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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo general: Establecer la relación entre los canales 

alternos y satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. La 

investigación fue de tipo básica con diseño no experimental, transversal. Se realizó 

dos encuestas a los usuarios del Banco de la Nación Juanjui; los resultados 

arrojaron: La variable canales alternos está en nivel medio 68%, nivel bajo 24%, y 

nivel alto 8%. La variable satisfacción del usuario está un nivel alto 53%, nivel medio 

36%, y nivel bajo 11%. El nivel existente entre las dimensiones de canales alternos 

y satisfacción del usuario son: la dimensión agente del banco de la nación y la 

variable satisfacción del usuario en nivel alto 37.6%, cajeros automáticos nivel alto 

30.9%, banca por internet un nivel alto 33%, banca móvil en nivel alto 28.5% y 

finalmente, plataformas digitales en nivel alto 33.9%. En conclusión: Según el Rho 

Spearman existe una correlación de 0.742, positiva moderada. Así mismo la 

significancia bilateral de p=0.000 < 0.01, lo que significa que, si existe relación entre 

los canales alternos y la satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022 y se acepta la hipótesis alterna. 

 

Palabras clave: Canales alterno, satisfacción del usuario, banca móvil, cajeros 

automáticos y banca por internet. 
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Abstract 

 

The general objective of the research was: To establish the relationship between 

alternate channels and user satisfaction at Banco de la Nacion Juanjui, 2022. The 

research was of a basic type with a non-experimental, cross-sectional design. Two 

surveys were conducted with users of Banco de la Nación Juanjui, the results 

showed: The alternative channels variable is at a medium level 68%, low level 24%, 

and high level 8%. The user satisfaction variable is at a high level of 53%, medium 

level 36%, and low level 11%. The existing level between the dimensions of 

alternative channels and user satisfaction are: the agent dimension of the nation's 

bank and the user satisfaction variable in high level 37.6%, ATMs in high level 

30.9%, internet banking in high level 33%, mobile banking in high level 28.5% and 

finally, digital platforms in high level 33.9%. In conclusion: According to the Rho 

Spearman there is a correlation of 0.742, moderate positive. Likewise, the bilateral 

significance of p=0.000 < 0.01, which means that there is a relationship between 

alternative channels and user satisfaction in Banco de la Nación Juanjui, 2022 and 

the alternative hypothesis is accepted. 

 

Keywords: Alternate channels, user satisfaction, mobile banking, ATMs and 

internet banking. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

El confinamiento social por la pandemia por covid 19 fue declarada en el Perú 

desde marzo del año 2020, por el presidente de la república Martín Vizcarra 

Cornejo; ocasionando que la mayor parte de entidades cerraran, con la finalidad 

de no expandir el virus entre los colaboradores, y público; sin embargo, el sector 

más expuesto, fue el financiero; quienes debían seguir atendiendo al público, 

manteniendo los protocolos sanitarios, con un aforo del 50%, y generó 

modificaciones al atender a los usuarios. Se percibió malestar e incomodidad 

en ellos, por lo que las entidades optaron por atender mediante canales 

telefónicos o digitales; sin embargo, no lograron la cobertura total de sus 

servicios debido al limitado acceso de los clientes a los canales alternos 

bancarios.   

 

En Asia, por ejemplo a través de un estudio, se evidenció que durante la 

pandemia por covid 19, el 70.4% de la satisfacción de los usuarios, pudo ser 

explicada por variables independientes que incluyen la necesidad de 

alternativas de canales bancarios, habilidad para usar dispositivos digitales, 

beneficios de canales bancarios alternativos, confianza y seguridad hacia 

canales bancarios alternativos. Significa que estas variables impactan de forma 

significativa en los clientes y su satisfacción hacia los canales bancarios 

alternativos con el nivel de confianza de 95%. También, se encontró que hubo 

un aumento masivo del 85.4% en el número de usuarios activos digitales 

(Bishas & Ashrafy, 2020).  

 

Por otro lado, la inversión de los bancos públicos indios en tecnología fue solo 

el 12% de los bancos estadounidenses, debido a la baja tasa de aceptación de 

la banca digital. Al mismo tiempo, vale la pena mencionar que el costo de las 

transacciones en efectivo es del 1,7% del PIB indio, lo que supone una enorme 

carga para la economía. En este sentido, el Gobierno de la India inició la 

campaña 'India digital' para empoderar a las personas digitalmente, logrando 

que más de mil millones de ciudadanos indios tengan una identidad digital con 

560 millones de conexiones a Internet. El propósito de la digitalización es traer 
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regiones remotas rurales desconectadas al sector financiero formal a través de 

canales de banca electrónica, lo que a su vez contribuirá al desarrollo 

económico (Simran et al., 2021).  

 

Mientras que, en Latinoamérica, el banco de Bogotá logró un total de 29,930 

clientes que ya dispusieron de transacciones electrónicas en las plataformas 

digitales, realizando más de 42,000 operaciones con éxito. El banco de dicha 

ciudad implementó una nueva forma de dirección de canales, la cual tuvo como 

objetivo dirigir las técnicas de migraciones transaccionales transversales a 

todos los canales, siendo un área encargada del funcionamiento adecuado de 

canales en el sistema bancario, entre las cuales se emplearon bancas digitales, 

así como plataformas empleando el sistema de internet o móvil (Castellanos, 

2021).  

 

Según la Asociación de Bancos del Perú (2019), en caso de suceder 

inconvenientes que perjudiquen la sociedad en aspectos económicos, la banca 

de Perú posee madurez y experticia en este tipo de casos, atendiendo los 

requerimientos de los usuarios con calidad y eficiencia. Un estudio realizado en 

el sector bancario en Arequipa demostró que el nivel de satisfacción es alto, 

representado por el 88% de usuarios, y muy alto en relación a la atención 

digitalizada, lo que accede a estrategias efectivas en tiempos difíciles como la 

pandemia, siendo estas estrategias aceptadas por los usuarios en las 

operaciones bancarias (Arias y Valdivia, 2021).  

 

Desde una perspectiva local, en Juanjui, la agencia Banco de la Nación, 

ubicada en el Jr. Mariscal Castilla esquina con Jirón Miguel Grau s/n, cuenta 

con 2 cajeros automáticos, 1 plataforma digital (MAC ESPRESS), y 26 cajeros 

Multired; vive una problemática, pues al ser una entidad pública, los usuarios 

no pueden realizar transacciones desde sus operadores móviles o plataformas 

en internet, escenario que se presenta, porque los clientes desconfían de este 

sistema, sintiéndose inseguros respecto a la atención y asesoría virtual o el 

temor que les genera a causa del desconocimiento del sistema bancario, 

genera que las transacciones ejecutadas no sean óptimas, causa reclamos, 
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molestias e intriga en la población. Al mismo tiempo se presentan problemas en 

los cajeros automáticos, ya que solo cuentan con un número limitado de ello, 

esto hace que se formen demasiadas colas para la atención. Otro problema que 

se presenta es la no existencia de la banca móvil como la banca por internet 

por el mismo desconocimiento que tiene el usuario para poder realizar sus 

transacciones por ese medio. Se pretende elaborar un estudio que analice la 

relación entre los canales alternos y la satisfacción del usuario, pues de no 

ejecutarse, se impedirá la elaboración de estrategias que permitan identificar 

aspectos positivos y negativos que afecta a la población.  

 

Ante lo expuesto, se formula el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación 

entre los canales alternos y satisfacción del usuario en el Banco de la Nación 

Juanjui, 2022? y también se formulan los siguientes problemas específicos: a) 

¿Cuál es el nivel de los canales alternos en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022?, b) ¿Cuál es el nivel de las dimensiones de los canales alternos en el 

Banco de la Nación Juanjui, 2022?, c) ¿Cuál es el nivel de satisfacción del 

usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022?, d)  ¿Cuál es el nivel de las 

dimensiones de satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022?, e) ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de los canales alternos y 

satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022?  

 

Por lo que el estudio, aportará evidencia empírica referente a la asociación entre 

canales alternos y satisfacción del cliente en la muestra señalada; siendo 

apropiado atribuir énfasis a su importancia por la cantidad reducida de 

investigaciones que fueron realizadas en el país con objetivos similares. De esta 

manera, contribuirá en la comprensión de estos mecanismos que respaldan el 

vínculo entre ambas variables. Consecuentemente, desde la perspectiva 

metodológica, ayudará a generar mayores investigaciones en relación a las 

variables abordadas en entidades relacionadas a las finanzas, generando 

oportunas estrategias al ejecutar las investigaciones de carácter científico. A 

nivel práctico, a partir de los resultados, se podrá mejorar el malestar e 

incomodidad que se evidencie en los clientes, quienes tienen dificultad para 

ejecutar sus operaciones, mediante el uso de canales alternos, de manera que 
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se reduzcan los reclamos o incomodidad por parte de estos en la agencia donde 

se aborda la presente, generando pautas y recomendaciones para la mejora 

continua.  

 

De manera, que se estableció como objetivo principal: Establecer la relación 

entre los canales alternos y satisfacción del usuario en el Banco de la Nación 

Juanjui, 2022; y los objetivos específicos: a) Identificar el nivel de los canales 

alternos en el Banco de la Nación Juanjui, 2022, b) Identificar el nivel de las 

dimensiones de los canales alternos en el Banco de la Nación Juanjui, 2022, c) 

Identificar el nivel de satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022, d) Identificar el nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en el 

Banco de la Nación Juanjui, e) Determinar la relación entre las dimensiones de 

los canales alternos y satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022. 

 

Para finalizar se presentan la hipótesis general: Existe relación positiva y 

significativa entre los canales alternos y satisfacción del usuario en el Banco de 

la Nación Juanjui, 2022. y las hipótesis específicas son: a) El nivel de los 

canales alternos en el Banco de la Nación Juanjui, 2022, es alto; b) El nivel de 

las dimensiones de los canales alternos en el Banco de la Nación Juanjui, 2022, 

es alto; c) El nivel de satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022, es alto; d) El nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en el 

Banco de la Nación Juanjui, 2022, es alto; e) Existe relación positiva y 

significativa entre las dimensiones de los canales alternos y satisfacción del 

usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Entre los estudios previos relevantes, se encontró a nivel internacional a Vallejo 

et al. (2021) en Ecuador, llegaron a evidenciar la existencia de una relación 

entre las mencionadas variables estudiadas, logrando así concluir que la 

confianza siempre tiene que ir primero y que los comportamientos de los 

clientes sobre todo los clientes jóvenes afectan muchas veces la relación entre 

las variables. 

 

Por su parte, Medina et al. (2021) en México, llegaron a observar que el 65.4% 

de los clientes consideraron que manejar el e-banking les brinda seguridad y 

confianza, el 76.5% expresó su satisfacción con la precisión y claridad de 

información, por lo que les resulta fácil realizar operaciones de forma rápida. 

Asimismo, el 57.4% concibieron que el uso de e–banking, les permite llevar un 

control de sus operaciones, finalmente, el 87.5% considera que la app digital es 

entendible, fácil, genera flexibilidad en la navegación, obteniendo información 

precisa; concluyendo que el e-banking tiene repercusiones positivas en la 

percepción de los clientes.  

 

Tapas et al. (2021) en la India, encontraron que la calidad del servicio de banca 

móvil de la población rural de Bangladesh durante la situación de la pandemia, 

es decir, la seguridad y la confianza, la eficiencia, influyen en el cliente, con la 

ayuda de medir del cliente con r = 0,665, r2 = 0,442 y r2 ajustado = 0,419; 

concluyendo que en la actualidad, la banca móvil es un concepto demandado 

por el tiempo y la mayoría de los clientes quieren operar su banca desde el 

hogar, especialmente en los períodos de COVID-19. 

 

Así mismo, Prasad & Arthanar (2017) en la India, encontraron que la 

satisfacción con el cajero automático es mayor en el Banco Nacional de Umm 

Al Qaiwain (2.2361) y menor en el Banco de Ajman (3.303). La satisfacción con 

la tarjeta de débito es mayor en el Banco Nacional de Umm Al Qaiwain (2.1806) 

y menor en el banco islámico Sharjah (3.0988). La satisfacción con la tarjeta de 
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crédito es mayor en el Banco Nacional de Umm Al Qaiwain (2.3889), y menor 

en Banco Noor (3.5366); concluyendo que la red y el aumento de la 

accesibilidad y la disponibilidad de más canales de distribución de autoservicio. 

 

A nivel nacional, Arias y Valdivia (2021) en Arequipa, encontraron que el 88% 

se sienten satisfechos en nivel alto y muy alto, en relación a la atención 

mediante canales digitales; concluyendo que los canales digitales son 

herramientas efectivas en tiempos de crisis sanitarias, siendo herramientas 

aprobadas y efectivas para los usuarios, ayudándoles a controlar sus 

operaciones, así como realizar el cobro de transacciones de forma eficiente y 

optima, siendo un sistema relevante para los usuarios.  

 

Vilca et al. (2021) en Trujillo, encontró que 43,47% expresa el lapso asignado 

es satisfactorio respecto al proceso rápido de transacciones, el 31,82% indica 

que este es eventual y el 24,72% alude que es diario; así mismo, el valor de 

Chi-cuadrado es 0,003, siendo menor que 0,05, por los clientes está 

directamente relacionado que la empresa bancaria brinda; concluyendo que la 

el servicio y su calidad hacia el público, influye en la satisfacción de los usuarios, 

generándoles comodidad.  

 

Igualmente, Cauti (2020) en Lima, tenga en cuenta que el modelo de servicio 

de la plataforma de banca virtual imagina un impacto positivo en la satisfacción 

del cliente con un valor de chi-cuadrado de 48 491, encuentra una muy buena 

correlación, lo que indica que los beneficios de implementar el modelo de 

servicio Imagine no solo se centran en la infraestructura moderna, sino también 

tiene como objetivo facilitar a los clientes el manejo de transacciones, 

solicitudes e incluso reclamos de una manera más flexible. 

 

No obstante, Romero (2018) en Chiclayo encontró que el 58.3% de la población 

en investigación, expresa que el nivel de información es regular, mostrándose 

insatisfechos en relación a los servicios, esto alude al 50% de la población en 

estudio, ubicándose en un bajo nivel. En conclusión, el nivel de satisfacción 

encontrado en los usuarios, depende del inadecuado sistema respecto al canal 
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de atención, perjudicando las operaciones bancarias y transacciones que 

ejecutaron, percibiendo, además, que la información brindada es ambigua y 

carece de precisión.  

 

En relación al análisis de la primera variable, canales alternos, se parte desde 

su definición, la cual se refiere las diferentes formas en el que el usuario 

interactúa en el sistema bancario de manera fácil y rápida (Orji et al., 2018), por 

lo que el usuario prefiere los canales alternos que favorezcan de manera 

eficiente a sus transacciones o a lo que este necesite, con la finalidad de que 

sus operaciones puedan ser prácticos, sencillos y simples, sin la necesidad de 

la orientación de asesores o guía de la entidad bancaria (Omweri & Bula, 2020).  

 

Los canales alternos presentan los siguientes beneficios: a) seguridad, de 

manera que los empresarios de pequeñas como de las medianas empresas 

puedan efectuar transacciones mediante los canales alternos, pues estos casi 

siempre corren el riesgo de no poseer dinero en efectivo dándole la facilidad 

mediante banca internet o móvil (Oruç & Tatar, 2017) b) ahorro de tiempo y 

dinero, empleando canales digitales, de manera que puedan ahorrar tiempo, al 

ejecutar operaciones mediante el celular, laptop, sin requerir tener que moverse 

hasta las entidades de finanzas, exonerando costos en viáticos ahorrando 

también tiempo (Shaikh et al., 2015), c) oportunidades nuevas para ejecutar 

operaciones, empleando canales, de modo que les permita realizar 

transacciones con más personas que se encuentren lejos de sus empresas 

(Kaur et al., 2021).  

 

De acuerdo con la ASBANC (2019), hay diversos tipos de canales alternos, 

dentro de los cuales se encuentran: a) canal de atención digital, es un conjunto 

de medios donde son los clientes quienes manipulan las interacciones con las 

empresas, esperando obtener información de forma segura, rápida y eficaz, lo 

cual implica un mayor esfuerzo por parte del usuario, al realizar esfuerzos entre 

los canales alternos y la tecnología. Gracias al avance en tecnología, se puede 

ejecutar un conjunto de operaciones y transacciones bancarias sin la necesidad 

de realizarlas de forma presencial, mediante medios electrónicos como 
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computadoras, tablets, celulares, efectuando transferencias, pagando deudas, 

revisando cuentas, entre otros (Yang et al., 2018) b) canal de atención 

telefónico, ofrecen a los usuarios múltiples herramientas de orientación, con la 

finalidad de ayudarlos a conseguir información de forma precisa y eficaz, este 

proceso se realiza a través de una llamada telefónica en la que a través de un 

programa informático de respuesta automática (bot), el cliente es atendido, los 

7 días de la semana por 24 horas del día, disminuyendo la aglomeración en los 

centros de atención (Buitenhek, 2016) c) canales de atención presencial, se 

refiere a las transacciones que realiza el cliente a través de la banca presencial, 

permitiéndoles manejar sus cuentas de ahorro (Hussain et al., 2017). Entre ellos 

se encuentra los agentes bancarios que son las extensiones de las entidades 

bancarias, brindan asistencia profesional a los clientes, manteniendo registros 

bancarios; también se encuentran los cajeros automáticos, los cuales funcionan 

de forma automatizada realizando transacciones de forma presencial o física 

(Mohamud, 2017).  

 

Esta investigación se realizó en el Banco de la Nación del Perú, cuya misión es 

proporcionar servicios de alta calidad al pueblo como al Estado, ampliar el 

alcance del servicio como promover la entrada financiera asociativa a través de 

una gestión buena, moderna y autosuficiente; cumplir las funciones principales, 

según el Decreto Supremo N° 7-94-EF sobre Estatutos Sociales de los Bancos: 

con las actividades de cobro de deudas que hayan recibido, a) brindar servicios 

bancarios para el Sistema Nacional de Tesorería, acorde a las instrucciones 

que dicta la DNTP, b) realizar operaciones externas en cuentas Bancos de la 

Tesorería de los Estados, entre otros (Banco de la Nación, 2021).  

 

De tal forma, se elaboró un informe con código BN-DIR-8200-216-02 Rev.1, 

elaborado por la Gerencia Banca de Desarrollo e Inclusión Financiera del Banco 

de la Nación del Perú, donde se detalla la clasificación de los canales alternos, 

con los que cuenta la entidad, conformada por seis códigos de canales: cajero 

automático, cajero corresponsal, banca por internet, banca móvil, banca 

telefónica, plataforma multipago. Así mismo, el sistema de canales alternos 

dentro del Banco de la Nación está respaldado legalmente bajo la Ley Nº 30096 
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– “Ley de Delitos Informáticos”, fecha 21 de octubre del 2013, tiene por finalidad 

proteger la información personal o privada de los usuarios quienes cuenten con 

el uso de la banca digital del Banco de la Nación, siendo que en el Articulo N 

2°, se especifica quien accede sin autorización al sistema informático, 

vulnerando las medidas de seguridad que fueron establecidas para impedir 

dicha acción. Este tendrá una pena privativa de la libertad no menor de un año 

ni mayor de cuatro años; además, de treinta a noventa días de multa (Congreso 

de la República, 2013).  

 

Ante ello, se toma como dimensiones los canales alternos diseñados por el 

mismo Banco de la Nación, la primera dimensión son los agentes banco de la 

nación, es un canal alterno que se define como puntos de atención que operan 

en establecimientos móviles o fijos, los cuales pertenece a un tipo de operador, 

estos deberán ser visibles al público, muestran de forma clara su condición de 

operador. Entre los agentes del mencionado banco, se tiene: agente multired 

comercial, agente multired municipal y agente corresponsal. Los indicadores 

que evalúan esta dimensión son: confianza hacia el proveedor, y frecuencia de 

uso del agente del Banco de la Nación (Banco de la Nación, 2021).  

 

La segunda dimensión es el canal alterno cajeros automáticos, la cual se 

tomará como primera dimensión de la variable. Estos son dispositivos 

electrónicos que están interconectados con el Banco, lo que facilita al cliente en 

la realización de operaciones y servicios, usando tarjetas que son afiliadas a la 

red Visa, Mi Banco y MasterCard siendo de débito o crédito, o cualquier 

documento de identificación otorgado por el banco, que ha sido comunicado y 

aceptado por los clientes. La dimensión se evaluará a través de los siguientes 

indicadores: disponibilidad para su uso, preferencia para retirar dinero y límites 

de efectivo (Banco de la Nación, 2021).   

 

La tercera dimensión corresponde a banca por internet, es una plataforma 

virtual del Banco de la Nación, que facilita a cada usuario efectuar operaciones 

y transacciones, a través de la computadora, Tablet, smartphone, internet; entre 

otros. Las modalidades de banca por internet con las que se dispone son: 
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Multired virtual, en la que se puede consultar saldos, movimientos, cuentas de 

ahorro, CTS, consulta de código de cuenta interbancario (CCI), movimientos de 

cuentas corrientes, también se puede realizar pago de servicios (luz, agua, 

internet, universidades, celulares, emisión de giros, bloqueo de tarjetas entre 

otras operaciones), a través del uso de laptop, Tablet, o smartphone. Pagalo.pe 

web, es otra modalidad de banca por internet, la cual permite efectuar pago a 

instituciones del Estado desde el uso de laptop, Tablet, o smartphone, 

empleando tarjetas de debido o crédito, la Visa, MasterCard o American 

Express, de cualquier entidad del sistema financiero del Perú (Banco de la 

Nación, 2021). 

 

La cuarta dimensión se denomina banca móvil, es un servicio que brinda el 

banco que permite al usuario ejecutar operaciones o transacciones de manera 

remota desde su dispositivo. La banca móvil en el Banco de la nación, puede 

ser utilizada a través de Multired celular USSD, un canal que se puede usar 

desde un celular de baja gama o smartphone, el usuario debe afiliarse a su 

cuenta de ahorros en cualquiera de las ventanillas disponibles del banco 

presencialmente. Los celulares con los que disponga el usuario pueden ser pos 

pago o pre pago, permitiéndoles realizar consultas de saldos, movimientos 

recientes .Las operaciones que el cliente puede realizar son consulta de saldos 

y últimos movimientos, transferencia mismo banco, emisión de giros que 

pueden ser cobrados en cualquier agencia del banco a nivel nacional, pagos a 

empresas de belleza, pago de Nuevo Rus, pagos de facturas por servicios de 

telefonía fija, celular, cable y recargas telefónicas. La segunda modalidad de la 

banca móvil es el APP Banco de la Nación, es una aplicación móvil para 

teléfonos inteligentes que cuenten con sistemas operativos Android e IOS, 

permitiéndole al usuario realizar diferentes operaciones con cargo a sus 

cuentas de ahorro. La tercera modalidad es el APP Págalo.pe, la cual se refiere 

a una plataforma que les permite a los clientes efectuar pagos a entidades del 

Estado, empleando tarjetas de crédito, débito, MasterCard, Visa o American 

Express. Los indicadores que evalúan la dimensión son: restricciones para 

acceder a la aplicación y disponibilidad en el uso del aplicativo (Banco de la 

Nación, 2021). En cuanto a la quinta dimensión, se trata de las plataformas 
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digitales, las cuales son medios de pago en línea desarrolladas por el Banco de 

la Nación. La modalidad con la que se cuenta en la Pasarela de Pagos Web, la 

cual es un canal que puede integrar a ventanillas virtuales (portales web), los 

usuarios pueden realizar pagos a las entidades del estado SUNEDU y MTC. 

Los indicadores que evalúa esta dimensión son: disponibilidad de pagos, 

acceso de tarjetas de crédito o débito visa, American Express y MasterCard 

(Banco de la Nación, 2021).  

 

Referente a la variable satisfacción del usuario, se entiende que es el grado de 

placer que se genera al comparar las expectativas del cliente con la experiencia 

del producto o aquellos resultados esperados, si estos no son como los 

esperaba el cliente, la satisfacción disminuirá, mientras que si los resultados se 

asemejan a lo esperado por los usuarios, el cliente quedará satisfecho debido 

a que lograron superar las expectativas, así cubrir sus necesidades (Burgos y 

Morocho, 2018).  

 

Se define, además como la medida de bienestar y seguridad que experimenta 

la persona hacia los productos, servicios u otros procedimientos de venta de la 

organización, incluidos los servicios de atención al cliente (Ali et al., 2015). 

Además, dicho constructo se refiere también a la satisfacción que obtiene 

cuando la empresa brinda productos o servicios similares a sus expectativas 

(Weldetsadik et al., 2019). La empresa debe tener en cuenta de forma seria a 

sobre la satisfacción del cliente, porque que un aspecto fundamental para 

detener al cliente con ellos (Ilias & Shamsudin, 2020).  

 

La satisfacción general del usuario es con la que se prevé que la experiencia 

de consumo tenga un efecto positivo. Esto demuestra, que si aumenta la 

satisfacción del cliente, la confianza del cliente también aumentará y viceversa 

(Pakurár et al., 2019). Además, la satisfacción del usuario es considerada 

mayormente como un antecedente significativo de la fidelización de estos 

(Kohlmeyer & Blanton, 2021). Es decir, que la fidelización se mide como 

resultado de la satisfacción del usuario; además, de mejorarse con la misma. 
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Por lo tanto, una confianza construida entre usuario y proveedor de servicios 

eleva la lealtad hacia una entidad (Zamry & Nayan, 2020).  

 

Ahora bien, lo primero que viene a la mente cuando se trata de la satisfacción 

del cliente, hace referencia a la calidad de servicio, ya que la satisfacción es 

particularmente sensible al nivel de calidad brindado por parte de la 

organización (Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019). Se sugiere que la 

calidad de servicio es un determinante subyacente sobre la satisfacción del 

cliente (Cheng et al., 2016). Por lo tanto, es importante que la gerencia 

encuentre una definición concisa de calidad de servicio y buscando un proceso 

de evaluación más confiable para garantizar ofertas de servicios de alta calidad 

(Suchánek & Králova, 2019). La calidad del servicio fue definida por Gronroos 

en 1983, como el hecho de cumplir con lo que los clientes de una empresa 

esperan de sus ofertas de servicios, mientras que representa la brecha que 

puede existir entre lo que los clientes esperan obtener como servicio y la calidad 

del servicio percibida por ellos (Zouari & Abdelhedi, 2021).  

 

Empresas se centran en que sus servicios posean calidad, para generar 

satisfacción en los usuarios  (Salim et al., 2017), se tiene en cuenta la 

perspectiva de este, lo cual se debe principalmente al concepto de eficiencia, 

generando un aumento de la incorporación de nuevos clientes, así como 

usuarios potenciales (Berggren & Bjørnskov, 2020), otorga efectivas 

oportunidades que optimizan el vínculo entre los costos y beneficios, así como 

el aumento del desarrollo empresarial (Fukumoto & Bozeman, 2018). Por lo 

tanto, es importante la calidad de servicio que las entidades financieras otorgan 

en la percepción de los usuarios (González et al., 2017). Igualmente, la calidad 

de servicio es considerada como una estrategia que motiva a la dinamización 

de elementos necesarios para captar mayores clientes (Narváez et al., 2020).  

 

Ante lo mencionado, la teoría de Kotler y Keller (2006) explican que la 

satisfacción del cliente es una indicación de la creencia del cliente sobre la 

probabilidad de que un servicio genere un sentimiento positivo (Amin, 2016). La 

satisfacción es una de las medidas de éxito más importantes en el entorno en 
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línea de empresa a consumidor (B2CO). Es probable que un cliente satisfecho 

vuelva a adquirir los servicios de una entidad y recomiende a otros, mientras 

que un cliente insatisfecho dejaría a la entidad que presta los servicios con o 

sin quejas (Burgos y Morocho, 2018).  

 

Para evaluar la variable, se toma como primera dimensión la capacidad 

funcional percibida, la cual hace referencia a las actividades que promuevan el 

convencimiento de los clientes, respecto a la atención recibida que este perciba, 

en la que hace aparición de elementos importantes como capacidad de 

respuesta, empatía y contabilidad (Harazneh et al., 2020). La entidad evaluará 

el trato del personal, a fin de tomar medidas como premios o capacitaciones de 

mejora, a favor de la satisfacción del cliente (Burgos y Morocho, 2018). Los 

indicadores que evalúan esta dimensión son: accesibilidad, medio ambiente del 

banco.  

 

La segunda dimensión se refiere a la capacidad técnica percibida, la cual 

accede a la obtención de esperados resultados (Heinonen & Strandvik, 2015). 

Al mismo tiempo, las empresas deben contar con un eficiente sistema operativo 

en sus procesos, es importante que se logre la satisfacción de los clientes, en 

relación a sus necesidades o requerimientos, mediante la interacción de la 

entidad con este, de manera que genere la superación de sus expectativas 

(Indimas & Fachira, 2017). Se evalúa, además, el cumplimiento de los procesos 

requeridos para que se opte por el servicio, es el trabajador el que guie al 

usuario hasta que se cumpla la que él espera (Burgos y Morocho, 2018). Los 

indicadores son: servicio oportuno, valor del servicio o producto.  

 

La tercera dimensión, se refiere al valor percibido, el cual se comprende como 

la relación entre precio y calidad de tarifas que el cliente tiene al recepcionar un 

servicio, es el fruto de antecedentes que desencadenan el precio percibido 

(precio y calidad percibida) (Johnson, 2015); por lo que el valor percibido será 

la evaluación global del consumidor sobre el intercambio de una relación entre 

el precio o beneficios del servicio y la calidad percibida (Burgos y Morocho, 

2018). Los indicadores que evaluan son: expectativa, garantia.  
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Respecto a la cuarta dimensión, se define confianza, como el resultado la 

imagen que ha presentado la institución, la cual se basa en la reputación, 

calidad, ayuda entre otros, llevando a formar la asociatividad o cohesión por un 

objetivo individual, tanto para el cliente como para la organización (Jiang & 

Zhang, 2016). La confianza posee un valor pragmático, es un lubricante básico 

y eficiente, lleva a la persona a sentirse satisfecho al punto de obtener la entera 

confianza (Burgos y Morocho, 2018). Los indicadores de la dimensión son: 

comodidad, calidez, buen trato.  

 

Finalmente, como quinta dimensión, se encuentra a las expectativas, donde son 

los clientes quienes la evalúan de acuerdo al desenvolvimiento del personal 

(Kant & Jaiswal, 2017). Una vez que el cliente toma dicho servicio, comparará 

la expectativa que tuvo anteriormente con el desempeño o características 

reales del servicio, usando las frases “mejor que” o “peor que”, por lo que la 

empresa logrará fidelizar al usuario al cumplir estas expectativas, haciéndolo 

un usuario potencias (Burgos y Morocho, 2018). Los indicadores son: personal 

capacitado, buen trato.  
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio 

La investigación fue de tipo básica porque se dará un entendimiento profundo 

teórico de las variables, mediante, al observarlas y analizarlas. Según lo 

precisado por Hernández et al. (2018) detallan que este tipo de investigaciones 

el propósito no es solo el de generar teorías; sino también, generar 

conocimientos sobre un tema determinado. En tal sentido, el estudio otorga 

saberes pertinentes sobre canales alternos y satisfacción del usuario.  

 

Diseño de investigación 

Se trabajó bajo un diseño no experimental, ya que tal como mencionan 

Hernández et al. (2018) en este tipo de estudios no es necesario la 

manipulación de las variables que se abordan, pues el problema ya ocurrió; 

además, porque este estudio se llevará a cabo en un determinado espacio de 

tiempo, se denomina estudio transversal, ejecutado dentro de un único 

momento. De forma que el estudio buscará reunir información en un espacio de 

tiempo determinado, al aplicar encuestas, sin la necesidad de generar 

modificaciones en el contexto de análisis.  

 

Fue correlacional, ya que las variables han sido analizadas con el objetivo de 

hallar el vínculo entre estas, dentro de un escenario único o definido 

previamente (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

Donde: 

M = Usuarios  

O1 = Canales alternos  

O2 = Satisfacción de los usuarios   

r = Relación 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Canales alternos 

       Variable 2: Satisfacción del usuario 

Los conceptos y operacionalización de las mismas se encuentran en las 

matrices de consistencia y de operatividad (Anexo 2) 

 

3.3 Población, muestra y muestreo  

Población 

Son aquellos elementos que cumplen ciertas características en común, quienes 

buscan obtener información, con el fin de recaudar datos, los cuales llevaran al 

cumplimiento de objetivos. (Ñaupas et al., 2018). La población fue 165 usuarios 

de programas sociales, bonos y también usuarios del Banco de la Nación - 

Juanjuí.   

 

Criterios de inclusión 

 

- Usuarios de programas sociales, bonos y demás usuarios del Banco 

de la Nación - Juanjuí.   

- Usuarios que deseen integrar la investigación  

Criterios de exclusión 

 

- Los usuarios quienes no pertenecen a los programas sociales, bonos y 

demás del Banco de la Nación de Juanjuí.   

- Estudiantes que no deseen integrar información.  

Muestra 

Porción de la población, que comparte características similares, considerando 

resultados generales. Siempre y cuando la población sea pequeña, la muestra 

será tomada por el total de la población (López et al., 2015). La muestra estuvo 

conformada por 165 usuarios de programas sociales, bonos y demás usuarios 

del Banco de la Nación de Juanjuí.   

 

Muestreo 

 

Fue no probabilístico por conveniencia, cuando la muestra es considerada de 

acuerdo a características fundamentales en el estudio (Ñaupas et al., 2018), 
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donde se empleó el muestreo no probabilístico, tomando como participantes, a 

los usuarios de programas sociales, bonos y demás, del banco donde se llevará 

a cabo el estudio; logrando una mayor fiabilidad de datos.  

 

Unidad de análisis: Un usuario de los programas sociales, bonos y demás 

clientes de la mencionada entidad bancaria. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica: En el estudio realizado se empleó la técnica de la encuesta, siendo 

esta técnica que se utiliza en investigaciones de carácter no experimental, estas 

utilizan cuestionarios. (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

Instrumentos:   

Se empleó el cuestionario, integrado por preguntas que han sido diseñadas de 

forma indirecta y directa a la muestra de estudio, las cuales presentaran 

jerarquía, orden y sistematización para un óptimo análisis de variables (Ñaupas 

et al., 2018). 

 

El instrumento de canales alternos estuvo elaborado en base a la teoría del 

Banco de la Nación (2021) que tiene por objetivo medir el nivel de los canales 

alternos y para ello el instrumento estuvo conformado por 24 ítems distribuidos 

en cuatro dimensiones, siendo la primera: agentes del banco de la nación, con 

4 ítems, cajeros automáticos, con 6 ítems, banca por internet, con 6 ítems, 

banca móvil, con (4) ítems, y plataformas digitales con (4) ítems. Respecto a la 

escala que se empleará será ordinal de 5 valoraciones: Totalmente en 

desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indiferente (3), de acuerdo (4), totalmente 

de acuerdo (5), teniendo de categorías: bajo, medio y alto. 

 

Respecto al segundo instrumento de la variable satisfacción del usuario se llegó 

a medir en base a la teoría de Burgos y Morocho (2018), con el objetivo de 

identificar el nivel de satisfacción del usuario, dicho cuestionario estuvo 

diseñado por 22 ítems divididos en las cinco dimensiones, siendo la primera: 
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capacidad funcional percibida con (4) ítems, capacidad técnica percibida, con 

(4) ítems, valor percibido, con (4) ítems y confianza con (6) ítems. Expectativas 

con 4 ítems Respecto a la escala que se empleará será ordinal de 5 

valoraciones: Totalmente en desacuerdo = 1, en desacuerdo = 2, indiferente = 

3, de acuerdo = 4, totalmente de acuerdo = 5, con las siguientes categorías: 

bajo, medio y alto. 

      

Validez  

Establece la exactitud con el cual los ítems que conforman el instrumento miden 

lo que pretenden analizar, es eficaz para el análisis de particularidades que se 

indaguen en diferentes escenarios (Ñaupas et al., 2018). 

 

Para la validación de los instrumentos se consideró la opinión del juicio de 3 

expertos en la investigación, quienes son docentes de la Escuela de Posgrado 

de la UCV. Los validadores informan sobre la fiabilidad de los instrumentos que 

serán aplicados, para la cual se verificarán el contenido de cada ítem, 

considerando los atributos de claridad, pertinencias y la relevancia. 

Tabla 1 

Validez de las variables de investigación 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como se observa, dichos instrumentos han sido sometidos a la evaluación de 

tres expertos, la variable canales alternos obtuvo un promedio de (4.66) que 

representa el 80% de concordancia con los jueces, en cuanto a la variable 

Variables N°      Especialidad Promedio  Opinión del experto 

Canales alternos 

1 Metodólogo 4.6 Aplicable 

2 Especialista 4.6 Aplicable 

3 Especialista 4.8 Aplicable 

Satisfacción de 
usuarios 

1 Metodólogo 4.3 
Cumple con el 
propósito 

2 Especialista 4.7 Aplicable 

3 Especialista 4.8 Aplicable  
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satisfacción del usuario se obtuvo 4.6%; también, representa el 80% de 

concordia con los jueces. De esta forma, se comprueba que existe un nivel alto 

de validez, el cual permite decir que se reúnen las condiciones metodológicas 

necesarias para su aplicación. 

 

Confiabilidad 

Cuando el instrumento no genera modificaciones en sus resultados al ser 

aplicado en diferentes contextos, se denomina que el instrumento es confiable, 

de forma, que los hallazgos han sido semejantes, pudiendo ser aplicable en 

diferentes contextos, tal y como se observa a continuación: (Ñaupas et al., 

2018). 

 

Tabla 2 

Fiabilidad del cuestionario de canales alternos 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.925 24 

Fuente: Elaboración propia  

 

Tabla 3  

Fiabilidad del cuestionario de satisfacción del usuario 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia  

 

3.5 Procedimientos 

Para la realización de la investigación se procedió desde la planificación, 

empezando con la realidad problemática hasta el desarrollo del estudio con la 

aplicación de los instrumentos establecidos, donde una vez identificado la 

problemática que viene pasando en la entidad se procedió a la búsqueda de 

información de carácter científico que nos permitió dar mayor realce a nuestra 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.961 24 



20 
 

investigación, en seguida se procedió con la elaboración del marco teórico 

encontrando teorías que se adecuen a nuestra investigación así como también 

la elaboración de nuestros antecedentes permitiendo así el enfoque en las 

variables de estudio. Posterior a ello, se elaboró la operacionalización de las 

variables, donde se identificó como fueron medidas las variables del estudio, en 

cuanto a sus dimensiones y sus indicadores. Para la ejecución de la 

investigación se procedió a elaborar los instrumentos que permitirá la 

recolección de datos a través del cuestionario de preguntas que se realizó en 

base a la teoría propuesta en la investigación, después de ello se aplicó el 

cuestionario a la muestra abarcada para posteriormente medir así el grado de 

relación entre las variables; así mismo, ha permitido llegar a los resultados en 

cuanto a los objetivos planteados y poder comprobar la hipótesis planteada. 

Dicho cuestionario fue aplicado a los usuarios del Banco de la Nación de Juanjui 

de manera presencial que tuvo una duración de una semana. Finalmente, se 

recopilaron los datos obtenidos de la encuesta realizada para su análisis 

respectivo, donde se utilizó Microsoft Excel, para proceder a elaborar la base 

de datos como la estadística descriptiva y también la estadística inferencial el 

programa estadístico de SPSS V.26. 

 

3.6 Método de análisis de datos: 

Para la realización de la aplicación de los instrumentos de recolección de datos 

a través de la encuesta se solicitó a la entidad la autorización respectiva, una 

vez obtenida la información se analizó en el programa estadístico SPSS V.26, 

la prueba de confiabilidad de los instrumentos que es el Alfa de Cronbach, luego 

se procedió a analizar los datos con las técnicas de frecuencias absolutas y 

frecuencias porcentuales, para constratar la hipótesis se utilizó la prueba de 

normalidad Kolmogorov-Smirnov, por ser una muestra mayor a 50 elementos, 

una vez que se comprobó la no existencia de una distribución normal de los 

datos se procedió a aplicar una prueba no paramétrica que es la de Rho 

Spearman que nos ha permitido ver la relación entre las variables y ver si se 

acepta o rechaza la hipótesis. 
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3.7 Aspectos éticos 

Se respetó el derecho de cada autor y las teorías que formulen, así como las 

diferentes definiciones, esto dictado por el American Psychological Association 

(APA), cumpliendo con normas y parámetros de la mencionada asociación en 

estudios científicos.  

Se tomó en cuenta la autonomía, el acto justo, así como la beneficencia y 

cuidado de riesgos hacia las personas que participan en el presente estudio 

(Moli et al., 2018). Se detallan a continuación:  

- Los participantes lograron incluirse en el estudio de manera autónoma, 

por lo que se respetará su decisión, así como el otorgamiento de 

consentimiento de participación.  

- No se generaron daños a los participantes, por lo que el estudio sigue el 

principio de beneficencia.  
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IV. RESULTADOS 

4.1. Descripción de resultados  

 

Tabla 4 

Identificar el nivel de los canales alternos en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022. 

Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo [24 - 60] 40 24% 

Medio [61 - 90] 112 68% 

Alto [91 - 120] 13 8% 

Total 165 100.00% 

Fuente: Elaboración Propia. 

Interpretación  

En la tabla 4 la variable canales alternos los usuarios del Banco de la Nación-

Juanjui se encuentra en un nivel medio de aprobación con un 68%, esto nos indica 

que el usuario prefiere los canales alternos que favorezcan de manera eficiente a 

sus transacciones o a lo que este necesite, con la finalidad de que sus operaciones 

puedan ser prácticos, sencillos y simples, sin la necesidad de la orientación de 

asesores o guía de la entidad bancaria. 

Tabla 5  

Identificar el nivel de las dimensiones de canales alternos 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Agente BN 
Bajo (24 – 60) 21 13% 

Medio (61 – 90) 60 36% 
Alto (91 – 120) 84 51% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Cajeros automáticos  

Bajo (24 – 60) 26 16% 

Medio (61 – 90) 69 42% 
Alto (91 – 120) 70 42% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Banca por internet   
Bajo (24 – 60) 29 17% 

Medio (61 – 90) 67 41% 

Alto (91 – 120) 69 42% 
  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 
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Banca móvil  

Bajo (24 – 60) 29 17% 

Medio (61 – 90) 69 42% 
Alto (91 – 120) 67 41% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Plataformas digitales  

Bajo (24 – 60) 43 26% 

Medio (61 – 90) 50 30% 
Alto (91 – 120) 72 44% 

  Total   165 100.00% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Interpretación 

En la tabla 5, los resultados de cada una de las dimensiones de canales alternos 

donde se indica lo siguiente: 

1. Para la dimensión agente del Banco de la Nación los usuarios nos 

manifestaron que el 51% está en un nivel alto, un 36% nivel medio y solo 

el 13% en un nivel bajo. 

2. Para la dimensión cajeros automáticos los usuarios nos manifestaron que 

el 42% está en un nivel alto y medio y solo el 16% en un nivel bajo. 

3. Para la dimensión banca por internet los usuarios nos manifestaron que el 

42% se encuentra en un nivel alto, el 41%, está en nivel medio y solo el 

17% presenta un bajo nivel. 

4. Para la dimensión banca móvil los usuarios nos manifestaron que el 41% 

está en un nivel alto, un 42% nivel medio y solo el 17% en un nivel bajo. 

5. Para la dimensión plataforma digitales los usuarios nos manifestaron que 

el 44% está en un nivel alto, un 30% nivel medio y solo el 26% en un nivel 

bajo. 

 

Estos resultados demuestran que, al usar los canales alternos, los usuarios 

ahorran los costos como es el pago de transporte sea público o privado y evitar 

usar la ventanilla en diversos casos. Se ahorran el tiempo de atención que esto 

los llevaría en la Agencia Bancaria, puesto que las transacciones se realizan a 

través del móvil o internet desde su hogar u oficina sin tener que realizar ninguna 

cola en el mismo banco. Se puede verificar la receptividad de nuestros clientes 

por estos canales alternos no en el nivel óptimo, pero si el aceptable. 
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Tabla 6  

Identificar el nivel de satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022. 

Niveles Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo [20 - 50] 18 11% 

Medio [51 - 79] 60 36% 

Alto [80 - 100] 87 53% 

Total 165 100.00% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Interpretación  

En la tabla 6, para la variable satisfacción del usuario, manifestaron que se 

encuentra en un nivel alto de aprobación con un 53%, ello nos indica que el banco 

se centra en que sus servicios posean calidad, para así generar satisfacción en 

los usuarios, se tiene en cuenta la perspectiva de este, lo cual se debe, 

principalmente, al concepto de eficiencia, generando un aumento de la 

incorporación de nuevos clientes. 

Tabla 7 

Identificar el nivel de las dimensiones satisfacción del usuario 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Capacidad funcional 
percibida  

Bajo (24 – 60) 57 35% 

Medio (61 – 90) 36 21% 

Alto (91 – 120) 72 44% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Capacidad técnica 
percibida  

Bajo (24 – 60) 27 16% 

Medio (61 – 90) 63 38% 

Alto (91 – 120) 75 46% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Valor percibido  

Bajo (24 – 60) 27 16% 

Medio (61 – 90) 62 38% 

Alto (91 – 120) 76 46% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Confianza  
Bajo (24 – 60) 24 15% 

Medio (61 – 90) 67 40% 
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Alto (91 – 120) 74 45% 

  Total   165 100.00% 

Dimensión Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Expectativas  

Bajo (24 – 60) 23 14% 

Medio (61 – 90) 51 31% 

Alto (91 – 120) 91 55% 

  Total   165 100.00% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Interpretación 

En la tabla 7 se manifiestan los resultados de cada una de sus dimensiones con 

respecto a la variable satisfacción del usuario donde se indica lo siguiente: 

1. Para la dimensión capacidad funcional percibida los usuarios nos 

manifestaron que el 44% se encuentra en un nivel alto, un 21% en un nivel 

medio y el 35% en un bajo nivel. 

2. Para la dimensión capacidad técnica percibida los usuarios nos 

manifestaron que el 46% en un alto nivel, un 38% de nivel medio y solo el 

16% en un nivel bajo. 

3. Para la dimensión valor percibido los usuarios nos manifestaron que el 46% 

está en nivel alto, un 38% nivel medio y el 16% en un bajo nivel. 

4. Para la dimensión confianza los usuarios nos manifestaron que el 45% se 

encontraban en nivel alto, un 40% del nivel - medio y solo el 15% un nivel 

-  bajo. 

5. Para la dimensión expectativas los usuarios nos manifestaron que el 55% 

se ubica en un nivel alto, un 31% de nivel medio y el 14% de nivel bajo. 

 

Al mismo tiempo es muy importante reconocer que los usuarios se encuentran 

satisfechos, esto demuestra, que si aumenta la satisfacción del cliente, la 

confianza del cliente también aumentará y viceversa. Además, la satisfacción del 

usuario es considerada mayormente como un antecedente significativo de la 

fidelización de estos. Es decir, que la fidelización se mide como resultado de la 

satisfacción del usuario, además de mejorarse con la misma. Por lo tanto, una 

confianza construida entre usuario y proveedor de servicios eleva la lealtad hacia 

una entidad.  
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Tabla 8 

Prueba de relación entre las dimensiones de los canales alternos y la variable 

satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. 

 

  

D1: 
Agente 

Banco de 
la Nación 

D2: Cajeros 
automáticos 

D3: Banca 
por 

internet 

D4: 
Banca 
móvil 

D5: 
Plataformas 

digitales 

V2: Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

D1: Agente 
Banco de la 
Nación 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,421** ,259** ,211** ,282** ,494** 

Sig. (bilateral)   0.000 0.001 0.006 0.000 0.000 

N 165 165 165 165 165 165 

D2: Cajeros 
automáticos 

Coeficiente de 
correlación 

,421** 1.000 ,349** ,267** ,437** ,490** 

Sig. (bilateral) 0.000   0.000 0.001 0.000 0.000 

N 165 165 165 165 165 165 

D3: Banca por 
internet 

Coeficiente de 
correlación 

,259** ,349** 1.000 ,554** ,627** ,641** 

Sig. (bilateral) 0.001 0.000   0.000 0.000 0.000 

N 165 165 165 165 165 165 

D4: Banca 
móvil 

Coeficiente de 
correlación 

,211** ,267** ,554** 1.000 ,555** ,538** 

Sig. (bilateral) 0.006 0.001 0.000   0.000 0.000 

N 165 165 165 165 165 165 

D5: 
Plataformas 
digitales 

Coeficiente de 
correlación 

,282** ,437** ,627** ,555** 1.000 ,594** 

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 

N 165 165 165 165 165 165 

V2: 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,494** ,490** ,641** ,538** ,594** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

N 165 165 165 165 165 165 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Interpretación 

Tal como se evidencia en la tabla 8, la primera dimensión tiene un coeficiente de 

correlación de Rho Spearman = 0.494** y un valor de Sig = 0.000 el cual es un 

valor menor de 0.01, lo cual indica que existe una relación positiva baja entre la 

dimensión de agente banco de la nación y la variable satisfacción del usuario. La 

segunda dimensión de cajeros automáticos presenta un coeficiente de correlación 
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de (Rho Spearman = 0.490**) y un valor de Sig = 0.001 siendo menor a 0.01, lo 

cual indica que existe una relación positiva baja con la variable satisfacción del 

usuario del Banco de la Nación Juanjui, en cuanto a la dimensión banca por 

internet presenta un coeficiente de correlación de Rho Spearman de = 0.641** y 

con un valor de Sig = 0.000, éste es menor a 0.01, indicando que existe una 

relación positiva alta con la variable satisfacción del usuario. En cuanto a la 

dimensión Banca móvil presenta un coeficiente de Rho de Spearman de 0.538** 

y un valor de Sig = 0.000; es decir, es menor a 0.01, ello indica que existe una 

relación positiva moderada con la variable de la satisfacción del usuario. 

Finalmente, la dimensión plataformas digitales está relacionada moderadamente 

de forma positiva con la variable de estudio dado que su coeficiente de correlación 

de (Rho Spearman = 0.594**) con un valor de Sig de 0.000 el cual es menor a 

0.01. Por lo tanto, se acepta la hipótesis específica planteada en la investigación. 

 

Tabla 9 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

  
  Estadístico gl Sig. 
V1: Canales alternos 0.088 165 0.003 
V2: Satisfacción del usuario 0.112 165 0.000 

 
Fuente: Elaboración propia 
    

Interpretación 

Sig. V1   0.003 Sig. V1 < 0.05. Para el caso de la V1 la significancia es menor al 

0.05. 

Sig. V2   0.000 Sig. V2 < 0.05. Para el caso de la V2 la significancia es menor al 

0.05.   

   

   

La Tabla 9 expresa que la muestra incluye más de 50 elementos para los cuales 

se utiliza como estándar normal el coeficiente de Kolmogorov-Smirnov, donde los 

resultados para la primera variable y la segunda variable son menores a 0.05 
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entonces; es decir, los datos de la distribución son normales por lo que se debe 

aplicar una prueba no paramétrica de Rho Spearman. 

 

Hi = Existe relación positiva y significativa entre los canales alternos y satisfacción 

del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. 

H0 = NO Existe relación positiva y significativa entre los canales alternos y 

satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. 

 

Tabla 10  

Prueba de correlación Rho Spearman 

 

  
Canales 
alternos 

Satisfacción 
del usuario 

Rho de 
Spearman 

Canales 
alternos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,742** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 165 165 

Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de 
correlación 

,742** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 165 165 

 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Interpretación: 

En la tabla 10 los resultados señalan que de la prueba Rho Spearman, muestran 

una correlación de 0,742**; es decir, una correlación moderadamente y positiva 

entre los canales alternativos y la satisfacción del usuario en el Banco de la 

Nación Juanjui, 2022. De igual forma, p = 0,000, que es menor que la estadística 

de referencia se muestra (p = 0,05) lo que significa que se acepta la hipótesis 

alternativa y se rechaza la hipótesis nula. 
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Figura 1  

Dispersión entre variables 

 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: 

En la figura 1 se evidencia un coeficiente de determinación de R2 igual a 0.5391, 

esto indica que solo el 53.91% de los canales alternos influye en la satisfacción 

del usuario en el Banco de la Nación Juanjui. 

 

 

 

  

y = 0.7875x + 21.507
R² = 0.5391
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V. DISCUSIÓN 

 

En la investigación al determinar la relación existente entre los canales 

alternos y la satisfacción del usuario el Banco de la Nación Juanjui, se pudo 

encontrar con el Rho Spearman donde indican que existe correlación 0,742, 

mostrando una correlación moderadamente positiva entre canales alternos y 

la satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. Esto quiere 

decir que el usuario prefiere los canales alternos que favorezcan de manera 

eficiente a sus transacciones o a lo que este necesite, con la finalidad de que 

sus operaciones puedan ser prácticos, sencillos y simples, sin la necesidad de 

la orientación de asesores o guía de la entidad bancaria. Con esto viene a ser 

rechazado la hipótesis nula, aceptando las hipótesis donde se mencionan la 

relación que existe positiva y significativa entre los canales alternos y 

satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022. Estos 

resultados al ser comparados con Prasad & Arthanar (2017) encontraron que 

la satisfacción con el cajero automático es mayor en un Banco y la satisfacción 

con la tarjeta de débito es mayor, se concluye que la red, así como el aumento 

de la accesibilidad y la disponibilidad de más canales de distribución de 

autoservicio.  En tal sentido, los canales alteños presentan los siguientes 

beneficios de seguridad, ahorro de tiempo y dinero, oportunidades nuevas 

para ejecutar operaciones, empleando canales, de modo que les permita 

realizar transacciones con más personas que se encuentren lejos de sus 

empresas. 

 

En cuanto a los resultados de la variable, canales alternos, del banco de la 

nación el Banco de la Nación Juanjui, 2022, llegaron a manifestar que se 

encuentra en un nivel medio con un 68%, y un nivel bajo de 24%, y solo un 

alto nivel de 8%. Esto quiere decir, que los canales alternos son seguros de 

manera que los empresarios de medianas como de pequeñas empresas 

puedan efectuar transacciones mediante de los canales alternos, pues estos 

casi siempre corren el riesgo de no poseer dinero en efectivo dándole la 

facilidad mediante banca internet o móvil, ahorro de tiempo y dinero, 

empleando canales digitales, de manera que puedan ahorrar tiempo, al 
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ejecutar operaciones mediante el celular, laptop, sin requerir tener que 

moverse hasta las entidades de finanzas, exonerando costos en viáticos 

ahorrando tiempo, oportunidades nuevas para ejecutar operaciones, 

empleando canales, de modo que les permita realizar transacciones con más 

personas que se encuentren lejos de sus empresas, aceptando la hipótesis 

del estudio donde se menciona que el nivel de los canales alternos en el Banco 

de la Nación Juanjui, 2022, es alto. Y estos resultados al momento de ser 

comparados con Arias y Valdivia (2021) encontraron que el 88% se sienten 

satisfechos en nivel alto y muy alto, en relación a la atención mediante canales 

digitales; concluyendo que los canales digitales son herramientas efectivas en 

tiempos de crisis sanitarias, siendo herramientas aprobadas y efectivas para 

los usuarios, ayudándoles a controlar sus operaciones, así como realizar el 

cobro de transacciones de forma eficiente y optima, siendo un sistema 

relevante para los usuarios. 

 

Así mismo, los resultados obtenidos por las dimensiones de la variable canales 

alternos indican lo siguiente: La dimensión agente del banco de la nación los 

usuarios nos manifestaron que el 51% se encuentra en un nivel alto, un 36% 

nivel medio y solo el 13% en nivel bajo, la dimensión cajeros automáticos los 

usuarios nos manifestaron que el 42% está en nivel alto y medio, un solo 160% 

nivel bajo, la dimensión banca por internet los usuarios nos manifestaron que 

el 42% se sitúa en un nivel alto, el 41% nivel medio y el 17% en un bajo nivel, 

la dimensión banca móvil los usuarios nos manifestaron que el 41% está en 

un nivel alto, un 42% nivel medio y solo el 17% en un nivel bajo. Por último, la 

dimensión plataforma digitales los usuarios nos manifestaron que el 44% se 

mantienen en un nivel alto, 30% de nivel medio y el 26% un nivel bajo. Esto 

nos hace referencia se toma como dimensiones los canales alternos 

diseñados por el Banco de la Nación, siendo la primera dimensión los agentes 

banco de la nación, siendo un canal alterno que se define como puntos de 

atención que operan en establecimientos móviles o fijos, los cuales pertenece 

a un tipo de operador, estos deberán ser visibles al público, mostrando de 

forma clara su condición de operador. Entre los agentes del Banco de la 

Nación, se tiene: el agente multired, comercial, agente multired municipal y 



32  

 

agente corresponsal. Los indicadores que evalúan esta dimensión son: 

confianza hacia el proveedor, y frecuencia de uso del agente Banco de la 

Nación. En síntesis, se acepta la hipótesis del estudio donde se menciona que 

el nivel de las dimensiones de los canales alternos en el Banco de la Nación 

Juanjui, 2022, es alto. Cauti (2020), tenga en cuenta que el modelo de servicio 

de la plataforma de banca virtual imagina un impacto positivo en la satisfacción 

del cliente con un valor de chi-cuadrado de 48 491, encuentra una muy buena 

correlación, lo que indica que los beneficios de implementar el modelo de 

servicio Imagine no solo se centran en la infraestructura moderna, sino 

también tiene como objetivo facilitar a los clientes el manejo de transacciones, 

solicitudes e incluso reclamos de una manera más flexible. 

 

La variable satisfacción del usuario revelaron que se encuentran en un nivel 

alto con un total del 53%, y un nivel medio con 36%, y solo un 11% de nivel 

bajo. Esto hace referencia al grado de placer que se genera al comparar las 

expectativas del cliente con las experiencia de los resultados o productos 

esperados, si estos no son como los esperaba el cliente, la satisfacción 

disminuirá, mientras que, si los resultados se asemejan a lo esperado por los 

usuarios, el cliente quedará satisfecho, si los resultados superan lo esperado, 

el cliente quedará mucho más que satisfecho o encantado. Además, como la 

medida de bienestar y seguridad que experimenta la persona hacia los 

productos, servicios u otros procedimientos de venta de la organización, 

incluidos los servicios de atención al cliente. Además, dicho constructo se 

refiere también a la satisfacción que obtiene cuando la empresa brinda 

productos o servicios similares a sus expectativas. Aceptando la hipótesis de 

la investigación donde se manifiesta que el nivel de satisfacción del usuario en 

el Banco de la Nación Juanjui, 2022, es alto.  Al ser comparados con Romero 

(2018) encontró que el 58.3% de la población en investigación, expresa que 

el nivel de información es regular, mostrándose insatisfechos en relación a los 

servicios, esto alude al 50% de la población en estudio, ubicándose en un bajo 

nivel. En conclusión, el nivel de satisfacción encontrado en los usuarios 

depende de un inadecuado sistema respecto al canal de atención, 

perjudicando las operaciones bancarias y transacciones que ejecutaron, 
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percibiendo, además, que la información brindada es ambigua y carece de 

precisión. 

 

Los resultados alcanzados por las dimensiones de la variable de satisfacción 

del usuario indican lo siguiente: La dimensión capacidad funcional percibida 

los usuarios nos manifestaron que el 44% se encuentra en un nivel alto, un 

21% de medio nivel y solo el 16% en un bajo nivel, la dimensión capacidad 

técnica percibida los usuarios nos manifestaron que el 46% está en un alto 

nivel, un 38% nivel medio y el 16% en un nivel bajo, la dimensión valor 

percibido los usuarios nos manifestaron que el 46% está en un nivel alto, el 

38% nivel medio y el 16% en un nivel bajo, la dimensión confianza los usuarios 

nos manifestaron que el 45% se sitúan en un nivel alto, con un 40% de nivel 

medio y un 15% de nivel bajo, la dimensión expectativas los usuarios nos 

manifestaron que el 55% está en un nivel alto, el 31% de nivel medio y solo el 

14% en un bajo nivel. Esto se refiere que la satisfacción general del usuario es 

con la que se prevé que la experiencia de consumo tenga un efecto positivo. 

Esto demuestra que, si aumenta la satisfacción del cliente, la confianza del 

cliente también aumentará y viceversa. Además, la satisfacción del usuario es 

considerada mayormente como un antecedente significativo de la fidelización 

de estos. Es decir, que la fidelización se mide como resultado de la satisfacción 

del usuario, además de mejorarse con la misma. Frente a lo expresado, se 

acepta la hipótesis de investigación donde se menciona que el nivel de las 

dimensiones de satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 

2022, es alto. Estos resultados al ser corroborados con Tapas et al. (2021); 

concluyó que, en la actualidad, la banca móvil es un concepto demandado por 

el tiempo y la mayoría de los clientes quieren operar su banca desde el hogar, 

especialmente en los períodos de COVID-19. 

 

Al determinar la relación que existe entre las dimensiones de los canales 

alternos y satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, mediante 

la prueba de Rho de Spearman muestra que todas las dimensiones de loa 

canales alternos tienen un valor positivo y un valor de Sig = 0.000, el cual fue 

menor a 0.01, lo que indica que existe una relación positiva alta con la variable 
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satisfacción del usuario. Esto quiere decir que se acepta la hipótesis del 

estudio mencionando que existe relación positiva y significativa entre las 

dimensiones de los canales alternos y satisfacción del usuario en el Banco de 

la Nación Juanjui, 2022. Al ser comparados con Medina et al. (2021) llegaron 

a observar que los clientes consideraron que manejar el e-banking les brinda 

seguridad y confianza, expresó su satisfacción con la precisión y claridad de 

información, por lo que les resulta fácil realizar operaciones de forma rápida; 

así mismo, concibieron que el uso de e–banking, les permite llevar un control 

de sus operaciones. Finalmente, considera que la app digital es entendible, 

fácil, genera flexibilidad en la navegación, se obtiene información precisa; se 

concluye que el e-banking tiene repercusiones positivas en la percepción de 

los clientes. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Según el Rho Spearman señala que existe una correlación de 0.742**, 

como evidencia de una correlación positiva moderada de los canales 

alternos y satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjui, 2022; 

por otro lado, el coeficiente de determinación R2 igual a 0.5391, indicando 

que solo el 53.91% de los canales alternos influye en la satisfacción del 

usuario en el Banco de la Nación Juanjui. 

 

6.2. La variable canales alternos los usuarios del Banco de la Nación Juanjui se 

encuentra en un nivel medio con un 68%, esto nos indica que el usuario 

prefiere los canales alternos que favorezcan de manera eficiente a sus 

transacciones o a lo que este necesite, con la finalidad de que sus 

operaciones puedan ser prácticos, sencillos y simples, sin la necesidad de 

la orientación de asesores o guía de la entidad bancaria. 

 

6.3. Las dimensiones de la variable “canales alternos”  indican que la dimensión 

agente del banco de la nación los usuarios nos manifestaron que el 51% 

se sitúa en un nivel alto, en la dimensión cajeros automáticos los usuarios 

nos manifestaron que el 42% está en un nivel alto, para la dimensión banca 

por internet los usuarios nos manifestaron que el 42% se localiza en un 

nivel alto, mientras que para la dimensión banca móvil los usuarios nos 

manifestaron que el 41% está en un nivel alto; finalmente, en cuanto a la 

dimensión plataforma digitales los usuarios nos manifestaron que el 44% 

se encuentra en un nivel alto. Estos resultados demuestran que, al usar los 

canales alternos, los usuarios ahorran los costos de transporte sea público 

o privado y al mismo tiempo el uso de la ventanilla en muchos casos. Se 

ahorran el tiempo de atención que esto los llevaría en la Agencia Bancaria, 

debido que las transacciones por teléfono móvil o internet se pueden 

realizar sin moverse de su hogar u oficina evitando realizar ninguna cola en 

el mismo banco. Se puede verificar la receptividad de nuestros clientes por 

estos canales alternos no en el nivel óptimo, pero si el aceptable. Los 

canales alternos dinamizan el sistema financiero.  
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6.4. La variable satisfacción del usuario, manifestaron que se encuentra en un 

nivel alto con un 53%, ello nos indica que el banco se centra en que sus 

servicios posean calidad, para así generar satisfacción en los usuarios, 

teniendo en cuenta la perspectiva de este, lo cual se debe principalmente 

al concepto de eficiencia, generando un aumento de la incorporación de 

nuevos clientes. 

6.5. Las dimensiones de la variable satisfacción del usuario indican lo siguiente, 

la dimensión capacidad funcional percibida los usuarios nos manifestaron 

que el 44% está en un nivel alto, la dimensión capacidad técnica percibida 

los usuarios nos manifestaron que el 46% en un nivel alto, para la 

dimensión valor percibido los usuarios nos manifestaron que el 46% en un 

nivel alto, en la dimensión confianza los usuarios nos manifestaron que el 

45% en un nivel alto, finalmente en la dimensión expectativas los usuarios 

nos manifestaron que el 55%. Al mismo tiempo, es muy importante 

reconocer que los usuarios se encuentran satisfechos, esto demuestra que, 

si aumenta la satisfacción del cliente, la confianza del cliente también 

aumentará y viceversa. Además, la satisfacción del usuario es considerada 

mayormente como un antecedente significativo de la fidelización de estos. 

Es decir, que la fidelización se mide como resultado de la satisfacción del 

usuario, además de mejorarse con la misma. Por lo tanto, una confianza 

construida entre usuario y proveedor de servicios eleva la lealtad hacia una 

entidad.  

6.6. Según los resultados de la relación entre la dimensión agente Banco de la 

Nación y la variable satisfacción de usuario se evidencia un coeficiente de 

correlación de Rho Spearman = 0.494** y un valor de Sig = 0.000 el cual 

es un valor menor de 0.01, dando lugar a la respuesta que existe una 

relación positiva baja.  

 

6.7. La segunda dimensión de cajeros automáticos presenta un coeficiente de 

correlación de Rho Spearman de 0.490** con un valor de Sig = 0.001 el 

cual es menor a 0.01, indicando que existe una relación positiva baja con 

la variable satisfacción del usuario del Banco de la Nación Juanjui 
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6.8. En cuanto a la dimensión Banca por internet presenta un coeficiente de 

correlación de Rho Spearman de 0.641** y su valor de Sig = 0.000 el cual 

es menor a (0.01), esto indica que existe una relación positiva alta con la 

variable satisfacción del usuario.  

 

6.9. De igual manera la dimensión Banca móvil presenta un coeficiente de Rho 

de Spearman de 0.538** y un valor de Sig = 0.000 siendo menor a 0.01, lo 

que indica que existe una relación positiva moderada con la variable 

satisfacción del usuario.  

 

6.10. Finalmente, la dimensión plataformas digitales se relacionan 

moderadamente y positiva con la variable de estudio dado que su 

coeficiente de correlación de Rho Spearman = 0.594** y un valor de Sig = 

0.000 el cual es menor a 0.01.  
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Se recomienda a la administración del Banco de la Nación Juanjui 

implementar nuevos métodos para mejorar el conocimiento de los canales 

alternos de nuestros clientes y brindar información sobre los beneficios 

mediante simuladores, trípticos, folletos e información brindada en las 

propias instalaciones del banco, capacitaciones, charlas de educación e 

inclusión financiera en las diversas instituciones, empresas y 

organizaciones civiles. Tenemos que ser más frontales en brindar esa 

información de manera sencilla y entendible de acuerdo al segmento de 

población que atendemos que son la C, D y E, estas estrategias nos 

ayudarán a mejorar la satisfacción de nuestros clientes con respecto a 

nuestros canales alternos. 

 

7.2. Se pudo verificar que existe una mayor inclinación a la aceptación del 

ATM´S y Agentes Multired y en menor dimensión a la Banca celular, banca 

por internet, plataformas digitales, por ser consideradas poco 

comprensibles, difíciles de usar, inseguras y menos útiles; por lo que, se 

sugiere a la administración del Banco de la Nación Juanjui, impulsar la 

difusión de estos canales pues tales cifras estadísticas más que basarse 

en el sistema del canal en sí, se acentúan en el desconocimiento de los 

mismos. 

 

7.3. Se recomienda a la administración del Banco de la Nación Juanjui, la 

mejora de los problemas de comunicación, las caídas de los sistemas de 

los canales alternos por fallas informáticas y técnicas en lo que refiere a 

ATM’S, Banca móvil, banca por internet y plataformas digitales, fallas 

humanas en caso de los agentes Multired los cuales necesitan el soporte 

de capacitación técnica y operativa constante, incidiendo todos estos 

problemas directamente en la satisfacción de nuestros usuarios. 

 

7.4. Se recomienda a la administración del Banco de la Nación Juanjui, 

implementar nuevos módulos con personal exclusivo para la enseñanza de 

manera práctica de los diversos canales alternos la cual permitirá estar al 
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tanto de las derivaciones de las colas, de ventanilla, y de los clientes que 

necesiten absolver sus dudas sobre el manejo de los canales alternos, el 

cual ayudará de manera in situ en resolver las interrogantes de nuestros 

clientes. 

 

7.5. Al Banco de la Nación Juanjui, se recomienda considerar sistemas de 

información proactivos para anticipar la evitación de problemas y facilitar la 

implementación de soluciones efectivas en las empresas. Los canales 

digitales están sujetos a un constante proceso de cambio a medida que se 

desarrollan nuevas tecnologías y plataformas, por lo que no cabe duda de 

que se debe priorizar este elemento de precaución. 

 

7.6. Al Banco de la Nación, se le recomienda el uso efectivo de los sistemas de 

información que le permita crear espacio para un crecimiento continuo al 

insertar canales alternativos en todas las operaciones para mejorar las 

operaciones bancarias y el desempeño financiero. 
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Matriz de operacionalización de variables 

 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

Canales 
alternos  

los diferentes medios en la que los 
clientes podrán efectuar sus operaciones 
de modo rápido y sencillo, por lo que él 
cliente preferirá el canal alternativo que 
más le sea favorable según sus 
operaciones y necesidades, para que 
puedan realizar sus operaciones 
frecuentes de forma autónoma, simple y 
práctica, sin que exista la aportación de 
algún asesor o se tenga que encontrarse 
en el mismo banco (Omweri & Bula, 
2020).  

La variable se 
compone de cinco 
dimensiones, las 
cuales son: agentes 
del banco de la nación, 
cajeros automáticos, 
banca por internet, 
banca móvil y 
plataformas digitales.  

Agente BN 
 

Confianza hacia el proveedor  

Ordinal 

Frecuencia de uso del agente BN  

Cajeros automáticos 

Disponibilidad para su uso  

Preferencia para retirar dinero  

Límites de efectivo  

Banca por internet  

Percepción de la seguridad en las 
operaciones  

Factores de motivación de su uso 

Amigabilidad de la interfaz  

Banca móvil  
Disponibilidad en el uso del aplicativo  

Restricciones para acceder a la aplicación  

 
Plataformas digitales  

 
 

Disponibilidad de pagos 

Acceso de tarjetas de crédito o débito 
VISA, MasterCard y American Express 

Satisfacción del 
usuario  

Se define como el grado de placer que se 
genera al comparar las expectativas del 
cliente con la experiencia del producto o 
los resultados esperados, si estos no son 
como los esperaba el cliente, la 
satisfacción disminuirá, mientras que, si 
los resultados se asemejan a lo esperado 
por los usuarios, el cliente quedará 
satisfecho, si los resultados superan a lo 
esperado, el cliente quedará más que 
satisfecho o encantado (Burgos y 
Morocho, 2018).  

Así mismo, la 
evaluación se 
realizará por medio del 
análisis de 5 
dimensiones que son: 
capacidad funcional 
percibida, capacidad 
técnica percibida, valor 
percibido, confianza, 
expectativas.  
 

Capacidad funcional 
percibida  

Accesibilidad  

Ordinal 

Medio ambiente del banco  

Capacidad técnica 
percibida  

 

Servicio oportuno  

Valor del servicio o producto  

Valor percibido 
Expectativa  

Garantía  

Confianza  

Comodidad  

Calidez  

Buen trato  

 
Expectativas  

Personal capacitado  

Buen trato  



 

Matriz de consistencia 

Título: Canales alternos y satisfacción del usuario en el banco de la nación Juanjui 2022. 

Problemas Objetivos Hipótesis 
Variables e indicadores 

Variable 1: Canales alternos  

Problema General Objetivo General Hipótesis General  Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

valores 
Niveles o rangos 

 
¿Cuál es la relación entre los 
canales alternos y 
satisfacción del usuario en el 
Banco de la Nación Juanjui, 
2022? 

 

Establecer la relación 
entre los canales 
alternos y satisfacción 
del usuario en el Banco 
de la Nación Juanjui, 
2022.  
 

 

Existe relación positiva y 
significativa entre los 
canales alternos y 
satisfacción del usuario en 
el Banco de la Nación 
Juanjui, 2022. 

Agente BN 

Confianza hacia el 
proveedor  

1,2 

En 
desacuerdo 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
Indiferente 
Totalmente 
de acuerdo 
De acuerdo   
 

Eficiente  
Regular  
Ineficiente 

24 - 60 
61 - 90 
91 - 120 

Frecuencia de uso 
del agente BN  

3,4 

Cajeros 
automáticos  

Disponibilidad para 
su uso  

5,6, 

Preferencia para 
retirar dinero  

7,8 Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis especificas 

 
¿Cuál es el nivel de los 
canales alternos en el Banco 
de la Nación Juanjui, 2022? 
 
¿Cuál es el nivel de las 
dimensiones de los canales 
alternos en el Banco de la 
Nación Juanjui, 2022? 
 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del usuario en el 
Banco de la Nación Juanjui, 
2022? 
 
¿Cuál es el nivel de las 
dimensiones de satisfacción 
del usuario en el Banco de la 
Nación Juanjui, 2022? 
 
 
¿Cuál es la relación entre las 
dimensiones de los canales 

 
Identificar el nivel de los 
canales alternos en el 
Banco de la Nación 
Juanjui, 2022. 
 
Identificar el nivel de las 
dimensiones de los 
canales alternos en el 
Banco de la Nación 
Juanjui, 2022. 
 
 
Identificar el nivel de 
satisfacción del usuario 
en el Banco de la Nación 
Juanjui. 
 
Identificar el nivel de las 
dimensiones de 
satisfacción del usuario 
en el Banco de la Nación 
Juanjui. 

 
El nivel de los canales 
alternos en el Banco de la 
Nación Juanjui, 2022, es 
alto. 
 
El nivel de las dimensiones 
de los canales alternos en 
el Banco de la Nación 
Juanjui, 2022, es alto. 
 
El nivel de satisfacción del 
usuario en el Banco de la 
Nación Juanjui, 2022, es 
alto.  
 
El nivel de las dimensiones 
de satisfacción del usuario 
en el Banco de la Nación 
Juanjui, 2022, es alto.  
 
Existe relación positiva y 
significativa entre las 

Límites de efectivo  9,10 

Banca por 
internet  

Percepción de la 
seguridad en las 
operaciones  

11,12 

Factores de 
motivación de su uso 

13,14 

Amigabilidad de la 
interfaz  

15,16 

 
Banca móvil  

 

Disponibilidad en el 
uso del aplicativo  

17,18 

Restricciones para 
acceder a la 
aplicación  

19,20 

 
Plataformas 

digitales  
 
 

Disponibilidad de 
pagos 

21,22 

Acceso de tarjetas de 
crédito o débito VISA, 
MasterCard y 
American Express 

23,24 

Variable 2: Satisfacción del usuario  

Dimensiones Indicadores Ítems En 
desacuerdo 

Niveles o rangos  

Accesibilidad  1,2 Eficiente  24 - 60 



 

alternos y satisfacción del 
usuario en el Banco de la 
Nación Juanjui, 2022?  
 

 
 
Determinar la relación 
entre las dimensiones 
de los canales alternos y 
satisfacción del usuario 
en el Banco de la Nación 
Juanjui, 2022. 
 
 

dimensiones de los 
canales alternos y 
satisfacción del usuario en 
el Banco de la Nación 
Juanjui, 2022. 
 
 
 

Capacidad 
funcional 
percibida  

Medio ambiente del 
banco  

3,4 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
Indiferente 
Totalmente 
de acuerdo 
De acuerdo   
 

Regular  
Ineficiente 

61 - 90 
91 - 120  

Capacidad 
técnica 

percibida  

Servicio oportuno  5,6 

Valor del servicio o 
producto  

7,8 

Valor 
percibido  

Expectativa  9,10 

 
Garantía  

11,12 

 
Confianza  

 

Comodidad  13,14 

Calidez  15,16 

Buen trato  17,18 

Expectativas  
 
 

Personal capacitado  19,20 

Buen trato  21,22 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos 
   

Estadística por utilizar 

Tipo:  

 
Básica 
 
Nivel: 

 
Correlacional 
 
Diseño:     

No experimental 
 
 

Población:  

Conformada por 165 
usuarios de programas 
sociales, bonos y demás 
del Banco de la Nación 
de Juanjui, año 2022.  
 
Muestra: 

Estuvo conformada por 
conveniencia por 165 
usuarios de programas 
sociales, bonos y demás 
del Banco de la Nación 
de Juanjui, año 2022 
 

Técnicas:  
 

Encuesta  
 
Instrumentos:  

 
Cuestionario 

   Descriptiva: 

 
Método de análisis de datos 
medidas de análisis de datos 
Frecuencias, porcentajes. 
 
Inferencial: 

Alfa de Cronbach (confiabilidad) 
Coeficiente de Rho de Spearman 
Kolmogorov-smirnov 
 
 
 
 
 
 

 



 

Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de canales alternos  

Estimado (a) esperamos su colaboración, respondiendo el presente cuestionario. 

El presente tiene por objetivo establecer la relación entre los canales alternos y 

satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjuí, 2022.  

Lea usted, con atención y conteste a las preguntas marcando (X) en una sola 

alternativa. 

Escala de 
Medición 

En 
desacuerdo 

Totalmente en 
desacuerdo   

Indiferente  
Totalmente De 

acuerdo  
De 

acuerdo   

Valoración 1 2 3 4 5 

 

Variable 1.  Canales alternos  

Dimensión:  Agente BN  1 2 3 4 5 

1 
Usa con regularidad los agentes disponibles en su 
localidad del Banco de la Nación  

     

2 
Cada que desea usted realizar alguna transacción 
u operación bancaria acude a los agentes del 
Banco de la Nación en su localidad.  

     

3 
Tiene confianza en los canales de transacción y 
operación del Banco de la Nación.  

     

4 
Considero que los agentes del Banco de la Nación 
cuentan con equipamiento y tecnología necesaria 
para mi seguridad.  

     

Dimensión: Cajeros automáticos  1 2 3 4 5 

5 
Prefiero usar los cajeros automáticos del Banco de 
la Nación pues se ubican en diversos puntos 
accesibles.  

     

6 
Acudo a los cajeros automáticos del Banco de la 
Nación porque cuentan con disponibilidad las 24 
horas del día de los 7 días de la semana.  

     

7 
El servicio que brindan los cajeros automáticos del 
Banco de la Nación me brinda seguridad para 
retirar dinero.  

     

8 
Prefiero retirar mi dinero desde los cajeros del 
Banco de la Nación.  

     

9 
Puedo retirar todo el dinero con el que cuento en 
los cajeros del Banco de la Nación. 

     

10 
El servicio que brindan los cajeros automáticos 
respecto a transferir dinero me brinda seguridad, 
pues existe un límite de efectivo.  

     



 

 

 

 
 
Dimensión:  Banca por internet   

 
 

1 

 
 

2 

 
 

3 

 
 

4 

 
 

5 

11 
Considero que la banca por internet del Banco de 
la Nación me brinda seguridad para realizar 
transacciones.  

     

12 
Puedo verificar mis movimientos bancarios desde 
la banca por internet del Banco de la Nación.  

     

13 
Prefiero usar la banca por internet del Banco de la 
Nación pues brinda toda la información necesaria.  

     

14 
Me es fácil utilizar la banca por internet del Banco 
de la Nación, para ejecutar pagos a través de la 
web Pagalo.pe   

     

15 
La navegación a través de los portales web de 
pago del Banco de la Nación, es sencilla para mí.  

     

16 
Me ha sido fácil adaptarme a ejecutar mis 
operaciones a través de la banca por internet del 
Banco de la Nación.  

     

Dimensión: Banca móvil  
1 2 3 4 5 

17 
Puedo usar la App banca móvil del Banco de la 
Nación desde mi celular.  

     

18 
Puedo realizar operaciones desde la banca móvil 
del Banco de la Nación todos los días de la 
semana las 24 horas del día.  

     

19 
He tenido complicaciones para acceder a la banca 
móvil del Banco de la Nación por sus restricciones.  

     

20 
Puedo ejecutar sin restricciones pagos o giros a 
través de Multired Celular.   

     

Dimensión: Plataformas digitales  
1 2 3 4 5 

21 
Puedo ejecutar pagos en línea desde la 
plataforma virtual del Banco de la Nación  

     

22 
Me siento satisfecho al ejecutar diversas 
operaciones desde la plataforma digital del Banco 
de la Nación.  

     

23 

Cuando voy a ejecutar pagos en línea, la 
plataforma del Banco de la Nación acepta tarjetas 
de crédito o débito como débito VISA, MasterCard 
y American Express.  

     

24 
Cuando deseo realizar verificar pagos de una 
entidad pública del estado, puedo realizarlo desde 
la plataforma digital del Banco de la Nación.  

     



 

Cuestionario de satisfacción del usuario   

Estimado (a) esperamos su colaboración, respondiendo el presente cuestionario. 

El presente tiene por objetivo establecer la relación entre los canales alternos y 

satisfacción del usuario en el Banco de la Nación Juanjuí, 2022.  

Lea usted, con atención y conteste a las preguntas marcando (X) en una sola 

alternativa. 

Escala de 
Medición 

En 
desacuerdo 

Totalmente en 
desacuerdo   

Indiferente  
Totalmente De 

acuerdo  
De 

acuerdo   

Valoración 1 2 3 4 5 

 

Variable 2. Satisfacción del usuario   

Dimensión:  Capacidad funcional percibida  1 2 3 4 5 

1 
El servicio de los canales virtuales y digitales del 
Banco de la Nación son eficientes.   

     

2 
Cuando realizo consultas a través de los medios 
virtuales del Banco de la Nación, cumplen estos 
las expectativas que tuve inicialmente.  

     

3 
El acceso a los aplicativos del Banco de la Nación 
es sencillo.  

     

4 
Me siento a gusto empleando las distintas 
plataformas virtuales del Banco de la Nación, pues 
es sencillo realizar operaciones bancarias.  

     

Dimensión: Capacidad técnica percibida  1 2 3 4 5 

5 
El servicio que experimento a través de las 
plataformas y medios digitales del Banco de la 
Nación es oportuno.  

     

6 
Los canales digitales del Banco de la Nación 
cumplen con los procesos necesarios para realizar 
operaciones bancarias.  

     

7 

Opto casi siempre por ejecutar mis operaciones 
bancarias a través de los medios virtuales y 
digitales del Banco de la Nación por su valor y 
seguridad.  

     

8 
Considero que el Banco de la Nación a través de 
su plataforma virtual ofrece un servicio eficiente, 
por lo que opto por su servicio.  

     

Dimensión:  Valor percibido  
     

9 
Las operaciones que realizo a través de los 
canales alternos del Banco de la Nación cumplen 
con mis expectativas.  

     



 

 

 

 

10 
Cuando verifico el pago de bonos, encuentro toda 
la información que puedo necesitar previamente.  

     

11 
El servicio que brinda el Banco de la Nación a 
través de los medios digitales es de garantía.  

     

12 
Confío en las plataformas digitales del Banco de la 
Nación para verificar pagos que me corresponden 
de los programas del estado a los que pertenezco.  

     

Dimensión: Confianza  
1 2 3 4 5 

13 
Me siento cómodo y seguro realizando 
operaciones bancarias a través de los medios 
digitales del Banco de la Nación.  

     

14 
La calidad de las operaciones que se ejecutan a 
través de los canales digitales con los que cuenta 
el Banco de la Nación es óptima.  

     

15 
Cuando realizo consultas de pagos que me 
corresponden, siento como si fuera tratado por el 
mismo personal del Banco de la Nación.  

     

16 
Considero que el trato al realizar consultas 
virtuales es amable en el Banco de la Nación.  

     

17 
Siento que puedo confiar mi dinero a través de los 
canales alternos del Banco de la Nación.  

     

18 
Me siento satisfecho con el servicio que se brinda 
desde los canales alternos del Banco de la Nación.  

     

Dimensión: Expectativas  
1 2 3 4 5 

19 
Cuando tengo alguna duda con respecto al uso de 
los canales alternos, el personal del Banco de la 
Nación despeja mis dudas de forma eficiente.  

     

20 
El personal del Banco de la Nación me orienta en 
el uso adecuado de los canales alternos con los 
que cuenta.  

     

21 
He recibido un trato amable al preguntar sobre 
cómo debo usar el aplicativo del Banco de la 
Nación.  

     

22 
Cuando he presentado dificultad para instalar o 
manejar los medios digitales, el personal del 
Banco de la Nación me ha orientado cordialmente.  

     

23 
He recibido un trato amable con el personal sobre 
la atención brindada en los cajeros automáticos. 

     

24 
Cuando uso el agente del banco de la nación 
recibo un trato amable con el personal que 
atiende. 

     



 

Validación de los instrumentos de investigación 
 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  



 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 

 

 



 

Base de datos estadísticos 

  V1: Canales alternos 

  Agente BN Cajeros automáticos Banca por internet Banca móvil Plataformas digitales 

Ítems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

1 5 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 3 2 2 4 3 4 4 4 2 1 1 1 1 

2 5 5 5 5 3 5 5 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 3 3 2 2 2 4 2 3 4 2 4 5 4 2 2 2 5 4 4 3 3 3 3 3 

4 5 5 5 5 3 3 3 3 1 3 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 1 1 1 1 

5 4 4 4 2 4 4 3 4 2 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 2 4 4 4 4 

6 4 3 4 2 5 5 5 3 1 4 2 3 3 2 2 2 4 4 2 3 2 2 3 2 

7 5 5 4 4 5 4 3 4 2 2 4 5 3 1 1 4 5 5 1 4 4 3 2 2 

8 5 5 5 1 5 5 5 3 1 5 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

9 5 5 3 3 5 5 1 2 1 2 3 4 2 3 4 4 1 2 5 3 5 3 3 3 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 5 5 5 4 2 4 3 2 2 2 5 5 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

12 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 1 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

13 4 4 5 2 5 5 5 5 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

14 5 5 4 5 4 5 5 4 1 5 4 4 4 4 4 4 5 2 5 2 2 2 2 2 

15 3 2 3 3 2 2 3 4 4 4 4 5 5 2 4 4 5 2 5 4 5 5 5 5 

16 5 5 1 2 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 4 1 1 1 1 

17 5 5 3 2 5 5 4 5 2 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

18 5 5 3 2 5 5 4 5 2 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

19 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

20 5 5 4 5 1 1 1 1 2 1 4 4 4 2 1 1 4 4 4 4 2 2 1 4 

21 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 1 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 1 1 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 1 4 5 3 3 3 3 

23 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 

24 3 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 5 5 5 

25 4 5 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 

26 3 1 3 3 5 5 3 3 1 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 2 3 3 

27 5 5 5 5 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 2 2 3 4 4 4 4 

28 5 3 1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

29 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 4 4 3 2 3 3 3 4 2 4 2 4 3 1 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 

32 1 1 5 3 3 3 2 3 2 4 1 1 1 2 3 2 1 2 3 3 3 2 2 3 

33 4 4 5 3 1 3 2 1 3 3 3 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 

34 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 3 4 4 4 2 3 4 5 3 3 5 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

37 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 

38 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 

39 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

40 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 

41 5 5 5 4 1 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 4 

42 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 1 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 



 

43 3 1 1 1 5 5 1 1 1 2 1 5 3 3 1 5 3 5 1 3 3 3 3 3 

44 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 2 2 4 3 2 3 4 4 3 3 

45 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 

46 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 5 5 5 5 

47 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 3 4 5 4 3 5 4 3 5 3 3 4 5 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 3 3 3 5 3 

49 3 5 5 1 5 5 3 4 3 5 5 5 3 5 5 3 4 5 3 5 5 5 3 5 

50 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 3 5 5 3 5 3 3 1 1 1 1 3 3 3 

51 1 1 1 3 3 2 3 1 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 

52 4 3 4 2 4 4 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 3 5 

53 5 1 5 1 1 1 5 1 1 1 1 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

54 3 4 2 2 3 5 2 2 2 2 2 5 2 5 5 5 2 2 5 5 5 3 1 5 

55 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 

57 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

58 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 1 5 5 3 

59 5 2 1 2 5 1 2 1 1 5 2 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 2 2 

60 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 4 5 5 1 5 5 5 1 1 5 1 5 4 5 

62 4 1 5 1 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 1 5 1 5 1 1 1 1 

63 5 5 5 1 3 3 3 3 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

64 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 1 3 4 1 1 1 1 4 4 4 3 

65 5 5 5 3 5 5 5 5 2 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 

66 3 3 5 5 5 4 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

67 5 5 3 5 5 2 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 5 5 5 5 2 2 2 2 5 5 5 5 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 

70 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 

71 4 5 5 5 4 5 4 5 2 5 1 4 4 5 4 5 4 4 2 3 4 5 3 5 

72 4 5 4 3 4 3 2 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 

73 1 5 3 1 1 1 3 1 1 1 3 3 5 5 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 

74 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 4 4 3 2 

75 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 4 3 5 5 3 5 5 5 3 3 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 3 5 5 5 3 4 4 3 3 

77 4 4 4 1 4 5 5 5 1 1 4 4 5 1 1 3 1 4 5 1 5 5 5 1 

78 4 5 1 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

79 4 3 3 3 4 4 3 4 1 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 2 4 3 3 3 

80 2 2 3 1 5 5 2 3 1 1 3 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 

81 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

82 5 5 4 2 2 5 3 4 5 3 5 5 3 3 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 

83 5 1 5 1 5 5 5 5 3 3 5 5 5 3 1 1 5 5 4 5 1 1 1 1 

84 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 

85 5 5 5 4 2 3 1 3 2 1 3 2 2 5 5 5 5 3 5 3 5 3 5 3 

86 5 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 

87 3 4 5 3 3 5 1 5 1 3 1 5 3 1 5 3 5 3 3 3 1 1 1 3 

88 5 5 5 3 5 5 3 3 2 3 4 4 3 2 4 4 5 3 4 3 3 3 3 3 

89 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 1 3 5 1 3 3 4 3 3 1 1 3 2 2 



 

90 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 4 4 4 3 2 3 3 1 3 

91 1 3 4 3 2 3 3 2 4 4 3 5 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 

92 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 

93 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 

94 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 3 4 3 3 2 3 2 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 3 2 2 

96 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 5 5 5 2 2 4 5 2 5 4 5 2 2 

97 5 5 5 5 3 5 2 2 1 2 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 2 1 

98 4 4 5 1 5 4 5 5 4 5 5 3 3 2 4 3 2 4 2 3 1 3 2 3 

99 5 4 1 1 5 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 

100 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

101 3 3 3 3 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 5 5 3 3 3 

102 5 5 5 4 5 3 4 3 1 4 3 5 4 1 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

103 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 1 4 4 3 1 3 5 5 3 4 3 4 4 4 

104 4 5 3 3 5 5 3 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 

105 5 4 3 2 5 4 4 4 2 4 4 5 4 3 3 3 5 3 3 3 4 4 4 2 

106 5 5 5 3 5 3 5 5 1 1 1 5 5 4 1 3 5 5 1 1 5 5 5 3 

107 4 4 5 3 4 3 5 5 2 2 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 3 5 5 

108 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 

109 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

110 4 4 4 2 5 4 4 5 2 2 3 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 

111 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 3 3 

112 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

113 3 1 3 4 4 2 2 3 2 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

114 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 5 3 5 3 5 5 5 2 5 4 4 4 4 4 

115 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

116 1 1 3 1 2 2 2 2 3 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

117 5 5 4 3 4 2 3 4 1 5 3 5 4 1 2 3 5 5 3 4 4 5 3 3 

118 4 2 4 3 4 5 4 3 2 4 4 4 3 5 4 4 5 4 2 4 2 3 5 4 

119 5 4 4 4 2 2 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 4 4 3 4 3 

120 5 4 4 4 5 5 4 4 5 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 5 4 4 4 

121 5 5 5 3 1 1 1 3 3 3 2 4 3 5 4 3 5 5 5 5 1 1 1 1 

122 5 5 4 1 4 4 1 5 1 1 1 5 5 5 5 5 5 1 1 5 4 4 4 4 

123 3 3 4 4 3 3 4 4 1 1 3 5 5 1 1 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

124 5 5 1 1 1 1 4 5 1 1 4 5 3 1 5 5 5 4 3 4 5 3 2 4 

125 4 4 5 2 2 3 2 2 2 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

126 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

127 3 3 3 3 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

128 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

129 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

130 1 5 4 3 4 4 3 5 2 2 4 3 2 5 4 4 5 2 1 4 3 4 3 1 

131 1 1 3 2 2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 2 3 3 2 2 4 2 3 4 2 

132 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

133 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

134 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

135 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 

136 2 3 3 3 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 5 5 4 4 



 

137 5 5 3 1 4 4 3 4 5 3 2 3 1 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

138 5 5 3 1 4 4 3 4 5 3 2 3 2 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

139 4 4 5 3 1 3 4 5 1 3 5 5 5 5 4 5 4 2 1 4 3 3 4 4 

140 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

141 1 1 5 4 3 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

142 1 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

143 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

144 2 2 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 4 4 5 1 3 4 3 

145 5 5 5 4 5 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 

146 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 4 5 5 4 

147 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 3 5 5 5 5 3 

148 1 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

149 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

150 5 5 5 5 3 5 3 5 4 3 3 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 

151 5 5 3 1 5 5 3 5 3 1 3 3 5 5 3 3 4 4 1 5 3 1 1 3 

152 5 1 5 1 3 4 4 1 3 4 1 3 3 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 

153 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

154 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

155 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

156 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

157 5 5 5 5 1 2 5 3 5 4 2 4 4 2 2 2 5 1 3 3 1 1 3 3 

158 3 3 2 4 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

159 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

160 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 1 

161 5 5 3 3 2 2 4 2 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 3 4 5 

162 4 4 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 

163 5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 5 5 5 5 

164 5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 1 1 1 1 5 5 5 5 

165 5 5 5 5 1 1 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 5 1 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  V2: Satisfacción del usuario 

  
Capacidad funcional 

percibida 
Capacidad técnica 

percibida 
Valor 

percibido 
Confianza Expectativas 

Ítems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

1 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 5 5 

3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 1 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 5 

5 2 2 4 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4 4 5 

6 2 2 3 3 4 4 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 4 4 4 4 5 5 

7 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 2 5 5 4 5 4 5 3 2 2 2 2 2 

8 5 5 5 2 5 5 1 1 5 5 1 5 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9 2 2 4 4 3 4 4 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 3 4 4 4 5 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

12 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

13 4 3 3 4 2 2 2 3 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 2 3 2 3 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 2 2 3 3 3 2 3 4 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 

16 4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

17 2 1 5 3 5 5 1 2 3 1 5 3 3 5 3 3 4 4 5 5 3 5 5 3 

18 2 1 5 3 5 5 1 2 3 1 5 3 3 5 3 3 4 4 5 5 3 5 5 3 

19 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

20 3 5 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 3 3 5 3 3 3 3 5 3 4 

21 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

24 5 3 3 4 1 4 2 2 2 5 5 4 5 4 2 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

25 3 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 3 4 4 4 4 5 

26 3 2 2 2 3 3 3 3 4 1 3 2 3 3 3 3 2 1 4 4 3 4 2 5 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 

28 3 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

32 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 3 2 2 1 1 1 1 2 2 

33 5 5 5 5 4 5 3 5 5 3 5 5 3 3 3 3 5 3 1 3 3 3 5 3 

34 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

37 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 

41 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 2 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 

42 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 



 

43 3 3 4 4 3 5 1 1 3 3 1 1 1 3 3 5 1 1 2 1 1 5 5 5 

44 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 5 4 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 

46 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3 

47 5 3 4 2 3 4 4 4 5 3 5 3 3 4 3 5 3 5 3 5 3 4 3 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 

49 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 

50 4 5 5 5 4 4 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 

52 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 

53 5 5 5 5 1 5 1 1 5 5 1 1 5 5 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 

54 3 2 5 5 3 2 3 3 3 3 5 5 4 4 4 5 1 3 4 4 3 4 5 4 

55 3 4 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 3 5 3 3 

56 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 

57 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 

58 5 5 5 5 4 3 5 5 3 1 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

59 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

60 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 3 5 5 1 5 

61 5 4 5 5 5 5 5 3 5 2 4 1 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

62 3 5 1 1 1 5 1 1 5 1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 1 

63 4 1 1 5 5 1 5 3 3 1 1 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 5 

64 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 1 1 2 

65 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

67 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 

71 3 2 4 5 2 4 2 4 1 2 1 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

72 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 

73 3 5 5 5 5 3 5 3 5 5 3 5 3 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 

74 4 4 4 3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

75 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 

76 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

77 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 1 5 1 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 

78 4 4 5 4 2 4 4 1 1 2 2 2 4 4 5 1 4 4 4 5 4 4 2 5 

79 3 3 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 2 5 3 5 

81 3 3 1 1 1 4 3 1 5 5 3 3 4 4 3 1 3 5 5 5 5 5 5 5 

82 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 

83 1 1 5 3 3 3 5 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

85 2 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 

86 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

87 3 5 5 3 5 3 1 3 3 3 2 3 3 2 3 5 3 5 5 3 3 5 3 5 

88 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

89 3 1 2 2 3 2 2 5 3 5 2 4 2 3 5 2 3 3 3 3 5 2 5 5 



 

90 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 

91 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 5 

92 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

93 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 3 2 1 3 1 2 2 

94 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 

95 2 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 

96 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

97 2 3 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4 2 3 2 3 3 3 2 1 4 4 3 5 

98 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 1 2 1 2 3 3 3 4 5 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 1 5 1 3 1 1 5 3 1 1 5 3 5 3 2 2 

100 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

101 3 3 5 5 3 3 3 3 5 5 3 5 3 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 3 

102 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

103 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

104 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 

105 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 

106 3 4 5 5 5 5 4 3 3 5 3 5 5 3 3 5 3 3 5 5 4 5 4 4 

107 5 5 3 3 5 5 3 3 5 5 4 5 5 3 5 5 3 3 5 4 3 4 4 5 

108 3 4 4 4 4 4 4 3 4 1 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 

109 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

110 3 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

111 3 4 3 3 3 2 2 4 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 

112 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 3 2 2 2 3 3 

113 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 

114 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 

115 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 

116 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 

117 1 4 4 4 3 2 3 2 4 1 3 5 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 

118 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 

119 3 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

120 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 

121 5 5 5 5 5 5 4 3 5 3 5 3 5 4 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 

122 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

123 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 

124 3 2 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 5 4 4 5 

125 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 

126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

127 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 4 2 3 3 2 3 5 

128 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 

129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

130 4 3 5 5 3 2 4 4 3 2 3 2 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 

131 3 3 3 4 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 4 3 2 4 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 

133 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

134 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

135 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

136 5 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 



 

137 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 1 1 1 3 3 

138 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 1 1 1 1 3 3 

139 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 

140 3 3 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

141 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

142 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

143 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

144 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

145 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 

146 3 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 1 1 3 3 5 5 

147 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

148 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 

149 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

150 5 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 

151 3 3 5 1 1 5 1 3 3 5 5 5 3 3 5 3 3 1 5 5 5 5 5 5 

152 1 3 5 1 3 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 

153 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

154 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

155 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

156 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

157 5 5 5 5 5 4 3 1 4 3 5 5 4 3 4 3 3 3 4 5 4 5 4 5 

158 1 1 1 2 3 4 2 2 4 1 1 1 2 2 2 2 4 4 1 1 1 1 1 1 

159 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

160 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 

161 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

162 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 2 2 2 2 2 2 

163 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 3 5 

164 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

165 1 5 5 5 1 5 5 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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