaticos para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP; Identificar
la relacién que existe entre la comunicacion efectiva y el uso de la banca por

internet para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP e Identificar la relacion
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gue existe entre la comunicacion efectiva y el uso de la banca mévil para los

clientes de la oficina Tusilagos del BCP.
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METODOLOGIA

N1



3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

Para Rodriguez (2011) el estudio de tipo aplicada pretende aplicar la
ciencia para enriquecer la influencia del hombre sobre la verdad, cuyo proposito

es atender las dificultades fundamentales de la humanidad (p.37-38).

Asi mismo, el presente estudio fue de caracter aplicada, ya que considerd
como fin principal solucionar un problema en un tiempo determinado. Dicha
problematica se relacioné a la falta de comunicacion sobe los beneficios del uso

de la banca electronica para los clientes de la oficina tusilagos del BCP.
Nivel de Investigacion
Descriptivo

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el aprendizaje descriptivo
busca precisar la particularidad y forma de individuos o grupos, elementos o

figuras que se ponga en observacion (p.80).
Correlacional

Para Cortés e Iglesias (2010) las indagaciones correlacionales poseen
como intencion estimar el vinculo que existe entre las variables formuladas (p.
21).

En ese sentido, segun el problema y los objetivos planteados en la
investigacion, el actual estudio fue de nivel descriptivo correlacional, porque
sondea explicar la relacién existente entre las variables: comunicacion efectiva y

banca electronica.
Disefio de la Investigacién

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) lo que se construye en la
investigacion no experimental es contemplar fenomenos en su entorno habitual,

para luego analizarlos. Ademas, el planteamiento de investigacion transversal

42



recoge informaciéon en una situacion singular, su propésito es explicar las

variables y observar su interrelacion en una ocasion neta (p.149-151).

Por lo tanto; la forma de indagacién que se implementé fue no
experimental, debido a que este tipo de estudio se realizo sin emplear a propésito
las variables que se busco interpretar, para después examinarlas. Asi mismo el
disefio fue de corte transversal, es decir se tomaron los datos en un momento

Unico determinado.
Enfoque

Segun los especialistas de la Universidad San Martin de Porres (2017)
explicaron que el enfoque cuantitativo sigue una secuencia y cada etapa es la

continuacion de otra (p.25).

En ese sentido, el enfoque que se consider6 para la investigacion fue
cuantitativo, ya que siguié una estructura de desarrollo desde el planteamiento

del problema hasta llegar a las conclusiones y recomendaciones.

3.2 Variables y operacionalizacion

Variables

Segun Gonzales, Gomez y Rosales (2015) una variable es una
caracteristica de las unidades de andlisis que puede asumir diferentes roles en

cada una de ellas (p. 27).

En relacion al presente estudio estuvo conformada por dos variables las

cuales se detallaron en su operacionalizacion:
V1: Comunicacion efectiva

V2: Banca electrénica
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Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de las Variables-Comunicacién Efectiva

TITULO VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL ITEMS
“Comunicacion Comunicacién De la Cruz (2014) La variable comunicacion Emisor Conocimiento 1-2
efectiva y uso de Efectiva P, efectiva es de materia
manifestd6  que la e i Empatia 34
la banca L | cuantitativa que se ejecuta
electronica para comunicacion €S €l oy ocho  dimensiones: Codificacion Pertinencia 5.6
los clientes de la medio que permite la emisor, codificacion,
oficina Tusilagos interaccion verbal y no canal, mensaje, Sencillez 7.8
del BCP” verbal entre DErsonas transmision, receptor,
P descodificacion y Organizacion 9-10
dentro de un contexto feedback. Se utilizara un —
. . . Repeticion 11-12
sobre un determinado cuestionario con escala
. tipo Likert, las escalas de Enfoque 13-14
tema de interés (p.6). L
medicién son: Nunca (1), Canal Percepcion 15-16
Casi Nunca (2), A veces
(3), Casi Siempre (4) y Mensaje Claridad 17-18
Siempre (5).
Brevedad 19-20
Concision 21-22
Transmision Interpersonal 23-24
Receptor Informacién Fiable 25-26
Descodificacion Interpretaciéon 27-28
Feedback Retroalimentacion
29-30
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Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion de las Variables-Banca Electronica

TITULO VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES
OPERACIONAL ITEMS
“Comunicacién Banca Quintana (2015) manifestd que la La variable banca Cajeros Accesibilidad 31-32
efectivay usode la Electronica banca electrénica es un servicio electrénica es de Automaticos - -
banca electronica | . | materia cuantitativa que Funcionalidad 33-34
para los clientes de completo que permite a los g ejecuta en tres Utilidad 35-36
ici i usuarios o clientes conectarse con i i : i
Ic?e?];%rlga” Tusilagos o ZILT;:ZIE:E:' ba::;erc:)s; Banca por Ahorro en Transporte 37-38
el banco y hacer cualquier tipo de ’ PO nternet Ahorro de Tiempo 39-40
. o, internet y banca movil. L
operacion sin obligacion de llegar a S Ahorro en Comisiones 41-42
Se utilizara un —
una agencia, se pueden efectuar cyestionario con escala EIeX'bg'%ai j‘zjg
operaciones  via  telefénica, tipo Likert, las escalas omodica i
internet, a través de dispositivos de medicion son: Nunca i4 i
J p (1), Casi Nunca (2), A Gestion Qe Operaciones 47-48
moviles o cajeros automaticos. Las  \gces (3), Casi Siempre Empresariales
ventajas para los clientes es que (4) y Siempre (5).
pueden tramitar transacciones a un Banca Movil Rapidez 49-50
menor precio, de forma rapida y
- Seguridad 51-52
segura que administren i
o Monitoreo de Cuentas 53-54
eficientemente sus recursos (p.46) Practicidad 55-56
Cobertura 57-58
Ofertas Personalizadas
59-60
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3.3 Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacioén

Segun los especialistas de la Universidad Naval (2016) “La poblacién consta de
una agrupacion de individuos, seres u objetos a los que se relaciona los resultados de
la investigacion, una poblacion es finita cuando tiene un numero limitado de elementos”
(p.34).

Por otro lado, Dandapani, Lawrence y Rodriguez (2018) manifestaron que la
adopcién de la banca estuvo relacionada con la eficiencia de las cooperativas de crédito
en EE. UU, la probabilidad que la banca por internet siga en crecimiento se relacion6
con el porcentaje de la poblacién joven en los condados donde se encuentran la mayor
actividad financiera (p.15). Asi mismo se mantuvo en la compainiia, la poblacion de
estudio se encuentra en uno de los distritos mas grandes y con mayor cartera de
emprendedores.

Para el fin de estudio con lo que respecta a las variables comunicacién efectiva
y banca electronica, la poblacion estuvo representada por 3500 clientes de la oficina
Tusilagos del Banco de Crédito del Pera.

Muestra

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) la muestra es una porcién
representativa de la poblacion. Es una agrupacion de elementos que corresponden a
esa agrupacion definida con caracteristicas particulares al que se atribuye como
poblacion (p.175).

Por consiguiente, la muestra fue determinada mediante el célculo muestral
dando como resultado 95 encuestados. Por tratarse de una poblacion finita se utilizoé el

método:

N*Zz*p*q
 EX(N—-1)+272 xpx*q

n
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N = tamafio de la poblacién: 3500

n = tamafno de la muestra

Z = parametro estadistico que depende del nivel de significancia: 1.96
E = error de estimaciéon maximo aceptado: 0.05

P= probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito): 0.92

Q = (1 — P) = probabilidad de que no ocurra el evento estudiado:0.08

_ 3500 * 1.96 * 0.92 * 0.08
"~ 0.052 % (2000 — 1) + 1.962 % 0.92 * 0.08

n

n= 95 encuestados

Muestreo

Segun Guffante, T., Guffante, F. y Chavez P. (2016) todos los componentes de
la poblacion tienen la misma posibilidad de ser seleccionados, estos tendran valores
muy semejantes a los de la poblacién, sus elementos son seleccionados de forma
aleatoria y su tamafio puede ser calculado utilizando una formula matematica (p. 93).

La presente investigacion usé el muestreo probabilistico con la técnica de
muestreo aleatorio simple, en la que todos los componentes tuvieron la misma

posibilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra.

Unidad de anélisis

Para el fin de estudio con lo que respecta a la unidad de analisis, estuvo
representada por un cliente de la oficina Tusilagos del Banco de Crédito del Peru

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Segun Lopez y Fachelli (2015) la encuesta es un método de recopilacion de

datos a través del cuestionamiento a los sujetos elegidos, cuyo fin es obtener de
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manera minuciosa medidas sobre la idea que se deriva de una problematica de
investigacion anteriormente elaborada (p.8).

Por ende, para el presente estudio se utiliz6 la encuesta como técnica de
recoleccion de datos la cual estuvo conformada por 60 interrogantes que fueron

realizadas a los clientes del BCP.

Instrumento

Segun Lépez y Fachelli (2015) explicaron que el cuestionario establece la
herramienta de recopilacion de datos donde se formulan las preguntas de forma
secuencial y ordenada, donde se registran las respuestas obtenidas (p.17).

Por consiguiente, la técnica que se empleo fue la encuesta y la recopilacién de
datos se efectu6 a través del instrumento: cuestionario de escala de Likert; que permitio
medir las posturas y conocer el grado de aprobacion del encuestado con las
afirmaciones que se expusieron y mediante ella se clasificaron las respuestas. Siendo
las escalas de medicion: Nunca (1), Casi Nunca (2), A veces (3), Casi Siempre (4) y
Siempre (5). Este procedimiento posibilité elaborar una serie de preguntas con el fin de
analizar la relacién entre comunicacion efectiva y banca electronica. Al respecto, para
el estudio de la informacién reunida se empleé el software SPSS version 25.

Validez del Instrumento

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) la autenticidad hace atributo al nivel en
que un instrumento realmente evalla la variable que se persigue calcular (p.180).

En consecuencia, para la aprobacion del instrumento se dirigié bajo prueba de
juicio de expertos, que se valido a través de la conformidad de tres profesores de la
universidad de estudio.

Coeficiente de Aiken

De acuerdo con Escurra (1988), citdé en Boluarte y Tamari (2017) sobre el
coeficiente de Aiken que es aquel que cuantifica la calificaciébn de cada juez, el cual
evalla con una puntuacion minima de un punto y una puntuacion maxima de cuatro
puntos; la valoracion se basaba en el contenido relevante, pertinente y claro de cada
item. (p.20)
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Por ende, para el presente estudio, fue una herramienta que facilit6 medir la
validez recolectada por los jueces expertos en base a las variables comunicacion

efectiva y banca electrénica.
Ficha Técnica del Instrumento

Nombre del Instrumento: Cuestionario en la relacion a Comunicacion Efectiva y Banca

Electronica.

Autor(es):

Diaz Sanchez, Roxana Edith
Salinas Barzola, Katherine
Aplicacion: Grupal

Finalidad: El estudio tuvo como propdésito determinar la relacion que existe entre la
comunicacién efectiva y el uso de la banca electronica para los clientes de la oficina
Tusilagos del BCP.

Ambito de aplicacion: El cuestionario fue asignado a 95 clientes entre hombres y

mujeres que visitan la oficina Tusilagos del BCP.
Materiales: Encuesta impresa

El producto como consecuencia del empleo del coeficiente V de Aiken se preciso en el

Anexo 6
Descripcion de la Aplicacion:

Los encuestadores tuvieron conocimiento de la problematica que se suscité con
los clientes, a quienes fue destinada la encuesta y se prepararon con los materiales
idéneos; como lapicero y utiles de oficina.

Para el cliente encuestado, el cuestionario a resolver tuvo una lista de items y
fue de tipo Escala Liker, que determind la relacion entre la comunicacion efectiva y el
uso de la banca electronica para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP. El tiempo
tomado fue aproximadamente de 30 minutos. Los clientes examinaron cada pregunta y
contestaron a través de la valoracion de cinco alternativas de respuesta:

1. Nunca

2. Casi Nunca
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3. Aveces
4. Casi siempre

5. Siempre

Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2014) la confiabilidad expone el nivel en que su practica
reiterada al idéntico individuo u objeto rinde conclusiones iguales otorgandole un nivel
de fiabilidad (p.181).

Figura 1
Niveles de Confiabilidad

Coeficiente Criterio
Coeficiente alfa =9 Es excelente
Coeficiente alfa =8 Es Bueno
Coeficiente alfa =7 Es aceptable
Coeficiente alfa =6 Es cuestionable
Coeficiente alfa <3 Es inaceptable

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

Para lo cual, se emple6 la prueba de confiabilidad: Coeficiente de Alfa de
Cronbach que posibilitd conocer los niveles de confiabilidad de los items que fueron

calculados a escala tipo Likert estan en gran medida relacionados.

3.5 Procedimientos

Para la ejecucion del trabajo de estudio, se fij6 dos variables las cuales fueron
halladas en la realidad problematica de la entidad examinada, ya que se observaron
hechos de relacion entre la comunicacion efectiva y la banca electronica.

Se procedio a la indagacion de trabajos previos mediante tesis que explicaron las
variables de estudio y que contribuyeron al conocimiento de la materia que se traté.

Posteriormente se sustento el marco tedrico con libretistas, que fueron sugeridos

por los docentes especializados en la materia siguiendo la linea de investigacion para
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formular las variables de estudio que fueron: Comunicacion efectiva 'y Banca electronica

y a su vez se establecieron las dimensiones e indicadores.

3.6 Métodos de analisis de datos

Segun los especialistas de la Universidad de Cordoba (2009) la herramienta SPSS
(paquete estadistico aplicado a las ciencias sociales) compone un programa modular
que afade diversidad de materias estadisticas enfocadas al marco del entorno social
(p.2).

En ese sentido, el software de estudio de datos a emplear fue el SPSS 25, el cual
simplifico la comprension de la estadistica descriptiva, indagacion que estuvo resumida

en cuadros, tablas y graficos. Del cual se obtuvo resultados expresados en porcentajes.

3.7 Aspectos éticos

El estudio se sustent6 en base a reglas éticas y estuvo bajo el consentimiento
de la compafiia Banco de Crédito del Peru, de tal manera que la informacién que se
recaudo de la organizacion esta en estricta confidencialidad a fin de brindar una mejora
a la situacion entorno al andlisis de las variables.

Por otro lado, no se manipularon los datos que se recolectaron ya que el
presente trabajo tuvo el fin de demostrar informacion transparente.

Finalmente, se procedid al empleo adecuado de las citas con el fin de eludir
sospechas de copia bajo el reglamento de la pauta APA.
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IV. RESULTADOS



3.1.1 Analisis de Fiabilidad
3.1.2 Confiabilidad Interna

Tabla 3
Fiabilidad de la Variable Comunicacion Efectiva

N %

Casos  Valido 95 100,0
Excluido?2 0 0

Total 95 100,0

Fuente: SPSS versiéon 25

Interpretacion:
De acuerdo al andlisis, mediante la prueba de Alpha de Cronbach, para los 95

valores que se examinaron, se proces6 el 100% de los casos, sin excluir dato alguno.

Tabla 4
Alpha de Cronbach para la Variable Comunicacion Efectiva

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,852 30
Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:
De acuerdo a la tabla 4 del 100% de datos que se analizaron se obtuvieron
mediante el test del Alpha de Cronbach el valor de 0,852; por lo tanto, se pudo inducir

gue el instrumento tuvo un nivel bueno.

Tabla 5
Fiabilidad de la Variable Banca Electrénica
N %
Casos  Valido 95 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 95 100,0

Fuente: SPSS versiéon 25

53



Interpretacion:
De acuerdo al andlisis, mediante la prueba de Alpha de Cronbach, para los 95

valores que se examinaron, se proces6 el 100% de los casos, sin excluir dato alguno.

Tabla 6
Alpha de Cronbach para la Variable Banca Electronica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,839 30
Fuente: SPSS versiéon 25

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 6 del 100% de datos que se analizaron se obtuvieron
mediante el test del Alpha de Cronbach el valor de 0,839; por lo tanto, se pudo inducir

que el instrumento alcanzo6 un nivel bueno.
3.2 Estadistica Descriptiva

3.2.1 Estadistica Descriptiva de la Variable Comunicacién Efectiva

Tabla 7
Tabla de Frecuencias de la Variable Comunicacion Efectiva

Comunicaciéon Efectiva

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido DEFICIENTE 14 14,7 14,7 14,7
REGULAR 58 61,1 61,1 75,8
OPTIMO 23 24,2 24,2 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
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Figura 2
Frecuencias de la Variable Comunicacion Efectiva

COMUMICACION EFECTIVA

&0

50
o &0
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g
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DEFICIEMTE REGULAR QOPTO

COMUNICACION EFECTIVA

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 7 y la figura 2, del 100% de los datos analizados, el
24,21% de los clientes consideré como 6ptima la aplicacion de la comunicacién efectiva
en la agencia bancaria, mientras que el 61,05% de los clientes observo que la estrategia
de comunicacion efectiva fue regular; lo cual probé que, la entidad debié buscar revertir
dicho resultado con estrategias de comunicacion cuyo foco sea el cliente y este logre
valorar la atencion como una experiencia positiva, por ultimo el 14,74% manifesté que
fue deficiente.

Tabla 8
Tabla de Frecuencias de la Dimension Emisor

Emisor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 34 35,8 35,8 35,8
REGULAR a7 49,5 49,5 85,3
OPTIMO 14 14,7 14,7 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
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Figura 3
Frecuencias de la Dimensién Emisor

EMISOR

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO
EMISOR

Interpretacion:

Con respecto a la tabla 8 y la figura 3, del 100% de los datos analizados, el

14,74% de los clientes considerd como 6ptimo el rol del emisor durante el proceso de

comunicacién en la agencia bancaria, lo cual evidencié que hubo falta de preparaciéon

del emisor para construir el mensaje y llegar a los clientes, mientras que el 49,47% de

ellos observé que el desenvolvimiento del emisor fue regular, y, por otro lado, el 35.79%

lo aprecié como deficiente.

Tabla 9
Tabla de Frecuencias de la Dimension Codificacion

Codificacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 30 31,6 31,6 31,6
REGULAR 43 45,3 45,3 76,8
OPTIMO 22 23,2 23,2 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Fuente: SPSS version 25

Figura 4

Frecuencias de la Dimensiéon Codificacion

CODIFICACION

Frecuencia

DEFICIENTE

Interpretacion:

REGULAR
CODIFICACION

OPTIMO

En referencia a la tabla 9 y la figura 4, del 100% de los datos analizados, el

23,16% de los clientes consider6 como oOptimo el proceso de codificacién durante la

comunicacién en la agencia bancaria, lo cual demostrd que es necesario que el emisor

brinde informacion sencilla y la refuerce para que el cliente pueda entenderla, por otro

lado, el 45,26% de ellos aprecié que la codificacion es regular y el 35.79% la calificd

como deficiente.

Tabla 10
Tabla de Frecuencias de la Dimension Canal
Canal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido DEFICIENTE 35 36,8 36,8 36,8
REGULAR 43 45,3 45,3 82,1
OPTIMO 17 17,9 17,9 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 5
Frecuencias de la Dimension Canal
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Interpretacion:

Con respecto a la tabla 10 y la figura 5, del 100% de los datos analizados, el
17,89% de los clientes consider6é como Optimo el canal de comunicacion en la agencia
bancaria, lo cual evidencié que la percepcion que tuvieron los clientes frente a la
transmision oral del mensaje fue defectuosa, el 45,26% de ellos aprecio que el canal
es regular, y, por otro lado, el 36.84% lo consideré como deficiente.

Tabla 11
Tabla de Frecuencias de la Dimension Mensaje

Mensaje
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 23 24,2 24,2 24,2
REGULAR 57 60,0 60,0 84,2
OPTIMO 15 15,8 15,8 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 6

Frecuencias de la Dimension Mensaje
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En referencia a la tabla 11 y la figura 6, del 100% de los datos analizados, el

15,79% de los clientes considerdé como 6ptimo el mensaje que recibié como parte de la

comunicacioén, lo que mostré que se debid enfatizar en brindar un mensaje claro, breve

y conciso para mejorar dicha situacion; puesto que el 60% de ellos consider6 que el

mensaje que recibe es regular y el 24,21% lo considerdé como deficiente.

Tabla 12

Tabla de Frecuencias de la Dimension Transmision

Transmision
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 30 31,6 31,6 31,6
REGULAR 47 49,5 49,5 81,1
OPTIMO 18 18,9 18,9 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
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Figura 7

Frecuencias de la Dimensién Transmision
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Con respecto a la tabla 12 y la figura 7, del 100% de los datos analizados, el

18,95% de los clientes consideré como 6ptimo la transmisién del mensaje durante el

proceso de comunicacion en la agencia bancaria, lo cual revelé que hubo una escaza

relacion interpersonal con el cliente, mientras que el 49, 47% de ellos apreci6 que la

transmision fue regular, y el 31.58% lo estim6 como deficiente.

Tabla 13

Tabla de Frecuencias de la Dimension Receptor

Receptor
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 35 36,8 36,8 36,8
REGULAR 40 42,1 42,1 78,9
OPTIMO 20 21,1 21,1 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 8

Frecuencias de la Dimensioén Receptor
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De acuerdo a la tabla 13 y la figura 8, del 100% de los datos analizados, el

21,05% de los clientes consider6 como 6ptima la informacién fiable que recibié como

parte de la comunicacion, lo que evidencié que el receptor necesita obtener informacion

precisa y confiable; para mejorar dicha situacion; puesto que el 42.,11% de ellos

consideré que la informacién que recibié fue regular y el 36,84% lo evalué6 como

deficiente.

Tabla 14

Tabla de Frecuencias de la Dimension Descodificacion

Descodificacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 57 60,0 60,0 60,0
REGULAR 31 32,6 32,6 92,6
OPTIMO 7 7,4 7,4 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
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Figura 9

Frecuencias de la Dimensién Descodificacion
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Con respecto a la tabla 14 y la figura 9, del 100% de los datos analizados, el

7,37% de los clientes consideré como 6ptima la interpretaciéon que hizo en base a la

informacion que recibid, lo que evidencio que se debid enfatizar en brindar un mensaje

sencillo ,que el cliente lo interprete de la forma mas simple; puesto que el 32,63% de

ellos considerdé que el mensaje que recibe es regular y el 60% considerdé que es

deficiente, lo cual represent6 una sefial de alerta en el proceso de la comunicacion.

Tabla 15
Tabla de Frecuencias de la Dimension Feedback
Feedback
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 35 36,8 36,8 36,8
REGULAR 46 48,4 48,4 85,3
OPTIMO 14 14,7 14,7 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 10

Frecuencias de la Dimensién Feedback
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De acuerdo a la tabla 15 y la figura 10, del 100% de los datos analizados, el

14,74% de los clientes consider6 como éptimo el feedback que se realizé al término del

proceso de la comunicacion, lo que mostré que se debid centrar esfuerzos en la

retroalimentacion con el cliente, solicitando aspectos de mejora puesto que el 48,42%

de ellos consideré que la retroalimentacion que recibié fue regular y el 24,21% lo

aprecié como deficiente.

3.2.2 Estadistica Descriptiva de la Variable Banca Electrénica

Tabla 16

Tabla de Frecuencias de la Variable Banca Electronica

Banca Electronica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido DEFICIENTE 11 11,6 11,6 11,6
REGULAR 64 67,4 67,4 78,9
OPTIMO 20 21,1 211 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
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Figura 11
Frecuencias de la Variable Banca Electronica
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Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 16 y la figura 11, del 100% de los datos analizados, el
21,05% de los clientes consider6 como Optima la funcionalidad de la banca electrénica
en la agencia bancaria, mientras que el 67,37%% de los clientes aprecié que la
funcionalidad fue regular.; lo cual evidencié que la entidad debié buscar mejorar la
promocién del uso de la banca electrénica para lograr que el cliente se sintiera mas
familiarizado con su uso , finalmente el 11,58% la califico como deficiente.

Tabla 17
Tabla de Frecuencias de la Dimension Cajeros Automaticos

Cajeros Automaticos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 14 14,7 14,7 14,7
REGULAR 58 61,1 61,1 75,8
OPTIMO 23 24,2 24,2 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
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Figura 12

Frecuencias de la Dimension Cajeros Automaticos
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De acuerdo con la tabla 17 y la figura 12, del 100% de los datos analizados, el

24,21% de los clientes consider6 como 6ptima la funcionalidad de los cajeros

automaticos en la agencia bancaria, mientras que el 61,05% de los clientes manifest6

que la funcionalidad fue regular.; lo cual mostré que la entidad debid buscar fomentar

el empleo de los cajeros automaticos para lograr que el cliente se sintiera mas

acostumbrado con su uso, para finalizar el 14,74% los calific6 como deficiente.

Tabla 18

Tabla de Frecuencias de la Dimension Banca por Internet

Banca por Internet

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 10 10,5 10,5 10,5
REGULAR 68 71,6 71,6 82,1
OPTIMO 17 17,9 17,9 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 13
Frecuencias de la Dimensién Banca por Internet
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De acuerdo con la tabla 18 y la figura 13, del 100% de los datos analizados, el

17,89% de los clientes consideré como éptima la funcionalidad de la banca por internet

en la agencia bancaria, mientras que el 71,58% de los clientes indicé que la

funcionalidad fue regular.; lo cual mostré que la entidad debié buscar impulsar el manejo

de la banca por internet para lograr que el cliente se sintiera mas familiarizado con el

uso , para finalizar el 10,53% la calificé como deficiente.

Tabla 19
Tabla de Frecuencias de la Dimension Banca Movil
Banca Movil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFICIENTE 11 11,6 11,6 11,6
REGULAR 54 56,8 56,8 68,4
OPTIMO 30 31,6 31,6 100,0
Total 95 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 14
Frecuencias de la Dimension Banca Moévil
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Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 19 y la figura 14, del 100% de los datos analizados, el
31,58% de los clientes considerdé como Optima la funcionalidad de la banca movil en la
agencia bancaria, mientras que el 56,84% de los clientes indicé que la funcionalidad
fue regular.; lo cual evidencié que la entidad debié buscar fomentar mas el uso de la
banca moévil para lograr que el cliente se sintiera mas confiado y orientado con el

manejo, por ultimo el 11,58% la calific6 como deficiente.

3.3.1 Prueba de Normalidad para la Variable Comunicacion Efectiva

Tabla 20
Prueba de Normalidad para la Variable Comunicacion Efectiva

Casos
Valido Perdidos Total
Porcentaj Porcentaj Porcentaj
N e N e N e
Comunicacion 95 100,0% O 0,0% 95 100,0%

Efectiva
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistic Estadistic

0 Gl Sig. 0 Gl Sig.
Comunicacion ,319 95 ,000 74 95 ,000

efectiva
Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:

Con respecto al analisis que se efectué para la prueba de normalidad de la
variable comunicacion efectiva del 100% de los datos analizados, se pudo deducir que,
por ser la muestra mayor a 30 personas, se destind usar la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, asi mismo se obtuvo un valor Sig.=0,000< 0.05; por lo tanto, se pudo estimar
gue los datos no siguen una distribuciéon normal. Como resultado a esta aplicacion, se
empleod la prueba Rho de Spearman para la prueba de Hipotesis general y la prueba

especifica.

3.3.2 Prueba de Normalidad para la Variable Banca Electronica

Tabla 21
Prueba de Normalidad para la Variable Banca Electronica

Casos
Valido Perdidos Total
Porcentaj Porcentaj Porcentaj

N e N e N e
Banca electrénica 95 100,0% O 0,0% 95 100,0%
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistic Estadistic

0 Gl Sig. 0 Gl Sig.
Banca electrénica ,356 95 ,000 734 95 ,000

Fuente: SPSS versién 25

Interpretacion:
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De acuerdo al analisis que se ejecuto6 para la prueba de normalidad de la variable
banca electronica del 100% de los datos analizados, se pudo concluir que, por ser la
muestra mayor a 30 personas, se designé usar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, asi
mismo se alcanz6 un valor Sig.=0,000< 0.05; por lo tanto, se puedo afirmar que los
datos no siguen una distribucion normal. En consecuencia, a esta aplicacion se pudo

inducir que se aplico la prueba Rho de Spearman para la prueba de Hipoétesis.

3.4 Prueba de Hipaotesis

Segun Hernandez et al. (2014), para estudiar la relacion entre dos variables se
calcula a partir de las puntuaciones obtenidas en una muestra. Se relacionan las
puntuaciones obtenidas de una variable con las puntuaciones de la otra y a partir de

ello se conocen los niveles de correlacion. (p.305)

Figura 15

Nivel de correlacion
Rango Relacion
-0.91 hasta -1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 hasta -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 hasta -0.75 Correlacion negativa

considerable

-0.11 hasta -0.50 Correlacion negativa media
-0.01 hasta -0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 hasta +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 hasta +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 hasta +0.73 Correlacion positiva considerable
+0.76 hasta +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 hasta +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
3.4.1 Prueba de Hipétesis General
Ho: No existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de la Banca electrénica

para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.

Ha: Existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de la Banca electronica para

los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.
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Tabla 22
Prueba de Hipotesis General

Correlaciones

Comunicacion Banca

Efectiva Electronica
Rho Comunicacion Coeficiente de 1,000 0,756**
Spearman Efectiva Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N
Banca Coeficiente de 0,756** 1,000
Electronica Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N

Fuente: SPSS version 25
Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 24 para la prueba de Hipétesis general, mediante el
estadistico Rho Spearman se alcanzé una correlacion bilateral entre las variables
Comunicacion efectiva y Banca electrénica de 0,756; afirmacién que permitié inferir que
existe un grado de correlacién positiva considerable.

Asi mismo, el analisis de los resultados obtenidos posibilité inducir que la relacion
entre las variables es proporcional o directamente proporcional; es decir, que a mayor
aplicacion de estrategias para lograr una Comunicacion efectiva con el cliente mayor
sera el resultado positivo que repercutird en el uso de la banca electrénica.

Para la prueba de Hipétesis general entre la variable Comunicacion efectiva y
Banca electrénica, mediante el estadigrafo de Rho de Spearman se alcanzé el valor
Sig. de 0,000< 0,05; por lo tanto, se pudo afirmar que se rechazé la Hipétesis nula 'y se
aceptd la Hipétesis alterna, afirmando que existe relacibn entre las variables

Comunicacion efectiva y Banca electronica.
3.4.2 Prueba de Hipotesis Especificas

3.4.2.1 Prueba de Hipoétesis Especifica 1
Ho: No existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de los cajeros

automaticos para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.

Ha: Existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de los cajeros automaticos

para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.
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Tabla 23
Prueba de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Comunicacion Cajeros

Efectiva Automaticos
Rho Comunicacion Coeficiente De 1,000 0,589**
Spearman Efectiva Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N
Cajeros Coeficiente De 0,589** 1,000
Electronica Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N

Fuente: SPSS versién 25

Interpretacion:

En referencia a la tabla 25 para la prueba de Hipotesis especifica 1, mediante el
estadistico Rho Spearman se alcanz6 una correlacion bilateral entre las variables
Comunicacion efectiva y Cajeros automaticos de 0,589; afirmacion que accedio a inferir
gue existe un grado de correlacion positiva considerable.

De la misma manera, el andlisis de los resultados alcanzados posibilité inducir
que la relacién entre las variables es proporcional o directamente proporcional; es decir,
gue a mayor aplicacion de estrategias para lograr una Comunicacion efectiva con el
cliente mayor serd el resultado positivo que repercutira en el uso de los cajeros
automaticos.

Para la prueba de Hipoétesis especifica 1 entre la variable Comunicacién efectiva
y cajeros automaticos, mediante el estadigrafo de Rho de Spearman se alcanzé el valor
Sig. de 0,000< 0,05; por lo tanto, se logré afirmar que se rechazo la Hipotesis nula 'y se
aceptd la Hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre las variables

Comunicacion efectiva y Cajeros automaticos.

3.4.2.2 Prueba de Hipotesis Especifica 2
Ho: No existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de la Banca por internet

para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.
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Ha: Existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de la Banca por internet

para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.

Tabla 24
Prueba de Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Comunicacion Banca por

Efectiva Internet
Rho Comunicacion Coeficiente De 1,000 0,660**
Spearman Efectiva Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N
Banca por Coeficiente De 0,660** 1,000
Internet Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N

Fuente: SPSS versién 25

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 26 para la prueba de Hipétesis especifica 2, mediante el
estadistico Rho Spearman se alcanzé una correlacion bilateral entre las variables
Comunicacion efectiva y Banca por Internet de 0,660; afirmacién que logro inferir que

existe un grado de correlacién positiva considerable.

Con respecto, el andlisis de los resultados alcanzados facilitd deducir que la
relacion entre las variables es proporcional o directamente proporcional; es decir, que
a mayor aplicacién de estrategias para lograr una Comunicacion efectiva con el cliente
mayor sera el resultado positivo que repercutird en el uso de la Banca por internet.

Para la prueba de Hipotesis especifica 2 entre la variable Comunicacién efectiva
y Banca por internet, mediante el estadigrafo de Rho de Spearman se alcanzé el valor
Sig. de 0,000< 0,05; por lo tanto, se consigui6 afirmar que se rechazé la Hipotesis nula
y se aceptd la Hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre las variables

Comunicacion efectiva y Banca por internet.
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3.4.2.3 Prueba de Hipotesis Especifica 3
Ho: No existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de la banca movil para

los clientes de la oficina Tusilagos del BCP.

Ha: Existe relacion entre la Comunicacion efectiva y el uso de la Banca movil para los

clientes de la oficina Tusilagos del BCP.

Tabla 25
Prueba de Hipotesis Especifica 3

Correlaciones

Comunicacion Banca

Efectiva Movil
Rho Comunicacion Coeficiente De 1,000 0,727**
Spearman Efectiva Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N
Banca Coeficiente De 0,727** 1,000
Movil Correlacional
Sig. ,000
(Bilateral) 95 95
N

Fuente: SPSS versién 25

Interpretacion:

Con respecto a la tabla 27 para la prueba de Hipétesis especifica 3, mediante el
estadistico Rho Spearman se consiguié una correlacion bilateral entre las variables
Comunicacion efectiva y banca mévil de 0,727; afirmaciéon que alcanzé deducir que
existe un grado de correlacién positiva considerable.

De igual modo, el andlisis de los resultados alcanzados permitié inducir que la
relacion entre las variables es proporcional o directamente proporcional; es decir, que
a mayor aplicacion de estrategias por lograr una Comunicacion efectiva con el cliente
mayor sera el resultado positivo en el uso de la banca mavil.

Para la prueba de Hipoétesis especifica 3 entre la variable Comunicacién efectiva
y banca movil, mediante el estadigrafo de Rho de Spearman se alcanzo el valor Sig. de
0,000< 0,05; por lo tanto, se logro afirmar que se rechazo la Hipotesis nula y se acepto
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la Hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre las variables Comunicacion

efectiva y Banca mavil.

3.5 Tablas Cruzadas de Variables

Tabla 26

Tablas Cruzadas para la Variable Comunicacion Efectiva y Banca Electronica

Tabla cruzada Comunicaciéon Efectiva*Banca Electrénica

% del total

BANCA ELECTRONICA

DEFICIEN REGULA OPTIM

Correlacion

TE R O Total
COMUNICACI DEFICIEN 10,5% 4,2% 14,7% Rho Spearman
ON EFECTIVA TE 0.756
REGULAR 1,1% 55,8% 4,2% 61,1%
OPTIMO 7,4% 16,8% 24,2% Sig. (Bilateral)
Total 11,6% 67,4% 21,1% 100,0% ,000°

Fuente: SPSS version 25
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Figura 16
Gréfico de Tablas Cruzadas para la Variable Comunicacion Efectiva y Banca
Electronica
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Interpretacion:

El propdsito general de la investigacion fue: delimitar la ilacién que existe entre
la Comunicacién Efectiva y el uso de la Banca Electrénica para los clientes de la oficina
Tusilagos del BCP; de lo ya referido se pudo interpretar que el 61,1% de los clientes
encuestados manifestaron que la comunicacion efectiva se maneja de forma regular;
del cual se pudo analizar a través de la estadistica descriptiva que las dimensiones que
estan fallando son: emisor, canal , descodificacién y feedback; que hacen que el cliente
perciba falta de conocimiento, empatia, claridad en el mensaje y escaza
retroalimentacion en la informacion que reciben acerca de los beneficios del uso de la
banca electrénica , por otro lado, un 67,4% percibié que la banca electronica se ubica
en un nivel regular en cuanto a su funcionalidad, de la cual se pudo destacar como
mayor canal de frecuencia de uso a la banca movil por su comodidad, accesibilidad y
rapidez. Por otra parte, se evidencio que solo el 24,2% de los clientes reconocieron un
nivel 6ptimo en la gestién de Comunicacion Efectiva con ellos, y un 21,1% considerd

como optimo el servicio de Banca Electronica
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Tabla 27

Tablas Cruzadas para Comunicacién Efectiva y la Dimensién Cajeros Automaticos

Tabla cruzada Comunicacion Efectiva*Cajeros Automaticos

% del total

CAJEROS AUTOMATICOS

DEFICIEN REGULA OPTIM

Correlacioén

TE R O Total
COMUNICACI DEFICIEN 7.4% 7,4% 14,7% Rho Spearman
ON EFECTIVA TE 0,589
REGULAR 7,4% 45,3% 8,4% 61,1%
OPTIMO 8,4% 15,8% 24,2% Sig. (Bilateral)
Total 14, 7% 61,1% 24,2% 100,0% ,000°

Fuente: SPSS versién 25
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Figura 17
Gréfico de Tablas Cruzadas para Comunicacion Efectiva y la Dimension Cajeros
Automaticos
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Interpretacion:

El objetivo especifico 1 de la investigacion fue: identificar la relacion que existe
entre la comunicacién efectiva y el uso de los cajeros automaticos para los clientes de
la oficina Tusilagos del BCP; de lo ya mencionado se logroé interpretar que el 61,1% de
los clientes encuestados manifestaron que la comunicacion efectiva se maneja de
forma regular; de lo cual se pudo analizar por medio de la estadistica descriptiva que el
emisor , es decir el personal del banco debe reforzar la informacién que brinda acerca
de la banca electrénica, por otro lado, un 61,1% percibié que los cajeros automaticos
se ubican en un nivel regular en cuanto a su funcionalidad, valorando atributos como:
accesibilidad, funcionalidad y utilidad. Por otra parte, se evidencié que solo el 24,2% de
los clientes reconocieron como 6ptimo la gestion de Comunicacion Efectiva con ellos,

y un 24,2% consideré como optimo el servicio de los Cajeros automaticos.
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Tabla 28

Tablas Cruzadas la Comunicacion Efectiva y la Dimension Banca por Internet

Tabla cruzada Comunicacion Efectiva*Banca por Internet

% del total

BANCA POR INTERNET

DEFICIEN REGULA OPTIM

Correlacioén

TE R O Total
COMUNICACI DEFICIEN 7.4% 7,4% 14,7% Rho Spearman
ON EFECTIVA TE 0,660
REGULAR 3,2% 54,7% 3,2% 61,1%
OPTIMO 9,5% 14,7% 24,2%  Sig. (Bilateral)
Total 10,5% 71,6% 17,9% 100,0% ,000°

Fuente: SPSS versién 25
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Recuento

Figura 18
Gréfico de Tablas Cruzadas para Comunicacion Efectiva y la Dimension Banca por
Internet
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Interpretacion:

El objetivo especifico 2 del estudio fue: identificar la relacion que existe entre la
Comunicacion efectiva y el uso de la Banca por internet para los clientes de la oficina
Tusilagos del BCP; de lo ya relatado se pudo interpretar que el 61,1% de los clientes
encuestados manifestaron que la comunicacion efectiva se maneja de forma regular,
de lo cual se logré probar a raves de la estadistica descriptiva que el emisor tiene un
desenvolvimiento frente a los clientes al momento de brindar informacion sobre la
promocioén de la banca electronica. Por otro lado, un 71,6% manifesto que la banca por
internet se ubica en un nivel regular en cuanto a su funcionalidad; apreciando ventajas
como: ahorro en transporte, ahorro de tiempo y ahorro en comisiones. Por otra parte,
se observo que solo el 24,2% de los clientes reconocieron como optimo la gestion de
Comunicacion Efectiva con ellos, y un 17,9% considerdo como optimo el servicio de la

Banca por Internet.
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Tabla 29

Tablas Cruzadas para Comunicacion Efectiva y la Dimension Banca Movil

Tabla cruzada Comunicaciéon Efectiva*Banca Movil

% del total
BANCA MOVIL Correlacion
DEFICIEN REGULA OPTIM
TE R O Total
COMUNICACI DEFICIEN 10,5% 4,2% 14,7% Rho Spearman
ON EFECTIVA TE 0,727
REGULAR 1,1% 48,4% 11,6% 61,1%
OPTIMO 4,2% 20,0% 24,2% Sig. (Bilateral)
Total 11,6% 56,8% 31,6% 100,0% ,000°

Fuente: SPSS versién 25

Figura 19

Grafico de Tablas Cruzadas para Comunicaciéon Efectiva y la Dimension Banca Movil
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Interpretacion:

El objetivo especifico 3 del estudio fue: identificar la relaciébn que existe entre la
Comunicacion efectiva y el uso de la Banca movil para los clientes de la oficina
Tusilagos del BCP; de lo ya mencionado se pudo evidenciar que el 61,1% de los clientes
encuestados manifestaron que la comunicacion efectiva se maneja de forma regular,
de lo cual se alcanzé probar por medio de la estadistica descriptica que el emisor no se
encuentra capacitado para mostrar empatia con el cliente. Por otro lado, un 56,8%
manifestd que la banca mavil se ubica en un nivel regular en cuanto a su funcionalidad,
valorando los beneficios de: rapidez, monitoreo de cuentas, practicidad y cobertura a
nivel nacional e internacional. Por otro lado, se observo que solo el 24,2% de los clientes
reconocieron como éptimo la gestion de Comunicacién Efectiva con ellos, y un 31,6%

consideré como éptimo el servicio de la Banca movil.
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V. DISCUSION
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El estudio tuvo por objeto determinar los grados que manifiestan la relacion
la Comunicacion Efectiva y Banca Electronica de la Agencia Tusilagos del Banc
Crédito del Peru en el distrito de S.J.L, 2019. Los resultados alcanzados luego u.
examinar los datos recopilados en la muestra elegida, dio como resultado inferencias
de estudio que se certifican a través de las evidencias externas y los resultados de las
evidencias internas.

La Hipotesis general planteada ofrecid inferir que existe relacion directa y
significativa entre la primera variable que es Comunicacion Efectiva y la segunda
variable Banca Electronica, asi pues, el resultado se verificd con la prueba estadistica
de correlacion de Rho de Spearman que alcanzo un valor de Rho= 0.756, Sig.
(Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)) afirmando que existe una relacion significativa positiva
considerable entre las variables de estudio Comunicacion Efectiva y Banca Electrénica.
De acuerdo a lo aludido, el resultado comprueba que las variables en otros campos de
estudio manifiestan igual comportamiento, en concordancia con el tesista Contreras
(2018), quien planteo en su Hipotesis de estudio que existe relacion entre la
Comunicacion Comercial y la Fidelizacion de los clientes de la tienda Saenz Pefia de
Interbank, Callao, 2018; confirmando su Hipotesis con el estadistico de correlacion de
Rho de Spearman=0.621, Sig. (Bilateral) = 0.000; confirmando la correlacién positiva
considerable entre las variables bajo el sustento de los autores teoricos Castro y
Jiménez (2014) e Alcaide (2015) que consideraron que para que exista una Optima
Comunicacion Comercial con el cliente bancario debe existir informacién, persuasion,
retroalimentacion, cultura orientada al cliente, experiencia al cliente y marketing
relacional que a partir de esta experiencia se logre un cliente fidelizado con productos
y servicios financieros de acorde a su necesidad. La contrastacion de la Hipétesis pudo
inferir que, a mejor comunicacion comercial, mayor fidelizacion de clientes o a mala
comunicacioén comercial, baja fidelizacion de clientes.

Refuerza la tesis de Gonzales (2017) quien estudio el Nivel de Aceptacion de los
Clientes y su relacion con la Banca Electrénica, proponiendo la Hipoétesis existe
influencia entre los niveles de educacion financiera de los clientes de Lima
Metropolitana de los 4 principales bancos del Pera y la banca electronica, alcanzando
a traveés del estadistico Rho de Spearman la correlacion bilateral entre las variables de
0.737, Sig. = 0,000, basado en sus teoricos Krugman (2007) y Pérez (2015), que
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tomaron en cuenta que la educacion financiera, el nivel de entendimiento, la frecuencia
de uso , los beneficios y la seguridad son fundamentales para el uso de la banca
electronica. Confirmando que existe influencia entre el desconocimiento de los clientes
con respecto a los beneficios y servicios y la banca electronica, siendo la principal causa
por la que varios clientes de estas entidades financieras no hacen uso de la banca
electronica.

Asi mismo otros estudios nacionales avalan el resultado; Yauris y Tomas (2017),
quienes plantearon en su Hipdtesis de estudio Las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion si influyen positivamente en la Cobertura de los Canales de Atencion del
BCP Agencia Cerro de Pasco, 2018; confirmando su Hipoétesis con el estadistico de
correlacion de Rho de Spearman=0.986, Sig. (Bilateral) = 0.002; confirmando la
correlacion positiva perfecta entre las variables Tecnologia de Informacion y
Comunicacion y Cobertura de Canales de Atencion; bajo el sustento de los autores
tedricos Banegas y Myro (2008) y Fernandez (2012), que estimaron como primordial
establecer comunicacion interna y externa con el cliente que permita una adecuada
cobertura 'y promocion de los canales de atencibn como: agencias, cajeros automaticos,
banca por teléfono, banca por internet , agentes BCP y banca movil. Confirmando que
las tecnologias de informacion y comunicacion influyen positivamente en la cobertura
de los canales de atencién, y que son los mas usados las agencias, agentes BCP y
cajeros automaticos.

También avala, Valverde (2018), quien planteo en su Hipoétesis de investigacion
existe relacion entre el uso de las TIC'S y la competitividad de las principales financieras
de la region Arequipa ( Confianza , Compartamos y Mi Banco); confirmando su
Hipétesis con el estadistico de correlacién de Rho de Spearman=0.706, Sig. (Bilateral)
= 0.000; confirmando la correlacion positiva considerable entre las variables Tecnologia
de Informacién y Comunicacion y la Competitividad; bajo el sustento de los autores
tedricos Mayta y Ledn (2009) y Solliera y Castafion (2005), que consideraron que la
utilizacion de la banca on line debe estar asociada a aplicaciones innovadoras libres
de cobro de comisiones y que represente un canal seguro, Comprobando que existe
relacion entre el uso de las TIC’S y la competitividad de las principales financieras de
la regién Arequipa,

En cuanto a estudios internacionales se suma lo demostrado por Moncada
(2017), quien planteo identificar los factores que influyen en el nivel de satisfaccion de

los clientes de las instituciones bancarias que son atendidos a través de las unidades
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de servicio al cliente en Tegucigalpa; las variables de estudio fueron Satisfaccion del
cliente y Servicio al cliente; bajo el sustento de los autores tedricos Jaramillo(2006) y
Cirera(2007), que manifestaron que el cliente de hoy en dia esta mas informado sobre
los productos financieros y lo que haré diferenciar a la empresa de la competencia es
la calidad y el servicio al cliente. Se comprobd que la atencion recibida en las unidades
de servicio al cliente demuestra que influye de forma directa en la satisfaccion de los
clientes y que los factores relevantes son: trato respetuoso, tiempo de respuesta y
seguimiento de reclamos.

Con respecto a la primera Hipoétesis especifica planteada en la tesis sobre la
existencia de la relacion significativa entre Comunicacion Efectiva y el uso de los
Cajeros Automaticos, para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP. Se logro verificar
con la prueba estadistica de correlacién de Rho de Spearman que alcanzo un valor de
Rho= 0.589, Sig. (Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)) afirmando que existe una relacion
significativa positiva considerable entre la variable de estudio Comunicacion Efectiva y
el uso de los Cajeros Automaticos. Afirmacioén respaldada, por Cabrera, Morante y
Pacherres (2016) en su estudio sobre la informacion de los beneficios de canales
alternativos incide en el mejoramiento de la satisfaccion de los clientes de la agencia
Benavides - Filial Chincha del Banco de Crédito del Perd, 2016; confirmando su
Hipétesis con el estadistico de correlaciéon de Rho de Spearman=0.789, Sig. (Bilateral)
=0.002; bajo el sustento de los autores tedricos Soto (2004) y Dutka (1998), explicando
que el uso de los cajeros automaticos posibilitan ahorro de dinero, nivel de
accesibilidad, rapidez, ahorro de tiempo e influyen positivamente en el mejoramiento de
la satisfaccion del cliente que espera recibir una comunicacién empética, con nivel de
conocimiento y comprension del cliente. Logrando comprobar que la informacion
beneficios de canales alternativos influye en la satisfaccién de los clientes, mientras
mas conozcan de los beneficios de los canales estan mas satisfechos.

En relacion a la segunda Hipoétesis planteada en la tesis sobre la existencia de
la relacion significativa entre Comunicacion Efectiva y el uso de la Banca por Internet,
para los clientes de la oficina Tusilagos del BCP. Se logro verificar con la prueba
estadistica de correlacién de Rho de Spearman que alcanzo un valor de Rho= 0.660,
Sig. (Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)) afirmando que existe una relacion significativa
positiva
considerable entre la variable de estudio Comunicacion Efectiva y el uso de la Banca

por Internet.
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En el ambito internacional refuerza, Figueredo (2016) en su estudio a mayor
familiaridad tiene el consumidor con el servicio de banca por internet, mayor sera su
nivel de satisfaccion; confirmando su Hipotesis con el estadistico de correlacion de Rho
de Spearman=0.690, Sig. (Bilateral) = 0.000; bajo el sustento de los autores tedéricos
autores Moraga, Blanco, Campos & Pacheco (2007), explicando que la familiaridad con
la banca por internet facilita su uso y por ende se tendra clientes satisfechos . Logrando
comprobar la Hipétesis alterna; que a mayor familiaridad por parte de los usuarios de
la banca por internet habr4 més confianza hacia este servicio.

Respaldada, por Cabrera et al. (2016) en su estudio sobre la informacion de los
beneficios de canales alternativos incide en el mejoramiento de la satisfaccion de los
clientes de la agencia Benavides - Filial Chincha del Banco de Crédito del Pera, 2016;
confirmando su Hipotesis con el estadistico de correlacién de Rho de Spearman=0.789,
Sig. (Bilateral) = 0.002; bajo el sustento de los autores tedricos Soto (2004) y Dutka
(1998), explicando que el uso de la banca por internet posibilita ahorro de dinero, nivel
de accesibilidad, rapidez, ahorro de tiempo e influyen positivamente en el mejoramiento
de la satisfaccion del cliente que espera recibir una comunicacion empatica, con nivel
de conocimiento y comprension del cliente. Logrando comprobar que la informacién
beneficios de canales alternativos influye en la satisfaccién de los clientes, mientras
mas conozcan de los beneficios de los canales estan mas satisfechos.

Refuerza, Bravo (2017) en su estudio sobre el nivel de uso de la banca
electrénica de parte de los clientes del Banco de Crédito. Agencia Tacna, afio 2017 es
baja; confirmando su Hipotesis con el estadistico de correlacion de Rho de
Spearman=0.562, Sig. (Bilateral) = 0.000; bajo el sustento de los autores tedéricos Feria
(2011) y Chiavenato (2000), explicando que, para lograr el uso de Banca por internet,
el cliente recibir capacitacion sobre los beneficios del mismo en vista que ahorraria
tiempos de espera en las colas del banco, representa seguridad y practicidad.
Logrando comprobar el nivel de uso de la banca por internet por parte de los clientes
del BCP de la agencia Tacna es baja.

En referencia a la tercera Hipotesis planteada en la tesis sobre la existencia de
la relacion significativa entre Comunicacion Efectiva y el uso de la Banca Movil, para
los clientes de la oficina Tusilagos del Banco de Crédito del Pert, 2019. Se logré
verificar con la prueba estadistica de correlacion de Rho de Spearman que alcanzo un
valor de Rho= 0.727, Sig. (Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)), afirmando que existe una
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relacion significativa positiva considerable entre la variable Comunicacion Efectiva y
uso de la Banca Movil.

Respalda Arteaga y Choquehuanca (2017) en su investigacion sobre la
existencia de la relacion entre la facilidad de uso percibida de los clientes de la banca
privada y la intencion de uso de la banca movil en Arequipa Metropolitana 2016;
confirmando su Hipoétesis con el estadistico de correlacion de Rho de
Spearman=0.699Sig. (Bilateral) = 0.000; bajo el sustento de los autores tedricos Tiwari
y Buse (2007) y Davis (1989), quienes explicaron que el nivel de dificultad de uso y la
cantidad de operaciones a realizar en la banca moévil determina su uso. Finalmente se
comprobd que existe relacion entre la facilidad de uso percibida de los clientes y la
intencion de uso de la banca movil. Refuerza Pichua (2018) en su estudio la facilidad
de uso percibida influye de manera significativa con el uso de la banca movil en los
clientes del BBVA, 2018; confirmando su Hipétesis con el estadistico de correlacion de
Rho de Spearman=0.594, Sig. (Bilateral) = 0.000; bajo el sustento de los autores
tedricos Gonzales, Moro y Rodés (2014), explicando que la practicidad de uso como
atributo de la banca mévil influye en la decision de uso por parte de los clientes, es asi
gue se comprobo que la facilidad de uso percibida influye de manera significativa con
el uso de la banca movil en los clientes del BBVA, 2018.

Afirmacion también respaldada por Cabrera et al. (2016) en su investigacion
acerca de la informacion de los beneficios de canales alternativos incide en el
mejoramiento de la satisfaccion de los clientes de la agencia Benavides - Filial Chincha
del Banco de Crédito del Pert, 2016; confirmando su Hipotesis con el estadistico de
correlacién de Rho de Spearman=0.789, Sig. (Bilateral) = 0.002; bajo el sustento de los
autores teoricos Soto (2004) y Dutka (1998), explicando que el uso de la banca movil
posibilita ahorro de dinero, nivel de accesibilidad, rapidez, ahorro de tiempo e influyen
positivamente en el mejoramiento de la satisfaccion del cliente que espera recibir una
comunicacién empatica, con nivel de conocimiento y comprensién del cliente. Logrando
comprobar que la informacion beneficios de canales alternativos influye en la
satisfaccion de los clientes, mientras mas conozcan de los beneficios de los canales

estdn mas satisfechos.
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VI. CONCLUSIONES



Después de haber obtenido los resultados de la presente investigacion, con la
informacion recopilada de los clientes de la oficina Tusilagos del BCP, se presentan
las siguientes conclusiones:

1. Con respecto a la Hipotesis general de la investigacion, se pudo evidenciar a
través de la prueba de Hipdtesis que las variables Comunicacion Efectiva y
Banca electrénica obtuvieron un grado de correlacion Rho de Spearman que
alcanzo un valor de Rho= 0.756, Sig. (Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)), concluyendo
que existe una relacion positiva considerable entre las variables Comunicacion
efectiva y Banca electronica, rechazando la Hipotesis nula y aceptando la
Hipotesis alterna. Los resultados obtenidos posibilitaron inducir que la relacién
entre las variables es proporcional o directamente proporcional; es decir, que a
mayor aplicacion de estrategias para lograr una Comunicacion efectiva con el
cliente que implique conocimiento y en empatia por parte de los colaboradores
mayor sera el resultado positivo que repercutira en el uso de la banca
electrénica, ya que los clientes manifestaron que la comunicacion en la agencia
Tusilagos referente a su uso como: Cajeros automaticos, Banca por internet y
Banca movil es regular.

2. En relacion a la primera Hipétesis especifica, se pudo evidenciar a través de la
prueba de Hipdétesis que la variable comunicacion Efectiva y la dimension de la
banca electronica: uso de los cajeros automéaticos, obtuvo un grado de
correlacion Rho de Spearman que alcanzo un valor de Rho= 0.589, Sig.
(Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)) afirmando que existe una relacion significativa
positiva considerable entre las variables de estudio Comunicacion Efectiva y el
uso de los Cajeros Automatico, rechazando la Hipotesis nula y aceptando la
Hipdtesis alterna. percibié que los cajeros automaticos se ubican en un nivel
regular en cuanto a su funcionalidad. Los resultados alcanzados posibilitaron
deducir que la relacion entre la variable es proporcional, a mayor aplicacién de
estrategias para lograr una Comunicacion efectiva con el cliente mayor sera el
resultado positivo que repercutira en el uso de los cajeros automaticos; ya que
los clientes aludieron que la promocién del uso de los cajeros automaticos es
regular; sin embargo, resaltaron la accesibilidad de estos en cualquier parte del
pais.

3. Enreferencia a la segunda Hipotesis especifica, se pudo evidenciar a traves del

contraste de Hipotesis que la variable comunicacion Efectiva y la dimensién de
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la banca electrénica: uso de la banca por internet, obtuvo un grado de correlacion
Rho de Spearman que alcanzo un valor de Rho= 0.660, Sig. (Bilateral)= 0.000
(p< 0.005)) afirmando que existe una relacion significativa positiva considerable
entre las variables de estudio Comunicacién Efectiva y el uso de la banca por
internet, rechazando asi la Hipotesis nula y aceptando la Hipétesis alterna. Los
resultados alcanzados lograron inferir que la relacion entre las variables es
proporcional o directamente proporcional; es decir, que a mayor aplicacion de
estrategias para lograr una Comunicacion efectiva con el cliente mayor sera el
resultado positivo que repercutird en el uso de la Banca por internet; asi mismo
los clientes manifestaron que la comunicacion respecto a la funcionalidad de la
banca por internet es regular; y que desconocian de las diferentes operaciones
empresariales que podian realizar desde ahi como: pagar tributos y realizar
transferencias al exterior , obtener préstamos y tarjetas de manera online .

En razén a la tercera Hipotesis especifica, se pudo evidenciar a través de la
prueba de Hipdtesis que la variable comunicacion Efectiva y uso de la banca
movil, obtuvo un grado de correlacion Rho de Spearman que alcanzo un valor
de Rho= 0.727, Sig. (Bilateral)= 0.000 (p< 0.005)) afirmando que existe relacién
significativa positiva considerable entre las variables de estudio Comunicacion
Efectiva y la dimensién de la banca electronica: el uso de la banca mdvil,
rechazando la Hipétesis nula y aceptando la Hipétesis altera. Los datos lograron
deducir que la banca movil tiene un nivel de uso optimo. los resultados
alcanzados permitieron inducir que la relacion entre las variables es proporcional
o directamente proporcional; tal es asi, que a mayor aplicacion de estrategias
para lograr una Comunicacién efectiva con el cliente mayor seré el resultado
positivo en el uso de la banca movil; de igual forma los clientes expresaron que
les parece mas practico hacer uso de la banca movil ya que es un dispositivo de
uso cotidiano, y que con orientacion lo usarian facilmente. Asi mismo
manifestaron que desconocian que la banca movil ofrecia mejores ofertas

respecto a tasas de interés para cuentas a plazo fijo.
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VIl. RECOMENDACIONES
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A partir de la investigacion realizada sobre Comunicacion efectiva y uso de la banca
electronica para los clientes del BCP, se propone las siguientes recomendaciones

1. Enrelacion al objetivo general de la investigacion, se pudo determinar la relacion
entra la comunicaciéon efectiva y el uso de la banca electrénica. Ante ello, se
sugiere a la agencia Tusilagos del BCP, considerar como prioridad la estrategia
de comunicacion efectiva a través de un plan de capacitacion a los clientes, para
dar a conocer los beneficios del uso de la banca electronica, ya que es de suma
importancia mejorar la comunicacion que permita educar al cliente
financieramente con la tecnologia, aprovechandola se reduciria el tiempo de
espera en las colas de ventanilla y plataforma, a su vez los clientes ahorrarian
tiempo y costo de comisiones.

2. Con respecto al primer objetivo especifico, se pudo identificar la relacion entre la
comunicaciéon efectiva y el uso de los cajeros automaticos. Dicho esto, se
recomienda que para lograr unca comunica efectiva en el uso de los cajeros
automaticos es indispensable que los clientes cuenten con la orientacion de los
empleados, quienes ademas de brindar informacion de los beneficios de su uso
como: ahorrar tiempo, dinero y costos en comisiones, estén dispuestos a
ensefar y capacitar a los clientes. Por otro lado, se aconseja colocar sefaléticas
en los cajeros automaticos cuando alguno de estos ya no tenga efectivo o este
averiado, para evitar reclamos por parte de los clientes como atascos de dinero
o0 retencion de tarjetas.

3. En referencia al segundo objetivo, se pudo identificar la relacion entre la
comunicacién efectivay el uso de la banca por internet. Se aconseja; para lograr
una comunicacion efectiva en el uso de la banca por internet; imprimir folletos
informativos que contengan informacién acerca del uso de los canales digitales.
Dichos folletos deberan estar ubicados de manera visible para que los clientes
puedan acceder a ellos y puedan leer o llevarlos y asi consultar la informacién
sobre la funcionalidad de la banca por internet.

4. Conrespecto al tercer objetivo, se logré identificar la relacion entre comunicacion
efectiva y el uso de la banca movil. Se sugiere considerar, que como equipo de
trabajo que tiene como meta lograr una comunicacién efectiva en el uso de la

banca movil, usen una prenda “polo” que tenga por grabado imagenes de los
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canales electronicos que se desea impulsar, por ejemplo, Banca Movil; de esta
manera se podra atraer la atencion y generar curiosidad en los clientes, de tal
como de que se les expliqgue a fondo de que trata y en que los beneficiara. Asi
mismo se recomienda realizar encuestas in house (dentro de la agencia) a los
clientes, de manera diaria, en cuento se retiren del area o plataforma hacia la
puerta para evaluar la atencion que recibio por parte del colaborador. Ademas,
con esta base de datos, podria aprovecharse para llamar a los clientes y pedir
sugerencias o0 aspectos de mejora que contribuyan a mejorar el servicio que se

les brinda.
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ANEXOS 1 Nunca
Anexo 1 2 Casi nunca
Instrumento de medicion: encuesta de la variable comunicacion efectiva > A%
y banca electrénica 4 Casisiempre
5 Siempre
N.° DIMENSIONES / items
DIMENSION 1: EMISOR ¢ Sl
1 Cree que el personal del banco tiene los conocimientos necesarios para asesorarlo.
2 El personal trata en lo posible de resolver sus dudas.
3 Se siente escuchado y entendido cuando necesita resolver un problema.
4 Se siente contento con la amabilidad que recibe por parte del personal del banco.
DIMENSION 2: CODIFICACION
5 Considera que la informacién que el personal del banco le brinda es relevante.
6 Se siente conforme con la informacion que el personal del banco le da.
7 Considera que el lenguaje que usa el personal del lenguaje es apropiado.
8 Consid_era _que las palabras técnicas que usa el personal del banco dificultan la
comunicacion.
9 El personal del banco lo asesora paso a paso hasta resolver sus dudas.
10 El personal del banco usa ejemplos para facilitar la comunicacion.
11 Refuerzan la informaciéon que le dan por lo menos dos veces para su comprension.
12 Finalizan la comunicacién haciendo un resumen de la informacién que se le da.
13 Siente que el personal del banco se enfoca en lograr una comunicacion efectiva.
14 Siente que el personal del banco le presta atencién cuando realiza alguna consulta.
DIMENSION 3: CANAL
15 Se siente satisfecho con la postura del personal del banco al momento de atenderlo.
16 Percibe que son tiles los beneficios que el banco le brinda.
DIMENSION 4: MENSAJE
17 El personal del banco expresa con claridad el mensaje que le da.
18 Comprende a cabalidad el mensaje que recibe del personal del banco.
19 Percibe rapidez en la atencién que le brinda el personal del banco.
20 Percibe rapidez de respuesta ante situaciones de reclamos.
21 Siente aburrimiento cuando le dan mucha informacion.
22 Sugiere que la informacién que le brinda el personal del banco sea concisa.
DIMENSION 5: TRANSMISION
23 Recibe atencion cordial cuando establece didlogo con el personal del banco.
24 Durante la comunicacion el personal del banco genera un ambiente calido.
DIMENSION 6: RECEPTOR
25 Siente que recibe informacion confiable por parte del personal del banco.
26 Alguna vez recibi6 informacion errénea por parte del personal del banco.
DIMENSION 7: DESCODIFICACION
27 Le resulta facil interpretar la informacion que le da el personal del banco.
28 La terminologia bancaria que usa el personal del banco facilita su entendimiento.
DIMENSION 8: FEEDBACK
29 Solicitan valorar la atencién del personal del banco luego de atenderlo.
30 El personal del banco se contacté con usted para solicitar sugerencias de mejora.
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N.° DIMENSIONES / items ﬁ g
DIMENSION 1: CAJEROS AUTOMATICOS

1 Considera que las operaciones a través de los cajeros automaticos son faciles.

2 Esté de acuerdo que los cajeros automaticos se ubiquen en avenidas principales.

3 Fue informado acerca de los beneficios del uso de los cajeros automaticos.

4 Sabe qué tipo de operaciones puede realizar en los cajeros automaticos.

5 Con que frecuencia utiliza los cajeros automaticos.

6 Cuando usted visita la oficina recibe ayuda del personal en los cajeros automaticos.
DIMENSION 2: BANCA POR INTERNET

7 Considera que las operaciones mediante la banca por internet le permiten ahorrar en
transporte.

8 Prefiere trasladarse a una oficina antes de realizar operaciones mediante la banca por internet.

9 Considera que las operaciones mediante la banca por internet le permiten ahorrar tiempo.

10 Sabe usted que puede realizar consultar a través del chat de la banca por internet.

11 Sabe que todas las operaciones por banca por internet son gratuitas.

12 Tiene conocimiento que el Unico requisito para realizar operaciones por internet es adquiriendo
un Token.

13 Esta de acuerdo que la banca por internet esté operativa las 24hrs. del dia.

14 Esta informado de los limites de monto para transaccionar por la banca por internet.

15 Sabe que puede realizar operaciones desde la comodidad de su trabajo, casa o donde se
encuentre usando la banca por internet.

16 Prefiere usar la banca por internet antes de ir al banco.

17 Las operaciones realizadas han llegado correctamente a su destino.

18 Esta de acuerdo que las operaciones de banca por internet tengan un limite de monto para
realizar durante el dia.
DIMENSION 3: BANCA MOVIL

19 Sabe usted que para realizar operaciones en la banca moévil debe activar el token digital

20 Considera que la funcionalidad de la banca movil es rapida

21 Cree que es mas seguro ir al banco que usar la banca mévil.

22 Le parece bien que el banco bloquee sus cuentas ante una situacion de clonacion.

23 Considera util que el banco le envie notificaciones de sus movimientos de cuentas.

24 Le resulta més sencillo consultar sus cuentas en la banca mévil que ir personalmente al banco.

25 Le parece complicado utilizar la banca movil.

26 Considera que la presentacion de la banca mévil es amigable.

27 Cuando ha viajado al exterior ha tenido inconvenientes para usar la banca movil.

28 Cuando ha salido fuera de lima ha tenido problemas con el uso de la banca movil.

29 Sabe que la banca movil ofrece mejores tasas en la apertura de cuenta plazo.

30 Sabe usted que pueda solicitar tarjetas de crédito y efectivo de dinero a través de la banca

movil.
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Anexo 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOS Y

INDICADORES TECNICAS DE
INVESTIGACION

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE METODOS:

GENERAL Determinar la relacion que Existe relaciéon entre la INDEPENDIENTE Tipo:

¢Qué relacion existe existe entre la comunicacion comunicacién efectiva y el Comunicacion efectiva Aplicada

entre la comunicacion efectivay el uso de la banca uso de la banca electronica Nivel:  Descriptivo

efectivay el uso de la  electrénica para los clientes para los clientes de la oficina DIMENSIONES E Correlacional

banca electrénica de la oficina Tusilagos del Tusilagos del Banco de INDICADORES Disefio:

para los clientes de la Banco de Crédito del Pert, Crédito del Pert, 2019. Emisor No

oficina Tusilagos del 2019. 1. Conocimiento experimental

Banco de Crédito del 2.  Empatia de corte transversal

Peru, 2019?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS
1. (Qué relacién
existe entre la

comunicacion
efectiva y el uso de
los cajeros
automaticos para los
clientes de la oficina
Tusilagos del Banco
de Crédito del Peru,
2019?

2. ¢Qué relacion
existe entre la
comunicacion

efectiva y el uso de la
banca por internet
para los clientes de la
oficina Tusilagos del
Banco de Crédito del

Pera, 20197
3. ¢(Qué relacion
existe entre la

comunicacion
efectiva y el uso de la
banca mdvil para los
clientes de la oficina
Tusilagos del Banco
de Crédito del Peru,
2019?

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Identificar la relacion
que existe entre la
comunicacién efectiva y
el uso de los cajeros
automaticos para los
clientes de la oficina
Tusilagos del Banco de
Crédito del Peru, 2019.

2. Identificar la relacion
que existe entre la
comunicacion efectiva y
el uso de la banca por
internet para los clientes
de la oficina Tusilagos
del Banco de Crédito del
Peru, 2019.

3. Identificar la relacion
que existe entre la
comunicacién efectiva y
el uso de la banca movil
para los clientes de la
oficina Tusilagos del
Banco de Crédito del
Peru, 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
1. Existe relacion entre la
comunicacion efectiva y el

uso de los cajeros
automaticos para los
clientes de la oficina

Tusilagos del Banco de
Crédito del Pert, 2019.

2. Existe relacion entre la
comunicacion efectiva y el
uso de la banca por
internet para los clientes
de la oficina Tusilagos del
Banco de Crédito del Per(,
2019.

3. Existe relacién entre la
comunicacion efectiva y el
uso de la banca mévil para
los clientes de la oficina
Tusilagos del Banco de
Crédito del Pera, 2019.

Codificacién
3. Pertinencia

4. Sencillez

5. Organizacion
6. Repeticion

7. Enfoque
Canal

8. Percepcion
Mensaje

9. Claridad

10. Brevedad
11. Concision
Transmision

12. Interpersonal
Receptor
13. Informacion fiable

Descodificacién

14. Interpretacion
Feedback

15. Retroalimentacion

VARIABLE DEPENDIENTE
Banca electrénica

DIMENSIONES E

INDICADORES

Cajeros Automaticos

16. Accesibilidad

17. Funcionalidad

18. Utilidad

Banca por Internet

19. Ahorro en transporte

20. Ahorro de tiempo

21. Ahorro en comisiones

22. Flexibilidad

23. Comodidad

24. Gestion de Operaciones
empresariales

Banca Movil

25. Rapidez

26. Seguridad

27. Monitoreo de cuentas

28. Practicidad

29. Cobertura

30. Ofertas personalizadas

Enfoque:
Cuantitativo

TECNICAS:

De muestreo
probabilistico y de
muestreo aleatorio
simple.
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Anexo 3

Tabla de especificaciones

VARIABLES DIMENSION PESO INDICADORES
ITEMS ESCALA
Comunicacion  Emisor Conocimiento 1-2
Efectiva 15%
Empatia 3-4
Cadificacién Pertinencia 5-6
Sencillez 7-8
20% Organizacién 9-10
Repeticion 11-12
Enfoque 13-14
Canal 10% Percepcion 15-16
Mensaje Claridad 17-18
15% Brevedad 19-20
Concisién 21-22
Transmision Interpersonal 23-24
10%
Receptor Informacion Fiable 25-26
10%
Descaodificacion Interpretacion 27-28
10%
Feedback Retroalimentacion 29-30
10%
Banca Cajeros Accesibilidad 31-32
Electrénica Automaticos
20% Funcionalidad 32-33 Ordinal
Utilidad 34-35 (Escala de
Lkert)
Banca por Ahorro en 36-37
Internet Transporte
Ahorro de Tiempo 38-39
Ahorro en 40-41
Comisiones
40% Flexibilidad 42-43
Comodidad 44-45
Gestion de 46-47
Operaciones
Empresariales
Banca Movil Rapidez 48-49
Seguridad 50-51
Monitoreo de 52-53
Cuentas
Practicidad 54-55
40%
Cobertura 57-58
Ofertas 59-60

Personalizadas
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Anexo 4

Validacion de jueces

UNIVERSIDAD César ValLLEJD

Certificado de validez de contenide del instrumento que mide la comunicacién efectiva

DIMENSIONES | items

| Pertinencia” | Relovancia’

Claridad®

Sugereacias

DIMENSION 1: EMISOR

LB L ‘Jai-

AlB

LR}

[

I|1:

IMMCADDR 1: CONOCIMIENTD

Cree que el porsonal del berco bene W0s conDOMiEnias necesancs pas
asesoraro,

El personal trata en ko prsibie de reasiver s dudas.

= e
k)

INDICADOR &: EMPATLA
| My

A Sa siende do y edilendide cuandg ila resaker un probiema.
& shinte conlanle con lo amablfidad que recite por pane dol personal gal banco,

" AMENSION 2: CODIFIGACION

INIGADCR 3; PERTINENCIA

Gonsidera que la informacsdn que el perscral del banco ke binda as ralvania,

Se slarite confoime con la informacian que el persona oel bancs &= 0a.

INDICADOR 4: SENCILLEE

Caraidara que e bangusjs gue usa 8l parsonal del lenguaje e3 apropads.

Congidera quo las. que usa @l PAraOial Bl banca ocLilEn &
Gomunicadiin,

L

TROICADOR §: CRGAMIZATION

£l peraonal 02l banca 16 a5a50ra PESD & pasc hasta machar dus dudas,

E'personal de’ banca uas ejempkos para aclitar 3 comunizanan,

G: REPETICION

Refuarzan la informacitn que e den pof ko menos dos veoss para su COMpnansion.

13

Finalizan ka comuricacién haciendn un resumen de la informadion gue =& b da,

| INDIEABSR T: ENFOGUE

| Sienie que el personal e bancs ss enfoca n lograr Lns CamUAEasan efesiva,

=

14

Sianiz qu= el personal del bance e presia sncion cLands -#aliva AIpUNG Cone0li

|7

~ CIMENSION 3; CANAL

1' INDICADOR 8 PERCEPCIGN

e sieme satsfecht Gon fa poslua del personal del banco 8l memenlo de
| Btenderia.

AL
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16 | Porcda que $0n utiles lcs benedcios que el banco le brinda. lx X X

-

DIMENSION 4; MENSAJE

INDICADOR 9: CLARIDAD

17 | El parsanal del banco expresa con claridad & mensaje que (e da, X xl x

18 | Comprende a cabalidad ol mensaje que fache del personal del banco. X X X

INDICADOR 10: BREVEDAD

18 | Percibe rapldez an 1 atencidn qua ke Lrinda & persanal del banca, X X ’(

20 | Percibe rapidez de respuasta ante slugcionss de fecismos. % X ¥

INDICADOR 11: CONCISION

Siente aburrimrento cuanca ke can mucha Infomacién, A X

Bz
x|X

Sugere que la informaciin que le brinda ¢! parsonal del benco sea concisa, > 4 4

DIMENSION 5: TRANSMISION

INDICADCR 12! INTERPERSONAL

23 | Raciba atancion cordisl cuando establece didlego con ef parsonsl del banco. X x| | ¥

24| Durante 8 GMunicacén & pericnal el banco genera Ln ambienle chido, X Y| X

DIMENSION 6: RECEPTOR

IND:CA N FIABLE

Sianta qua recie informacidn conflabie poe pane del personal Gel banco. X b A

Alguni vez rechid inforMacion erménea por parte dal parsonsl ded banca R X X

DIMENSION T: DESCODIFIGAGION

INDICADOR 14: INTERPRETACION

s ::l

Le resuita fAck iverpretar i nfcrmacion que l= da 8l personal dol bancs, X X X

La terminciogla bancans que usa of parsonal del banca faciita su entendrmiento, X X )

DIMENSION 8: FEEDBACK

INDICADOR 15: RETROALIMENTACION

Soicilan valoras la stercitn dol parsanal del banco luego de atendero. X X X

il

El personl del banco se contactd con Lated para soliclar sugerencias 5o mejora. A X X
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Vikyowey [Geaes.

[or T NN 7
Apellidos y nombres del juez validador Or. / kg: {E"'m O /&1’:{9,75'.5;!*

¢ MLals pye

Especialidad del validador:......../oh SESCK /T e

08‘“{:‘? del 201...

TPertinencia: El fier comesponde &l concaplo lodrice frmulada
Relevancia: £l ffem g5 apropiaco pan represoniar al companseie o
dimensin especifca el canakucla

Claridad: S¢ e~fande sin dficulad aiguna ol anuncieds del e, o5
Gangisg, axeco y diedo

Mota: Suticianda, s dice suficlencia cusnds los Ilams planizados sas
sufiientes para e 1 dimansitn Firma del Experto Informants.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la comunicacién efectiva

N DIMENSIONES | itoms Portinencia' | Rolovancia’ | Claridad’ Sugerencias
msm 1 wog L I DlA W WTB[ATW| W ] olAlN
L LA AlD L)
INDICADOR 1: CONOCIMIENTO
1 Cree que el perscnal cel banco %ane los conocimientos necesanos pers
agesonrk, Il X X
2 E1 personal trata en |o posibie de resolver sus dudas, X Y X
INDICADOR 2: EMPATIA
3 Se sknte escuchado y e cuando il her un probl %] | e X
4 Se sianle cantento CON & BMAildad que recibe POr parte del perecaal ded bance. Y MR
DIMENSION 2: CODIFICACION
TNDICADOR 3: PERTINENCIA
1] Considera cue @ info on que el p | 02l banco & brinda 85 redvants. % X ¥
6 | 5eslene conlomme con s nformacidn que o personal del banco k da. % X k
INDICADOR 4: SENCILLEZ
7 Consioera que of len)Lae QUE Usa o personal dal IEnguaje e spropiaca. X X *
Corgiders que las palabras 16cnicas que uss ol personal del bando difoulan la
comunicacitn, ¥ )( *
INDICADOR & ORGANIZACION
9 El peracnal ded bEnco o asesara paso a paso hasta resolver sus audas. X b ¥ )
10 | El personal del berco usa ejermplos para (4GIITBF la cOMunizacon, * X X
INDICADOR 6: REPETICION =
" Refuarzan |3 Infarmacion que ke den por lo mencs dos veces Para su Compransisn ¥ e Y
12 | Finaizan & comunicacion haciendo un resumen de 1a informacidn que se be da. R x X
INDICADOR 7: ENFOQUE
13 | Sient que ol personal del banzo se erfaca en lograr UNA COMUNICACION elecliva. N i X
14 | Sienle que el personal del banco 1a presia alencion cuanda realiza alguna Consuila. ) X ¥
DIMENSION 3: CANAL |
INDICADOR 6. PERCEPCION | ‘ |
15 | Se menle satisfechc con 3 poslee del personal cel banco al momenio O& | X [ Y X
atenderio. | | |

110



i UNIVERSIDAD CEsar VALLEID

Peroba que 4o Wles los benefclas que &l bansa be benda,

DIMENZION 4: MENSAJE

INDECADOR 9 CLARIDAD

El persanal del banco expresa can dardad & Mensa]s gus s da.

Ceenprende a cabalidad el merdae gus racie del personai del banaa,

Fal FaS

—4=

INCICADOR 10; BREVEDAD

Fercie rapidez en la alancian qus I Brinda o porsanal de) banco.

Parcibe rapider de respuasta ante stuacionss de mecdamas.

Pl

INDICADOR 11: CONCISION

Slerde sbuermienta cuando e dan mucha nformacan,

=

Sugere que |8 infarmacitn que lebrnda e personal def banco ses concsa,

e %%

~ DIMENSIGN & TRANEMIEIEN

INDICADOR 12: INTERPERSONAL

Racibe alencin condsl cusndo estatkeea Bllogo con el persanal dal banco,

Durants 18 tommmcacion el personal del BANCO genera un AMERATE GANIG,

Bt

<K

"~ GIMENSIGH &: RECEFTOR

INDICADOR 13: INFORMACIGN FIABLE

Siente qua recibe rloracién conflabie cor pame del persenal del banco.

Alguna vaz racibit infomMacion emanga for pare d&l pesanal oel Danco,

DIMENSION 7: DESCODIFICACIIN

INDICAGOR, 14: INTERPRETAGION

La resuita facl Interpretar la infermacidn gue le da el personal del Lance.

La erminciegla panceda que use el parsonal dal banca faciila su erogndimianio.

DIMENSIGN B FEEDBACK

<4

IMDICADOR 15: RETROALIMENTAGION

Sclicitan valorsr 1 abencidn del personal del banco Liego oe alendens.

El personal del hanca se conlaclo con usted para solicar sugerencias de mejora,

Ll
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i] Apellidos y nombros del juez validader Dr. { Mg; .. -, &7 “‘"“(_uﬁ“( KIMA,.. /A"‘“’"‘"""’“L on. 06./963 Z20....

=
= & g s
Espscialidad del validador:,. ., ﬁiéﬂﬂ{”“fﬂé{:h;

B T P

"Partinancia: EI ilem comsspenda 2l concepls Indrics foamutada
Relevancia: B flem sz epropiado para repiesertar sl otponenis o
by fica def congirued

Claridad: S antenge sin difcuttae shgung o enwcledo dal item es
conclss, exacle y draciy

Nota: Sufiziencla, s oo suficlencla cuanda los e plavieados son
suleientes pars medic la dimansiin
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la comunicacién efectiva

DIMENSIONES | items:

Sugerenclas

DIMENSION 1: EMISOR

INDICADCR 1: CONOCIMIENTG

Cmmumﬂumﬁnnhwnoeﬂhﬂmmm
R3O0,

El persona wala en o positie de resciver sus dudas.

INDICADOR 2: EMPATIA

Se slents hadoy cuando unp

&um.mtown-mﬂdnq‘nmwp-muomwbm.

Pl

"~ DIMENSION 2- CODIFICAGION

INDICADOR 3: PERTINENCIA

i que |a ink qua &l del banco le brinda es ralevanie.

Se sients confarme con (3 iInformacian qun el persond el banco 1 4.

e

INDI 4: SENCILLEZ

Corsudara que &l kenguaje qua tss el del lenguaje es apropy

>

[~ que las 1% QUE Usa &l persona el banco dilcullan i
comunicacion,

INDICADOR 8: ORGANIZACION

Elmomlmlwmaaampmapuomu resolver sus dudas,

10

Ef personal def Danca usa e)empics para facliar 13 CoMNIcacian,

Pl

INDICADOR 6: REPETI

"

WmhmmhmhMpwbm&smmmmww.

12

Finalzan la comunicacién h un de I mf clén qua s e da,

INDICADOR 7: ENFOQUE

13

nle que ef personal del banco se enfoca en lograr una comLncadtn electva.

X[ 1A ] RA

14

Sienle que of personal del banco le presia swencion cuando resiiza alguns consuila

XX

K| XK

DIMENSION 3: CANAL

1 8

15

Se*mubuanmhpwmdummlwhmummdo
atenderio.
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16

Parciba que san Uties los beneficios que & banco |e brinca,

DIMENSION 4: MENSAJE

INDICADOR 9: CLARIDAD

7

El parsanal del bance expresa con clardad &l mensaje cus ie da,

18

Comprende a cabalidad el mensaje que reche cel personal dal banca,

INDICADOR 10: BREVEDAD

15

Percive rapidez en |3 atencion que le brinds & parsanal cel barca,

Percibe rapidez de respussta ame shuacionas 4o reclamos.

INDICADOR 11; CONCISION

Siente aburrimiente eusndo b dan mucha informacion,

Sugiere que L3 Informaciin que le brinda el persanal dal banco sen concisa,

>ix| [ARIX] |>lXx

<X IR I

DIMENSION 5: TRANSMISION

INDICACOR 12: INTERPERSONAL

Recibe stencan cordal cuando estabiece didlogo con ol persanal del bancs.

e

Ourante 8 comunicacicn 8 personal del banco ganera un smbenke calido,

DIMENSION 6: RECEPTOR

INDICADOR 13: INFORMACION FIABLE

Siani que recibe Mformadén conflabie gor parte del perscnal del bancd.

Alguna vez recibic infarMacian endnea por pane del persanal del banco,

e

X

DIMENSION 7: DESCODIFICACION

INDICADOR #4: \NTERPRETACION

e

Le resulta facil Interprotar |a informackn qua (8 da ¢l parscnal de! banco

La tefminoiogia bancaria gue usa & personal dal benco facilta su enterdimIBNG,

DIMENSIGN 6: FEEDBACK

INDICADOR 15: RETROALIMENTACION

Salicltan valorar i alencidn ded personal del banco Jego de atendero.

El personal del banco se contactd con usled para solicitar sugerencias de Mejora.

s

o b
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i’ Apellidos y nembres del Juez validador Dr. / Mg; F'!crﬂﬂ}a}, WIO&ﬂﬂ‘j“‘% DNLXJI ?‘ h

Especialidad dsl nuumf“i;m(:?'))"’*l‘ ﬁ’h{ﬂ*l"‘

5!4&. F*;}m 201.9
'Pertinencia: E] lem comasponde &l cenoasts teéricg fomulada.
"Relevancis: EI lem 65 apropiaoo pera represenisr 3 companenly o
amensiin especica dal constuck
AClaridad: Se anliands g dlisullad aleria & enungiads del flem, as
oofcien, exacl y drecls

MNota: Sufredencia, se dice suficiericla cuanda o itsms plasisades sin
suficienies para medi la dimanstin Firma del Experta Informante.
Especlalidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento gue mide Banca Electrénica

] DIMENSIONES [ Tlene | Pertinencla™ [Relovancia® | Claridad® Sugersncias 1
CIMENSIEN 1: CAJERDS AUTOMATICOS [ .

INDICADOR 1: AGCESIBLIDAD ) |
| Considers que Ias operaciones a Tavs oe Ios cae-os SUIDMANcos Sor TATIGS. o "3 i
E5la 08 scuardn que 105 caens & ilicos se ubiguen on idirs prndpales « | | o
INDNCADOR 2: FUNCIONALIDAD

Fue ininrmada acerca de las herehioos del 5o de I8 cxerns sdamilices, [
Sabe qui Gpo de opeaciones puede malzar 6n (08 c3jeras SLEGMMEEE | .

|| WBICADOR 3: UTILIDAD i B
5 Con que frecuencla ullizs 108 Cajeros aUAOIAICOS,
& mmmdviultoﬂmmﬁhmadnﬂlmwlnhnmm 1}
autamisicas,

=
>
L]

.,
Y
P
|
AR
I

-
>,
e

-
S
S

DIMENSION Z: BANGA FOR INTERNET
"INDICADOR 4: AHGRRO EN TRANSFORTE
T Cansidara qua |as aperacionsa mediants ln bance por intermel Iz permilen aharrar
&n transparts, |
4 mmmmuwmmmmhamﬁmmﬂwmum
par intarms,
INDICADOR §: AHGRRO DE TIEMPO T
¥ | Conaklera qua (65 peracines madants 18 Banca par ibernst s pormian ahorrar
Sampo. s
[ 70| Sabe ualed cue puede reaicar consullar a baves del chal 3973 banca por TRmal T ; - 1
| | NDICADGR 6: AHDRRO EN COMISIONES I ¥
EE ‘_qumlmalﬂnpumpﬁhHupwwﬂmmn. W 1
12 Tiene conocimianto que of Onioo raguitito pora realizar operacianes por inermel e ]
adquitlendn un Taken, ¥ b
INDICADGR 7: FLEXIBILIDAD 1
[ 13 | Estd de acuerds qus 1a banca por niamel exie ogeratva s Z4nm o ol = = W]
4 Eslainfarmedo de ics limbes de morko paa Trangaccionar porla banca por imamet

o
wh_

=
~

.
#

- -
> X
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INDICADOR $: COMODIDAD

18

Sabe que puede reaizar operaci desde |a
donde 3& encuentre usando ka banca por Intemel.

da su Irabajo, cass o

Prafiere usar a banca parintermet anles 08 Ir &l banco.

INDICADOR §; GESTION DE OPERACIONES EMPRESARIALES

Las operacionas realizadas nan llegado correctamente a su desling,

K
18

Es1& de acuerio que las operaciones de banca por Internet lengan un limile o8
monto para realizar durare ef cla,

w | x| x| X

DIMENSION 3: BANCA MOVIL

INDICADOR 10: RAPIDEZ

Sabe usted que para resllzar operaciones en & banca mévil debe activar el token
digitsl

<

Cansidera que |a fundenalidad de la bance mav! as rapida

>

INDICADOR 11: SEGURIDAD

Cran QUE 86 MAas SEEUI0 i & BANCO Gue wsar [a banca Mivil,

La parace bien que & banco bloquee 8US cusnlas anle una SHUBCION U CONEGIEN.

INDICADOR 12: MONITOREOQ DE CUENTAS

Cansldera il que el bance le 8rvie nalllicacones de 5us MovniBnios de cuonias,

Le resuta mas senclio conaular Sus cuentss @n (a8 banca movil que &
perscnalmente al banco.

> [Xix

INDICADOR 13: PRACTICIDAD

Le parace complcado ulifzar 1A banca mavil,

Considara que 13 presanlacicn da [a banca movi ee amigatle.

x|

INDICADOR 14: COBERTURA

Cuando ha viajado 3l extenor ha INId0 NCONVENentes para Usar t banca Mo

Cuando ha salido fuers de lma ha tenido probiemas con el uso de la banca ol

x| %

INDICADOR 15: OFERTAS PERSONALIZADAS

&uul-wmmmlumhmmamm

X

Sate usled que pueda solicilar lagelas de credito ¥ efecliva de dinero a traves de
la bancs mbvi.

>
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y ) i _ E _ . B
Apellides y nombres del juez validador Dr. / Mg: {;“" %L'llmc‘“m‘@f"mjg Davnmagy, OF8O7ZYY

EC

Especialidad del valrdaunrr...“,,.ﬁ:ffﬁ Ak L~ R g = Vo

B P T

.054.‘5"?’ del Ei)‘l'aI

"Pertinanicla: £ llzm comesponds al corcepto ieSnca amulada.
*Relevancia: Bl fiem es apropiacn para eprasentar 8 comoatents o
dimermian aspecifica del cansrucio

"Claridad: Sa enlienda sin diiceilad shgunz e enunciade dal llam, s
corckD, exacto y direcls

m&mmummm.aummmmmmm
suficianies para medir la dimensian
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Banca Electrénica

ne BIMENSICNES | llama

Pertinencia®  [Ralevanzia®

Sugerancias

| 1 DIMENSION 1: CAJEROS AUTCMATICOS

W TETE TN
[ L=

EHHE

INDICADOR 1: ACCESIBILIDAD

b

T | Constaara que Ias eparacionss 5 avis 0o 103 Gapercs SuiomaTioas 50n TES
z 18 di Bevarta que o8 cajend aJlemalicos se ubiguen 6n das principak

INDICADOR 2: FUNCIONALIDAD

| Fue informado acarca e kos berentos del Uso o8 1ot GHecs automalioes, |

Sabee qui gy de coeraciones pundé reglizar en ios caerDs sUlmALEDS,

N

i
" [ INDICADGR % UTILICAD
§

| Coniqua frecuencia wliiza (5 caperos sulom ateos,

6 | Cuardo usted visits s ofcing recibe ayuds del personal en los cajeros
automiticos,

DIMENSION Z: BANGA FOR INTERRET

INDICADOR 4 AHORRO EN TRANSPORTE I

T GConeiders que kas aperacionss mediants la banca pes irtamel le permilen sharrar

en Iranspore.
S

[] Frefiese iraslagarse & e oficina anies de reslizar aperaciones medianie [ bancs
por irsemet,

~ | INDICADOR 5: AHORRO OE TIEMPO

Kl Considern que las eperaciones medanle la banca Pof irkeems] le permiten ahorrar
wampa.

10 | Sabe usted que puede realzer consullar a traves del chal e |a banca por ingemel,

= =

| INDIGADOR B: AHORRG EN COMBIONES

L]

11| Babe que I6das |as operacionas sar banca oo amel o gratulas,

afdquidendo un Toker

12| Tiene cancamienio que el dnica requisiia para realizar cperssonas poreme ae |~

. |
;:ﬂ?{-x}*

7[R

INDICADOR 7: FLEXIBILIDAD

.

|13 [ Esid oo acusre ous ia banca por injeme! B8 aperaive T4 53R 38 315,
14 | Estiinformado de s limbes de monlo par rarsacaoear perla banca por infemel. |

(<
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INDICADCR &: COMOCIDAD

15

Sade que puede realizer operaci deade la
donde sa encuentre Lsande ia banca porintemet,

de su tradajo, ¢asa ©

Prafiere usar ' banca por nlermed antes de ir al banco.

INDICADOR 9: GESTION DE OPERACIONES EMPRESARIALES

Lae operaci i han fegado comactaments a su desting.

=<

E#l3 de acuerde qu= las operaciones ¢e basca por temet lengan un limle de
monio para realizar durante &l dfa,

DIMENSION 3: BANCA MOVIL

INDICADOR 10; RAPIDEZ

19

Ssbe ustad que para realizar operaciones en 'a banca mdvil dobe achvar el loken
digial

p2d

>

Corsiderna que la fundienalidad de 1a banca mavi es rapda

>

INDICADOR 11: SEGURIDAD

21

CreR QuUA &5 IMAs Seguro ir 8l banco que usar la banca méndl,

Le Parecs bien QUE el banco bIOQUES Sus CUENEAs ante LN SRUBCION dé clonacte.

INDICADOR 12: MONITOREO DE CUENTAS

Considera Ul que & banco 'e 8nvie natifiCadones de sus movimientos e cuentas,

K

Le resulta mas sencillo cONaUlar Sus cusmias en (a banca méwl QUE i
personaimanie al bancs.

>

KX X%

INDICADOR 13: PRACTICIDAD

Le parece cormpicado weiizar la banca movi,

Considern que ka presoniacion de i bencs movil €s amigabie.

£

X

INDICADOR 14: COBERTURA

27

Cuando ha Wajado al exteror ha lerida incorveni@nles para usar Ia banca mévil

Cuango ha $alkdo fuera d= [iMa ha enkio probkamas Con & USO e 13 banca movil.

x*ﬂ' Pk

INDICADOR 15: OFERTAS PERSONALIZADAS

Sabe que la banca mévil ofecs mejores Lazs €n 1 azarlura de cusria piszo.

b

Sabe usled que puada solictar lanetas de aredito y efeclivo de dinero a Lravés de
I3 banca ménil.

¥ K| XX
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Mate Buficiensi, se e sufidensia ouands loz llems planizados son
suficientas para modi la dimensidn
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Banca Electrénica

N ITAENSIONES { Tams Portinancla’ |Relevencla® | Craridad” |

CIMENSISH 1: CAJERDS ALTONATICOS HEEHHEEHHEER
-] L] o a o L] |

INDICADOR 1: ACCESIELIDAD

1 Consxiera que 133 Operacicnes 3 Irawls oo (0B CojEros aulomalicos son fAcikes. ]

2 Esli 08 sousrdo que (o5 aapros automdiioas se ubiquan en averidas pr | f

INDIGADOR % FUNCIONALIDAD )

Fue informadc acerca ca los benefcios ool (o 44 loa cafares autamaiicss. W

Sabe qué ipo de Dperaciones puede realzac on (08 caems Sulemabicos,

INDICADOR 3 UTILIDAD

Con que frecuencia uliizz los cajeros auomalicos, %

Cuarde usled visite la aficina recioe ayuda del personal en o8 cajeros e

autematicos,

GIMENSION 2: BANCA POR INTERNET I I
INDIGADGR 4: AHGRAD EN TRANSFGRTE 1 T T 7
7 Congdera que (33 aperaciones mediznie la banca per imlemel In parmilen sharrar 1)(
en ransporie.
[ Frefere irasiadane & Lna oficing antes de resirar cpamelnes medianis |3 banca | h I " | ¥

[ imderned.
THDIC, 5 AHDRRO OE TIEMPD
Considera qus lae operaciones mediants la barca goridemal e permiten aharmar Y .K |I'
| tiampa,
I_Sdnunhdqua puede realzar consullar a iravés del ofal de |a banca por nlernet, I | | ¥, ~
| INDIEADOR &: AHORRG EN COMISIONES I T | 1
11 | Sabe que todas las operaciones per banca gor inkermet son graliles. :’ %] " £
12 Thene conpdmaento que el Gnico regy [HIFA rEAIZAr opRMASONEE por Inbemet g5 | e
adguiiendo un Token. . L
INDICADOR 7: FLEXIBILIDAD ]
13 | E=ta ce acunnds qu= 1o Banca por inlernel csié operstvs 135 24nTs. 08l dia.
4| Estamiormado galeslimbes de monle pars ransasconss por | banca por niemel,

X T1TT1IX
ES

'

FARRE EES
o

3 v

e
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N

INDICADOR 8: COMODIDAD

186

Sabe que puede reslizar operach desde la
donde 2 encuenire usando |a banca per Intemet,

d da su tabap, casa o

=

Prefiere usar la banca por inkemel anles de ir al dance,

X

L

INDICADOR 9: GESTION DE OPERACIONES EMPRESARJIALES

7

Las cperaciones reakzadag han llegado comeciamente a su destno.

—

Eslé de acuerdo que kas operacionas de banca por riemal lengan un imite oa
Inono para realzar duransa of dla.

e e

OIMENSION 3: BANCA MOVIL

INDICADOR 10: RAPIDEZ

19

Sabe usted qua para realizar opersciones an la banca mévl debe acivar & token
digital

Consdera que s funcionalidad de la banca minil es rinida

e el

INDICADOR 11: SEGURIDAD

n

Cra6 que 68 Mds seguro Ir al banca gue Lser le banca monl,

>

Le parecs bien QUE el banco LIOQUES 5uS CURAIBS anle Lna skuscion de donackin.

INDICADOR 12: MONITOREO DE CUENTAS

2B

Conaiders Glil QUe e bandd e envie nolificaciones de suUs MOAMISNtos de cuenias,

Le resufta mas sendilo condulfar sus cuonias en 18 banca movil que F
perscnaimenta al banco.

KX I¢el%| |

INDICADOR 13: PRACTICIDAD

Le parace cornpicada wtdizar la banca movi.

2y

Consklera que |2 presentecion de la banca miévil @6 Bmigabe.

<[

INDICADOR 14: COBERTURA

8 5

Cuando ha Wa{ado al ha tenido i €8 para usar la banca movil

Cuando Na 8800 fuera de ma ha lenido probiemas con & uso 0 13 DaNea Mol

<A

INDICADOR 15: OFERTAS PERSONALIZADAS

Sabe que [a banca mévil ofrece mejores [25as en ks sperture de cuenta plazo,

~

gl %

Sabe Ustod que pueda saicitar Lafjelas de crédito y electivo de dinero a travas de
12 banca méwvil.

XR) K [R] |[ X

b

Z < IR X
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Anexo 5
Detalle de Confiabilidad

Alpha de Cronbach para la Variable Comunicacion interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,852 30

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 85,33 194,584 ,398 ,846
VAR00002 85,17 191,950 461 ,844
VAR00003 85,39 193,645 ,440 ,845
VAR00004 85,07 195,643 ,450 ,845
VARO000O5 84,98 205,638 ,087 ,854
VAR00006 85,19 195,134 ,335 ,849
VAR00007 85,03 196,371 374 ,847
VAR00008 84,92 208,014 -,014 ,857
VAR00009 85,11 196,819 ,300 ,850
VAR00010 85,04 197,998 ,320 ,849
VAR00011 85,27 196,626 ,348 ,848
VAR00012 85,52 189,465 ,542 ,842
VAR00013 85,35 193,038 ,455 ,845
VAR00014 84,94 204,124 ,130 ,853
VAR00015 85,34 192,587 422 ,846
VAR00016 85,26 191,643 ,511 ,843
VAR00017 85,15 192,744 ,493 ,844
VAR00018 85,17 194,142 428 ,846
VAR00019 85,14 199,417 ,255 ,851
VAR00020 85,04 201,296 222 ,851
VARO00021 84,97 194,180 467 ,845
VAR00022 84,87 197,282 ,399 ,847
VAR00023 85,12 196,720 ,297 ,850
VAR00024 85,07 194,771 ,398 ,846
VAR00025 84,84 197,688 ,322 ,849
VAR00026 85,12 194,210 439 ,845
VARO00027 84,78 199,174 ,307 ,849
VAR00028 84,96 195,892 ,409 ,846
VAR00029 85,48 187,018 ,565 ,841

VARO0030 85,23 192,031 449 ,845
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Alpha de Cronbach para la Variable Banca Electronica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

Estadisticas de total de elemento

VAR00040
VARO00041
VARO00042
VARO00043
VAR00044
VARO00045
VARO00046
VARO00047
VARO00048
VARO00049
VARO0050
VARO0051
VARO00052
VARO00053
VARO00054
VARO00055
VARO00056
VARO0057
VARO0058
VARO0059
VARO00060
VARO00061
VARO00062
VARO00063
VARO00064
VAR00065
VARO0066
VARO0067
VARO0068
VARO0069

79,63
79,64
79,85
79,85
79,75
80,15
80,16
79,36
79,84
79,95
79,94
79,86
79,88
79,69
80,09
79,92
79,68
79,77
80,01
79,60
79,21
79,61
79,88
79,81
79,43
79,71
79,37
79,75
80,14
80,03

Varianza

Media de escala escala si
si el elemento se elemento se ha
ha suprimido

suprimido
172,618
167,062
168,021
171,042
171,659
174,574
172,326
172,147
162,198
167,306
167,804
165,928
164,082
168,002
171,342
167,610
169,218
173,201
169,159
168,328
175,466
166,347
169,529
172,602
175,099
167,487
164,618
170,510
164,800
169,159

Correlacioén total
de elementos
corregida
, 194
,445
424
271
,260
,143
,268
,328
,453
,435
412
,531
,558
,501
,266
,360
,361
,208
431
461
, 142
,502
,320
216
,169
,454
,481
,328
,438
,332

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha
suprimido
,840
,832
,832
,837
,838
,842
,837
,836
,831
,832
,833
,829
,828
,831
,838
,834
,834
,839
,833
,832
,841
,830
,836
,839
,840
,832
,830
,835
,832
,835
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Base de datos

Anexo 6

va

Efect

7

Icacion

Variable Comun

COHUHICACIOH EFECTITA

DIHEHSI0H:

FEEDBACK

TACION

ACION

IHFORHAC | IHTERPRET | RETROALIHEH

I0H FIAELE

RANSHISIOl RECEFTOR FCODIFICAC

IHTERFER
SOHAL

HMEMSAJE
EREYED
Al

CONSICION

CLARIDAD

CANAL
FERCEFC
on

CODIFICACION
SEHCILL | ORGAHIZ | REPETICID

EHFOQUE

AcIon

EZ

PERTIHE
HCIA

EMISOR

EHFATIA

COHOCIHIEH
L

ITEM 1 [ITEM ATEM JTEM ATEM STEM STEM {TEM {TEM |TEM TATEM 1| TEM 13TEM 1JTEM 1IFEM 1TEM 1\TEM 1]TEM 1{TEM 1EM |TEM Z|TEM Z{TEM Z|TEM Z4TEM Z!!EH Z|TEM ZITEM ZTEM 2| ITEH 3%

ECLINNE

10
15
1%
17
1
14
2d
=5
2%
=T
F
)
3%
]
5
=
5T
S
a5
a4
q5
5E

&1

TZ
77
53
55
45
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Onica

Variable Banca Electr

DIMEHSIOH: BAHCA ELECTROHICA
EANCA POR IHNTERHET

AHORRD

OFERTAS
FERSOHALI

COEERTUR
A

FRACTICI
DAD

BAHCA HOYIL

HOHITORE
O DE
CUEHTAS

SEGURIDA
1]

¥EH 5 TEH S[TEH SITEH S[TEH S{TEH STEH S{TEH S|TEH 5{TEH S1TEH &

RAFIDEZ

GESTIOH DE
OFERACIOHE
5

COHODIDA
[1)

FLEZIEILI
DaAD

EH
COHISION

AHORRD
EH TIEMPO

AHORRD
H
IRASHPD

uTILIDAD

LIDAD

CAJERODS AUTOMATICOS

1DAD
TEH 3|TEH 3 TEH 3]TEH 3 TEH 3TTEH 3{TEH I[TEH 3{TEH ZEHC TEH ATEH ATEH ATEH 4{TEH 4TEH 4{TEH 4] ITEH

ACCESIBIL | FUHCIOHA

3|

d5

¥
£d

T

4E

Fuente

SPSS version 25
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Vista de datos

Fuente: SPSS versién 25
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Anexo 7
Evidencia de la realidad problematica a nivel nacional

Encuesta Revista Contac-Histograma de la Problematica a Nivel Nacional

¢Por qué no utiliza la banca Mdévi?

Otros 8%
No tengo el APP 80
Me pueden robar el celular 2%
No tengo celular [6%]
Es muy complicado 8%

Prefiero la atencion personal 19% |

No se usarlo 24% |

No es seguro 56% |

0% 10% 20% 30%  40%  50% = 60%

Fuente: Revista Contac (2018)

A través del siguiente histograma referido a la banca electronica en relacion al uso de la
banca movil se evidenci6 las principales razones del por qué los clientes de diferentes
bancos del pais no hacen uso de la banca movil, dentro de ellas podemos mencionar: que
los clientes percibieron que la banca mévil no es segura, ya que ante cualquier robo o
perdida de su equipo podrian desbloquear dicho dispositivo y hacer operacién sin su
consentimiento. Asi mismo mencionaron que no saben usar la banca mdvil, situacion que
hace responsable a la falta de comunicacion que deben tener los bancos son sus clientes
de mantenerlos informados y capacitados. De otro lado se observé que parte de los clientes
desea la atencion preferencial, dentro de este grupo de cliente se encuentras los
conservadores, los que prefieren una atencién cara a cara y los que se niegan al uso de la

tecnologia en su dia a dia.
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Anexo 8

Evidencia de la realidad problematica a nivel local

REPORTE DE TIEMPOS DE ESPERA: AREA PLATAFORMA Y VENTANILLA

REPORTE DE TIEMPOS DE ESPERA
ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | CUMPLIMIENTO
PLATAFORMA
Meta 10 min
1.7 1.7 2.0 2.0 2(.) 2.0 2.0 20 min. 18 min. 19 min.
min. min. min. min. min. min. min.
VENTANILLA
. - . . . 11 13 12 13 . . .
Metas. Lr;sirl:anos 10 min. 11 min. 11 min. min. min. min. min. 11 min. 10 min. 10 min.
VENTANILLA o
Meta: Cliente 3 | 7 min. 6 min. 5min. | 6min. | 7 min. | 6 min. | 9 min. 8 min. 6 min. 7 min. N
min.
VENTANILLA
Meta: Cliente . . . . . . . . . .
Exclusivo 1.5 3 min. 2 min. 3min. | 2min. | 4 min. | 3 min. | 5 min. 4 min. 3min. 3 min.
min

Fuente: Banco de Crédito del Peru

A través del siguiente reporte se hace conocer los tiempos de espera alcanzados en la

Agencia Tusilagos durante los periodos de enero a octubre del presente afio, en el cual se

evidencia que ninguna de las areas esta cumpliendo con el tiempo meta proyectado.

META 10 Min.

18 MIN.

20 MIN.

20 MIN.

20 MIN.

17 MIN.

17 min.

= MESES

REPORTE DE TIEMPOS DE ESPERA

0

17 min.
1 2

20 min.
3

4

20 min.

4

Fuente: Banco de Crédito del Peru.

20 min.
5

6

20 min.

6

20 min.

I
8

7

AREA DE PLATAFORMA

20 min.

10

18 min.
8 9

12

19 min.

10

Con respecto el area de Plataforma no cumple con la meta de tiempo de espera para el

cliente (10 Min), debiendo esperar mas de lo estimado para ser atendido. Esto se debe a

131




gue los clientes desconocen que hay operaciones que pueden realizar por la banca

electronica ejemplo: copias de estados de cuenta, apertura de cuentas de ahorro, apertura

de cuentas a plazo, duplicados de tarjetas, consulta de saldos y movimientos, prestamos y

tarjetas de crédito on line.

TIEMPO DE ESPERA USUARIOS

~ 10 MIN.

Z

€ 13 MIN.

o

|<£ 13 MIN.

L

S 11 MIN.

° |
10 MIN. ERO| \ | |

0 2 4 6 8 10 12
10 [ 11 |12 [ 11| 13 |12 [ 13 | 11 | 10 | 10
min. | min. | min. | min. | min. | min. | min. | min. | min. | min.

mMESES| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

AREA DE VENTANILLA

Fuente: Banco de Crédito del Peru

TIEMPO DE ESPERA CLIENTES

7 MIN.
6 MIN.
8 MIN.
9 MIN.
6 MIN.
7 MIN.
6 MIN.
5 MIN.
6 MIN.
7 MIN.

META 3 Min.

RO | \ |
0 2 4 6 8

10

12

7 min.|6 min.|5 min.|6 min.|7 min.|6 min./9 min.|8 min.{6 min.|7 min.

mMESES| 1 2 3 4 5 6 7 8

AREA DE VENTANILLA

Fuente: Banco de Crédito del Peru

TIEMPO DE ESPERA BANCA EXCLUSIVA

META 1.5 Min.

RO | |
0 2 4

3 min. | 2min. | 3min. | 2 min.
= MESES 1 2 3 4 5

4 min.

\
6

3 min.
6

8 10 12

3 min.
10

5 min. | 4 min. | 3min.
7 8 9

AREA DE VENTANILLA

Fuente : Fuente: Banco de Crédito del Pert

9

El siguiente reporte evidencia que el area de Ventanilla no cumple con la meta de tiempo

de espera para el cliente, siendo para los usuarios el tiempo estimado de atencion 5 min.,

clientes 3 min. y banca eclusiva 1.5min , sin embrago en muchos casos ellos han esperado

mas de lo debido. Esto a razon de que los clientes desconocen de las operaciones que

pueden realizar por la banca electronica a un menor costo y ahorrando tiempo ; ejemplo:

retiros, depdsitos, transferencias, pago de servicios, recarga de celulares, etc.
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Anexo 9
Versiones del software para acceder a las aplicaciones moviles del BCP

ECOMO SABER SI YAPE ES COMPATIBLE CON TU CELULAR?

Para afiliar a nuevos yaperos hay que tener en cuenta |a version del software del teléfono. La aplicacion
funciona en una version mayor en i0S mayor a 10 y en Android es mayor a la version 5.0

Para ver la version del software en i0S sigue estos pasos

@ corwn
o=
®-
o
-
e~
-
S -
—
“alry - e
1. Ingresa a configuracion ’. Elige genera . Informacion
1.1 a confi 2. €l eneral 3. Inf

Y en Android sigue estos pasos:

1. Ingresa a ajustes 2. Eliges general 3. Acerca del teléfono 4. Informacién de software

IMPORTANTE:
En el proceso de registro de Yape, te pide el cédigo de confirmacion, el cual se puede solicitar hasta 6

veces en un dia, pasada esta cantidad el teléfono no podra recibir ningun otro cédigo dentro de 24 horas.

Recuerdale a tus clientes que si tienen algun inconveniente con la aplicacion pueden escribirle al
Facebook de Yape. Ellos estaran felices de atenderlos #Sumamosparamultiplicar

Fuente: Banco de Crédito del Peru

En el siguiente informativo se pudo apreciar que uno de los requisitos que los clientes deben

cumplir para instalar por ejemplo la banca movil o el aplicativo yape; es tener un

Smartphone con la version del software en I0S mayor a 10 y en Android mayor a la version

5.0; en algunos casos los clientes poseen celulares basicos y por ende no tienen acceso a

la banca movil.



Anexo 10

Matriz de evidencias para discusion

Matriz de evidencia interna

Variables: Comunicacién Efectivay Banca Electrénica

Planteamiento

Hipotesis

Prueba estadistica

Hipétesis Existe relacién entre la comunicacion efectiva Rho de Spearman:
general y el uso de la banca electrénica para los Correlacion bilateral=0.756,
clientes de la oficina Tusilagos del BCP. Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)
Existe relacién entre la comunicacion efectiva Rho de Spearman:
Hipétesis y el uso de los cajeros automaticos para los Correlacion bilateral=0.589,
especifica 1 clientes de la oficina Tusilagos del BCP. Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)
Existe relacién entre la comunicacion efectiva Rho de Spearman:
Hipétesis y el uso de la banca por internet para los Correlacion bilateral=0.660,
especifica 2 clientes de la oficina Tusilagos del BCP. Sig. (Bilateral)= 0.002;
(p <0.05)
Existe relacién entre la comunicacién efectiva Rho de Spearman:
Hipétesis y el uso de la banca mévil para los clientes de Correlacion bilateral=0.727,
especifica 3 la oficina Tusilagos del BCP. Sig. (Bilateral)= 0.002;

(p <0.05)
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Matriz de evidencia externa

Variables: Comunicacién Efectivay Banca Electrénica

Autor (afio) Hipotesis Prueba estadistica
Contreras Existe relacion entre la comunicacion Rho de Spearman:
(2018) comercial y la fidelizacién de los clientes de la  Correlacion bilateral=0.621,

tienda Sdenz Pefa de Interbank, Callao, 2018.

Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)

Gonzales (2017)

Existe influencia entre los niveles de educacion
financiera de los clientes de Lima
Metropolitana de los 4 principales bancos del
Pera y la banca electrénica.

Rho de Spearman:
Correlacion bilateral=0.737,
Sig. (Bilateral)= 0.000;

(p <0.05)

La informacién de los beneficios de canales

Rho de Spearman:

Cabrera, alternativos incide en el mejoramiento de la Correlacion bilateral=0.789,
Morante & satisfaccion de los clientes de la agencia Sig. (Bilateral)= 0.002;
Pacherres Benavides - Filial Chincha del Banco de (p <0.05)
(2016) Crédito del Peru, 2016.

Las tecnologias de informacion y Rho de Spearman:

Yauris & Tomas

(2018)

comunicacién si influyen positivamente en la
cobertura de los canales de atencién del BCP
Agencia Cerro de Pasco, 2018.

Correlacioén bilateral=0.986,
Sig. (Bilateral)= 0.002;
(p <0.05)

Valverde (2018)

Existe relacion entre el uso de las TIC’'S y la
competitividad de las principales financieras de
la region Arequipa.

Rho de Spearman:
Correlacién bilateral=0.706,
Sig. (Bilateral)= 0.000;

(p <0.05))

Pichua (2018)

La facilidad de uso percibida influye de manera
significativa con el uso de la banca movil en los
Clientes del BBVA, 2018.

Rho de Spearman:
Correlacién bilateral=0.594,
Sig. (Bilateral)= 0.000;

(p <0.05)

Bravo (2018)

El nivel de uso de la banca electrénica de parte
de los clientes del Banco de Crédito del Pera —
Agencia Tacna, afio 2017 es baja.

Rho de Spearman:
Correlacién bilateral=0.562,
Sig. (Bilateral)= 0.000;

(p <0.05)
Arteaga & Existe relacion entre la facilidad de uso Rho de Spearman:
Choquehuanca  percibida de los clientes de la banca privaday Correlacion bilateral=0.699,
(2017) la intencion de uso de la banca mévil en Sig. (Bilateral)= 0.000;
Arequipa Metropolitana 2016. (p <0.05)
Figueredo A mayor familiaridad tiene el consumidor con Rho de Spearman:
(2016) el servicio de banca por internet, mayor sera Correlacion bilateral=0.690,

su nivel de satisfaccion.

Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)
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Anexo 11

Resultados de la V-AIKEN

Validez basada en el contenido a través del V de Aiken de la variable Comunicacion

Efectiva
N° Items Media DE V Aiken
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ltem 1 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 2 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 1.15 0.78
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Item 3 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 4 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 1.15 0.78
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 5 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 3.333333 1.15 0.78
Item 6 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Item 7 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Item 8 Pertinencia 3.333333 1.15 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Item 9 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 1.15 0.78
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 10 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Iltem 11 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 1.15 0.78
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Item 12 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Iltem 13 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
tern 14 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
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Item 15

Item 16

Item 17

Item 18

Item 19

Item 20

Item 21

Item 22

Item 23

Item 24

Item 25

Item 26

Item 27

Item 28

Item 29

Item 30

Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia

3.666667
4

3.333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.333333
3.333333
4

3.333333
4

3.666667
3.333333
3.666667
4

3.333333
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.333333
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.333333
3.666667
3.333333
4

3.666667
4

3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
3.333333
3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667

0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
1.15
0.58
0.00
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
1.15
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58

0.89
1.00
0.78
0.89
0.78
0.78
0.78
0.78
1.00
0.78
1.00
0.89
0.78
0.89
1.00
0.78
0.89
0.89
1.00
0.89
0.78
0.89
0.89
0.89
1.00
0.78
0.89
0.78
1.00
0.89
1.00
0.89
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
0.89
0.89
0.78
0.89
0.89
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
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Claridad

3.333333

0.58

0.78

Validez basada en el contenido a través del V de Aiken de la variable Banca Electronica

N° Items Media DE V Aiken
Relevancia 3 1.00 0.67
Item 31 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 32 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 33 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.333333 1.15 0.78
Item 34 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 4 0.00 1.00
Item 35 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 36 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 37 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
ltem 38 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Item 39 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 40 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 41 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 42 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
ltem 43 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Item 44 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
Item 45 Relevancia 3.666667 0.58 0.89
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Item 46

Item 47

Item 48

Item 49

Item 50

Item 51

Item 52

Item 53

Item 54

Item 55

Item 56

Item 57

Item 58

Item 59

Item 60

Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad
Relevancia
Pertinencia
Claridad

3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
3.333333
4

4

3.666667
3.333333
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
3.666667
3.333333
3.666667
3.333333
4

3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
3.666667
4

3.666667
3.666667
4

0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.00
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.00
0.58
0.58
0.00

0.89
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
0.78
1.00
1.00
0.89
0.78
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
0.89
0.78
0.89
0.78
1.00
0.89
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
0.89
0.89
0.89
1.00
0.89
0.89
1.00
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Anexo 12
Autorizacién de la empresa

BANCO DE CREDITO DEL PERU

Sefiores:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

>BCP>

Lima, 29 de noviembre del 2019

Asunto: Autorizacion Tesis

Tengan mis cordiales saludos y mencionarles que luego de haber revisado la tesis titulada

“Comunicacion efectiva y uso de la banca electronica para los clientes de la oficina tusilagos

del BP”, de la Universidad Cesar Vallejo, por los autores Roxana Edith Diaz Sanchez y

Katherine Salinas Barzola; la empresa autoriza que las sefioritas ejecuten la tesis descrita, asi

mismo nos comprometemos a brindar la informacidn necesaria.

Atentamente

Roberto Fr

Gerente de Agencia Tusilagos
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad de Autores

Nosotros, DIAZ SANCHEZ ROXANA EDITH Y SALINAS BARZOLA KATHERINE estudiante(s) de la FACULTAD
DE CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO, declaramos bajo juramento que todos los datos e informacién que acompafan al Trabajo de
Investigacién / Tesis titulado: " COMUNICACION EFECTIVA Y USO DE LA BANCA ELECTRONICA PARA LOS
CLIENTES DE LA OFICINA TUSILAGOS DEL BCP.", es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado académico o titulo
profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

Ental sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omisién tanto
de los documentos como de informacién aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas

acadeémicas vigentes de la Universidad CésarVallejo.

Apellidos y Nombres del Autor Firma

DIAZ SANCHEZ ROXANA EDITH =

DNI: 71299174 %W/(S g »gf é
ORCID 0000-0002-5411-8595 =

SALINAS BARZOLA KATHERINE
DNI: 74538490
ORCID 0000-0003-1413-1530)

oeoe INVESTIGA
.m.' Ucv



