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RESUMEN

El acto investigativo se desarrollé con la finalidad de determinar la existente relacion
entre la banca electrénica del Banco de la Nacién y la satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021. Para el desarrollo, se basé metodolégicamente en un
enfoque cuantificable, correspondiente al tipo aplicada, descriptiva-correlacional y no
experimental-transversal, la poblacion fue 79 084 personas, de donde se extrajo la
muestra de 380 a encuestar por medio de dos cuestionarios. Se encontr6 que el 47.11 %
de clientes perciben como regular la banca electronica de la entidad y el 37.37 % de los
clientes se sienten insatisfechos con los servicios del banco; ademas, se encontr6 que el
45 % de clientes perciben como deficiente la banca celular de la entidad, el 47.37 %
valoran como regular la banca por internet, el 42. 37 % lo consideran como regular la
banca movil y el 34.74 % valoran como regular la funcionalidad de los cajeros
automaticos. Se hallé relacién de banca celular con la satisfaccion del cliente fue positiva
y alta (84 %), igual que la relacion entre banca por internet y satisfaccion de los clientes
(82 %), asi tambien, la relacion entre banca movil y satisfaccion del cliente fue de 82 %
y la relacién del uso de los cajeros automaticos con la satisfaccion del cliente fue de nivel
moderado (56 %). Finalmente, se concluyd la relacion considerable y directa entre ambas

variables de estudio con un 91% de correlacion.

Palabras clave: banca electronica, satisfaccion del cliente, banca mdvil, banca por

internet.
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ABSTRACT

The research act was developed with the purpose of determining the existing relationship
between the electronic banking of Banco de la Nacion and customer satisfaction in the
province of Celendin, 2021. For the development, it was methodologically based on a
quantifiable approach, corresponding to the applied, descriptive-correlational and non-
experimental-cross-sectional type, the population was 79,084 people, from which the
sample of 380 to be surveyed was extracted by means of two questionnaires. It was found
that 47.11% of customers perceive the bank's electronic banking as regular and 37.37%
of customers feel dissatisfied with the bank's services; in addition, it was found that 45%
of customers perceive the bank’s cellular banking as deficient, 47.37% rate Internet
banking as regular, 42.37% rate mobile banking as regular and 34.74% rate the
functionality of the ATMs as regular. The relationship between mobile banking and
customer satisfaction was found to be positive and high (84%), as was the relationship
between internet banking and customer satisfaction (82%), the relationship between
mobile banking and customer satisfaction was 82%, and the relationship between the use
of ATMs and customer satisfaction was moderate (56%). Finally, the considerable and
direct relationship between both study variables was concluded with a 91% correlation.

Keywords: electronic banking, customer satisfaction, mobile banking, internet banking.
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INTRODUCCION

Gracias a la globalizacion, al desarrollo de las economias y la competitividad en el
mercado es que ha permitido que la realizacion de cualquier tipo de operacion o
transaccion sea de manera digital; es asi que la realizacion de transacciones
electrénicas es una tendencia en crecimiento en los Gltimos afios y las instituciones
financieras han implementado y siguen desarrollando herramientas digitales que
permitan a los clientes poder realizar cualquier tipo de consulta o transaccion desde
cualquier dispositivo electrénico, por ello trabajan arduamente en desarrollar
aplicativos y plataformas web seguras y confiables para los usuarios y este servicio
sea su primera opcion al momento de realizar consultas a las entidades bancarias y

no sea necesario acudir al establecimiento fisico.

En el ambito internacional, en Espafia en un estudio realizado acerca del uso de la
banca electronica, se pudo descubrir que cerca de siete de cada diez personas, es decir
el 67 % declaran ser usuarios de la banca electrénica; por género el 65 % son mujeres
y el 69 % son hombres; en localidades con menos de 10 000 habitantes lo son
aproximadamente el 63 % y en localidades que superan los 100 000 habitantes o que
residen en la capital, el 70 % declara ser usuario del servicio; asi la brecha digital
entre la zona rural y urbana disminuye cada vez para mejor. En cuanto por edad, el
segmento que mas accede a este servicio fluctla en edades de 25 a 34 afios siendo
representado en un 79 %, es decir mas de siete de cada diez personas usan banca
electronica; seguido por los de 35 a 44 afios con un 76 %, los de 45 a 54 afios con un
71 %, los de 55 a 64 afios con un 60 % y los que menos acceden a este servicio son
los de entre 65 a 74 afios de edad con un 47 % (L6pez, 2021).

Gazca et al. (2020), encontraron que el 23.33 % de los usuarios de una entidad
bancaria no cuentan banca electronica, el 76.67 % si cuentan con banca electronica
de los cuales el 82.76 % si hacen uso de ella; las personas que no lo usan es porque
prefieren realizar las operaciones personalmente en la entidad bancaria, otras por la
desconfianza que genera su uso y algunos por la falta de conocimiento de su manejo.
Los que si la usan, las principales operaciones que realizan son consultar sus
movimientos, realizar transacciones interbancarias, hacer pagos de tarjetas de crédito

y en menor grado la utilizan para pagar servicios e inversiones.
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Lévy et al. (2020) encontro que a causa de la desconfianza en los servicios bancarios
ofertados en las plataformas online es que se obstaculizan las operaciones y
transacciones virtuales, debido mas que todo, a las percepciones que tienen los

usuarios sobre el alto riesgo de hacer operaciones por internet.

Juarez (2020) describio que el uso de servicios digitales requiere ir de la mano de un
nivel educativo financiero mas alto; asi, de acuerdo a un informe de Banca Digital en
México 2020, se encontrd que mas del 80 % de las entidades bancarias cuentan con
un aplicativo movil y emplean la banca en linea, ademés, de cada tres de dichas
entidades, una al menos se ha preocupado por desarrollar herramientas digitales a fin
de brindar una gama mas amplia de alternativas a empresas respecto a pagos,
productos de ahorro e inversion. También detallé que del 2015 al 2020 el porcentaje
de adultos que usan banca electronica ha pasado de ser 7 % a mas del doble, esto es,
15 %. Refiere ademas que, la disposicion de servicios financieros digitales
contribuye a incrementar la inclusion financiera, incrementa la adaptacion a las

necesidades de las personas y se innova en los procesos de conocimiento del cliente.

El diario El Financiero (2021) refiere que los avances tecnoldgicos han transformado
la banca y los servicios financieros y recientemente su uso ha venido en ascenso,
tanto asi que la virtualidad ha ido reemplazando la presencialidad; sin embargo,
también ha incrementado el fraude electrénico en frecuencia y cantidad, segin datos
del Organismo de Investigacion Judicial de Costa Rica el nimero de ciberestafas
denunciadas se increment6 de 7 763 en el 2016 a 17 457 en el 2020, representando
un incremento del 125 % de denuncias de este tipo. La ingenieria social y la
explotacion de vulnerabilidades son de principalmente de donde se aprovechan los
atacantes, ingenieria social se denomina al conjunto de técnicas que usan los
delincuentes para engafiar y manipular a los usuarios y asi obtengan su informacion
confidencial de forma voluntaria, ello también se debe a que es comdn que las
personas usen las mismas contrasefias en sus cuentas personales y entornos
empresariales. El incremento de las estafas informaticas ha causado que incremente
la desconfianza por los servicios digitales, por eso son necesarias acciones
coordinadas entre las entidades bancarias, los organismos reguladores y las
autoridades penales para dar seguimiento y frenar las estafas digitales. También es

necesario mayor educacion y orientacion a la poblacion respecto a como proteger su
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informacion privada y el uso correcto de las herramientas tecnoldgicas en

transacciones bancarias digitales.

En Perd, un estudio realizado por Ipsos Perl en el 2020 mostré que existen 8.6
millones de bancarizados en el nivel urbano, es decir clientes que tienen algun tipo
de producto en algin banco, caja o financiera, representando el 51 % de la poblacion,
de los cuales el 79 % hace uso de los cajeros automaticos para sus operaciones, el 57
% usa banca mdvil por medio de un teléfono inteligente, acceden a la aplicacion
digital de la entidad bancaria, el 52 % usa banca por internet (pagina web), el 46 %
usa el canal de ventanilla, el 44 % usa aplicaciones de transferencia de dinero, 38 %
utiliza agentes autorizados (agentes en tiendas, farmacias, etc.) y un 18 % utiliza
banca por teléfono (llamadas). Estos datos muestran el incremento del uso de los
distintos canales que ponen las entidades bancarias a disposicion de sus clientes en
comparacion con el afio 2019, que segun la misma encuestadora, el 60 % de las
personas usaban cajeros automaticos, un 52 % usaban plataforma y ventanillas de
agencias, el 45 % usaba agentes autorizados en tiendas, bodegas, farmacias u otros
centros cercanos, un 28 % utilizaba banca movil en su celular inteligente y solo un
25 % usaba banca por internet (navegador web). Especificamente en el uso de banca
movil hubo un incremento del 29 % y en banca por internet este se increment6 un 27
%, reflejando que las personas estan abiertas a los cambios y la facilidad que les

brinda y estan confiando en estos canales digitales.

En Asbanc, su gerente general Miguel Vargas refirié que, hasta mayo del afio 2020,
el 52,2 % de las operaciones bancarias fueron realizadas por medio de canales de
atencion virtual, de los cuales el 28,1 % fue por medio de banca movil y el 10,9 %
por péaginas webs. Sin embargo, una de las restricciones del Peru es la conectividad
a internet; de acuerdo al INEI, ni siquiera la mitad de hogares peruanos tienen acceso
a este servicio, la masificacion del internet alcanza solo el 40,1 % de hogares; en ese
sentido, es vital adoptar medidas para hacer llegar primero estos servicios basicos a
todos los rincones del pais. Ademas, es importante que los bancos monitoreen sus
tiempos respuesta en los servicios digitales que ofrecen, ya que los clientes son cada
vez mas exigentes y esperan todo con rapidez, entonces, ello exige también, una
mayor inversion en mejor infraestructura tecnologica que pueda soportar la demanda

de usuarios (Tineo, 2020).
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A nivel local, la creacién del Banco de la Nacion (BN) el 27 de enero en el afio de
1966 se dio por Ley 16000, como una entidad estatal anexada al sector Economia y
Finanzas, y que opera de forma autonoma a nivel administrativo, financiero y
econdmico; su proposito es administrar los fondos del Tesoro Publico brindando al
Gobierno Central la recaudacion de rentas y administracion de los fondos puablicos,
para custodiar y consignar depdsitos administrativos y judiciales, y actuar como
agente financiero del Estado participando en operaciones de comercio exterior de
éste, ademas de otorgar servicios de cuentas corrientes a entidades publicas y sus
proveedores, entre otras funciones relacionadas a la actividad publica estatal asi
como recibir depositos de ahorros en zonas a las que la banca privada no tiene acceso.

El BN ha ido desarrollando medios por los cuales los clientes puedan acceder y
realizar cualquier tipo de operacion bancaria tanto de manera presencial como virtual,
asi el banco ha desarrollado el sistema de operaciones por internet MultiRed Virtual,
la plataforma electrénica que permite realizar cualquier tipo de operacion bancaria
por medio de internet como: consultas de saldo, transferencias tanto interbancarias
como las efectuadas en el banco mismo, pago de tarjetas de crédito, emision de giros,
pago de servicios, entre otras. Esta plataforma permite realizar operaciones bancarias
desde cualquier lugar a nivel nacional e internacional, permitiendo ahorro del tiempo,
ademas permite efectuar operaciones sin costos y comisiones. Sin embargo su uso
puede ser no muy frecuente debido al poco conocimiento de la plataforma, el no saber
cémo usarlo, la desconfianza que puede generar realizar operaciones en internet, la
falta de seguridad cibernética, asi como también por no contar con celulares
inteligentes y sobre todo no contar con acceso a internet, puesto que no en todas las
zonas hay cobertura de internet lo cual dificulta su uso mucho més. Analizando todos
los factores que intervienen en su uso se propone estudiar la banca electronica del

BN vy la satisfaccion de usuarios que hacen uso de este servicio.

Por lo cual se propone como problema general de investigacion ¢de qué manera la
banca electronica del Banco de la Nacion incide en la satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021? Y como problemas especificos ¢de qué manera la banca
celular se relaciona con la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 20217?;
¢de qué manera la banca por internet se relaciona considerablemente con la

satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021?; ;de qué manera la banca
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movil se relaciona con la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021?
Y ¢de qué manera el uso de los cajeros automaticos incide en la satisfaccion del

cliente en la provincia de Celendin, 2021?

La justificacion del estudio refiere al fin de analizar el uso de la banca electrdnica del
Banco de la Nacion y la satisfaccion de los clientes al usar el servicio porque
actualmente se han diversificado los servicios bancarios de manera virtual,
permitiendo hacer cualquier tipo de operacion o transaccion bancaria, como la
consulta de estados de cuenta, pago de tarjetas, de servicios, transferencias, entre
otros servicios, todo desde cualquier dispositivo electronico permitiendo facilidad y
ahorro de tiempo al evitar ir presencial a alguna oficina del banco; ello puede
repercutir en la satisfaccion de los usuarios del sector bancario frente al servicio como
con el banco, haciendo que sientan tranquilos y confiados al utilizar el servicio; por
lo cual este estudio estudia la banca electronica del banco estatal peruano y como es
que los ciudadanos que usan sus servicios financieros en la provincia de Celendin se
encuentran satisfechos o no, de modo que con ello se pueda obtener mayor
conocimiento acerca de la realidad de su uso, los principales factores que inciden, la
percepcion de los usuarios acerca del servicio y su satisfaccion. Ademas, posibilitd
encontrar el vinculo en las variables, conjuntamente aportd informacion de valor
acerca del tema abordado y pueda ser de utilidad para la entidad bancaria y poblacion

en general; asi como de utilidad para proximas investigaciones relacionadas.

Se propuso a modo objetivo principal: determinar la relacion que existe entre la banca
electronica del Banco de la Nacion y la satisfaccion del cliente en la provincia de
Celendin, 2021. Los objetivos especificos que le atafien fueron: identificar la relacion
existente entre la banca celular con la satisfaccion al cliente en la provincia de
Celendin — 2021; analizar la relacion de la banca por internet con la satisfaccion del
cliente en la provincia de Celendin —2021; establecer la relacién entre la banca movil
y la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin — 2021 y; analizar la relacion
entre los cajeros automaticos y la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin
- 2021. Ademas, se plante6 como hipdtesis general que la banca electronica del
Banco de la Nacion se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en
la provincia de Celendin, 2021. Y como hipdtesis especificas que, primero, la banca

celular se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la provincia
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de Celendin, 2021; segundo, la banca por internet se relaciona considerablemente
con la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021; tercero, la banca
movil se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la provincia
de Celendin, 2021 y; finalmente, que el uso de los cajeros automaticos se relaciona

con la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021.

Como antecedentes internacionales se describe primero lo investigado por Bonilla
(2020) que en su estudio propuso el objetivo de analizar las relaciones entre
satisfaccion, confianza y lealtad a las aplicaciones moviles bancarias, valiéndose de
un estudio de cuantitativo, descriptivo y alcance correlacional. Seleccion6 un marco
muestral constituido por usuarios de los servicios bancarios a quienes solicitd
responder una encuesta electronica. Encontrd que un 54 % de los usuarios interactan
semanalmente con aplicativos moviles de las entidades bancarias, el motivo es por la
rapidez y agilidad en las transacciones 66 %; se determind que los usuarios tienen
alta probabilidad de seguir usando las aplicaciones mdviles para efectuar
transacciones bancarias. Se demostré una significante relacion en las variables

citadas.

Cabrera (2020) estudié la medicion entorno a la calidad del servicio de canales
electronicos bancarios buscd describir el grado de satisfaccion en usuarios de los
canales electrénicos pertenecientes a las entidades bancarias por medio de la calidad
percibida. Basandose en un esquema metodoldgico cuantificable, no experimental-
transaccional con un universo comprendido por los usuarios de los canales
electrénicos de entidades bancarias de la ciudad de Quito, de donde tomo la muestra
de 663 usuarios a quienes se les encuestaron por medio de un cuestionario. Los
resultados que encontrd fueron que el grado de satisfaccion relacionada a la calidad
de los servicios en los canales electrénicos es bueno; concluyendo que existe
influencia positiva referente a dimensiones de la calidad y el grado satisfactorio en

usuarios.

Dominguez (2018) en su pesquisa se planted analizar la calidad y su vinculo a la
satisfaccion bajo la perspectiva en usuarios de una entidad bancaria que se atendieron
en linea; para tal fin se hizo uso de un esquema metodoldgico de enfoque
cuantificable, descriptivo, de donde se extrajo la muestra de 373 clientes a quienes

se les encuestd por medio de un cuestionario con las preguntas de las variables. Lo
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encontrado fue que los usuarios se sienten conformes con el servicio que ofrece el

banco, concluyendo que si existe relacion en sus variables examinadas.

Castillo y Burbano (2018) investig6 acerca del empled referente a la banca digital en
usuarios del grupo etario de 20 a 60 afios tuvieron el proposito de diagnosticar su uso
en los clientes de ese rango de edad. La metodologia fue cuantitativa de tipo
exploratoria descriptiva. El universo estuvo comprendido por los clientes de los
servicios bancarios siendo un total de 732 842 de donde se tomo a 384 personas como
muestra; las técnicas usadas fueron la entrevista por medio de una guia de entrevista
como instrumento, ademas de la observacidn con su guia respectiva y una encuesta
cuyo instrumento fue el cuestionario aplicado a los clientes. Obtuvieron que pese al
esfuerzo de los bancos por tener mejores y mas seguras plataformas virtuales, los
clientes no han tenido la mejor acogida hacia su uso, solo el 35 % realiza
transacciones virtuales, el 66 % de las mujeres encuestadas no usan banca electrénica
por desconocimiento en el manejo y el 56 % de los hombres no lo usan por
desconfianza, los que mas lo usan son los de entre 20 y 35 afios, se evidencié una
percepcion positiva hacia los cajeros autométicos (ATM) y la aplicacién méas que a

otro canal de atencion.

En antecedentes nacionales se encuentra lo investigado por Balbin y Carrera (2021)
cuya finalidad es determinar la correlacion de calidad de servicio — satisfaccion sobre
la banca electrénica. De metodologia cuantitativa, basica, alcance explicativo, no
experimental-transaccional, siendo usuarios activos quienes conformaron la
poblacién, de la que determind una muestra de 346 clientes. Optaron por un
cuestionario de 24 items basandose en la técnica de encuesta. Los resultados fueron
que existe un namero considerable de clientes que insatisfechos con la plataforma
digital de la entidad financiera por lo que debe tomar acciones correctivas en mejora
del servicio. Concluye que existe relacion significativa moderada (62 %), por lo que
se determina que el uso de la banca digital ejerce un factor influyente en la

satisfaccion del usuario.

Arias y Valdivia (2021) desarrollaron un estudio acerca de la satisfaccién sobre los
canales de atencion de una entidad financiera, donde el proposito era analizar la
relacion y por tal emplearon una metodologia cuantitativa, de alcance correlacional.

Se optd por una muestra de 515 usuarios de la entidad a los que se les encuestd
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utilizando el cuestionario segun el modelo Servqual. Hallaron los autores que el 62%
de usuarios perciben una satisfaccion en paralelo al canal de atencion digital

observandose que fue una herramienta efectiva y til para los clientes.

Rodriguez (2021) desarrollo su investigacion acerca de la usanza de la app y la
derivada satisfaccion por su funcionalidad en usuarios de una caja municipal de
Trujillo. Siendo el estudio aplicado, cuantitativa correlacional, no experimental
transaccional. Trabajaron acorde a una poblacion de 1 036 clientes de donde tomo un
marco muestral de 280 usuarios. El investigador evidencié que la existente
correlacion directa y significativa entre las variables estudiadas, con un grado
correlativo de 79 %. Concluyéndose que existe influencia significativa del aplicativo

movil en la satisfaccion del cliente de la referida caja municipal.

Cjahua y Valdez (2020) en su investigacion plantearon como proposito en realizar
un andlisis a la relacion banca electronica - satisfaccion del cliente en una financiera.
La metodologia del estudio fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental-transaccional. Los clientes de la entidad
fueron la poblacion, de donde tomaron una muestra de 250 clientes a quienes se les
encuestd por medio de un cuestionario. Los resultados encontrados fueron que las
dimensiones expectativas, percepcion y calidad percibida tienen una fuerte relacion
con el servicio que ofrece la banca electrénica donde interviene la seguridad,
accesibilidad y rapidez de los servicios. Llegaron a concluir que si existe relacion

significativamente alta entre ambas variables con un nivel de correlacién del 90 %.

Por su parte, Bravo (2018) investigé sobre la banca digital y la satisfaccion de
usuarios bancarios en Tacna, establecio el objetivo de determinar su relacion. La
metodologia seguida fue enfoque cuantificable, correlacional y no experimental, el
marco muestral se delimité a 365 personas clientes de la entidad a los que se les
encuesto a traves de dos cuestionarios, uno para cada variable. Lo encontrado fue que
el 48 % de usuarios perciben de forma regular a la banca electronica y el 50 %
detallan que su satisfaccion también es regular. Se concluyd que el grado de usanza
referente a la banca digital se relaciona directa y moderadamente a la satisfaccién

percibida.
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Antes de abordar el tema de la banca electrénica, se definira en primer lugar el
sistema financiero, que segun la Superintendencia de Banca, Seguros (SBS) y AFP
(2017), es un conjunto de organizaciones privadas y publicas que se dedican a captar,
administrar y regular los recursos financieros negociados entre los diferentes agentes

econdmicos del pais.

La bancarizacién es un procedimiento por el cual el consumo de servicios financieros
se incrementa por la poblacion. Su importancia es porque facilita y mejora las
finanzas personales, promueve el ahorro e incrementa la cultura financiera, permite
que las empresas puedan acceder a fondos donde se financien fondos de operaciones,
permite el expandir de negocio, fomentando la formacion de empleos, mejora la
productividad y competitividad econémica, entre otros beneficios, pero el principal

beneficio es su contribucion significativa al desarrollo del pais (SBS, 2017).

Tanto servicios y productos financieros ofertantes en el sistema implican operaciones
activas, pasivas y otros. Las primeras son aquellas donde las entidades financieras
facilitan recursos a usuarios, pactando un pago de los prestado mas un tipo de interés,
se encuentran los créditos corporativos, créditos a grandes, medianas pequefias y
microempresas, créditos de consumo e hipotecarios; dentro de operaciones activas,
también incluye las operaciones que se pueden hacer con tarjetas de crédito (SBS,
2017).

Tabla 1
Productos y servicios financieros
Para personas Para empresas
e Depositos de ahorro e Depositos de ahorros
e Depositos a plazo fijo e Préstamos
e Depositos de CTS e Inversiones
e Préstamos personales e Pago de planillas
e Préstamos hipotecarios e Pago de proveedores
e Préstamos estudiantiles e Operaciones de comercio exterior
e Cambio de moneda e Arrendamiento financiero
e Pago de impuestos e Servicios diversos
e Tarjeta de crédito
e Pago de servicios

Nota. SBS (2017)
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Las operaciones pasivas se realizan a fin de atraer recursos monetarios pertenecientes
a agentes tales como persona natural o juridica (superavitarios) y en compensacion
la entidad le paga una tasa de interés pasiva. Las operaciones mas frecuentes son:
cuentas de ahorro, depdsitos a plazo fijo y cuentas corrientes, las cuales pueden estar
asociada a la tarjeta de débito la cual permite realizar circular fondos depositados en
las mismas. Entre otros productos y servicios ofrecidas se encuentran: cambio de
moneda, servicios de recaudacion, giros (transferencias), cheques de gerencia y
cartas-fianza (SBS, 2017).

También se debe resaltar el papel importante que cumple la inclusion financiera en
la reduccion de la brecha de acceso a servicios bancarios fisicos y virtuales. La SBS
(2021) define la inclusién financiera al acceder y usar servicios financieros por parte
de cada segmento poblacional; comprende el acceso en cuanto a que exista lugares
donde se les atienda con una infraestructura adecuada y oferta de calidad sin
distincion para que todos puedan tomarlos. Respecto al uso, refiere a la frecuencia en
la que son utilizados tales productos y servicios financieros de la ciudadania vy,

calidad respecto a que éstos se encuentren acorde a lo que los clientes necesitan.

El sector financiero es un sector importante donde se ha podido observar el
crecimiento de la digitalizacion de los servicios; sin embargo, el Per es un pais poco
bancarizado con baja inclusion financiera; de acuerdo al Informe Técnico de
Condiciones de Vida del INEI hasta marzo del 2021 solo el 50 % de la poblacion de
dieciocho afios a mas tienen cuenta en el sistema financiero y de la poblacién ocupada
solo el 52,7 % tienen cuenta en el sistema financiero; de los cuales por rango de
edades, el 54.2 % pertenecen al grupo de 18 a 29 afios de edad, el 57.8 % son de 30
a 44 afios de edad y el 46.5 % pertenecen al rango de 45 afios a mas (INEI, 2021).

En lo que respecta a la conectividad a internet, de acuerdo al Informe Técnico
desarrollado por la INEI (2021), hasta el trimestre primero de 2021, el 47 % de
hogares acceden a internet, de la poblacion de seis afios a mas el 66.8 % hace uso de
internet. Por rangos de edad, la poblacion que mas accede a internet son los
pertenecientes al grupo etario de 19 a 24 afos en un 89.6 %, seguido de los de 25 a
40 afios un 80.5 %, los de 12 a 18 afios representan un 79.2 %, los de 41 a 59 afios
representan un 62.4 %; por ultimo, los de 6 a 11 afios representan un 51.9 %. El 69.4

% accede a internet por medio del teléfono movil, el 17.7 % accede en su residencia
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y celular, un 5.5 % solo en sus hogares y un 2.2 % en sus residencias, en el &mbito
laboral y celular.

Segun datos recopilados por la Sociedad de Comercio Exterior del Perd — ComexPer(
(2020), las regiones que tienen menos cobertura y acceso a internet son la sierra 'y
selva, donde las regiones de la selva con menos conexion a internet por hogar son
Madre de Dios (24.1 %), San Martin (22.8 %) y Ucayali (20.3 %); mientras que en
la sierra, las regiones con menos conexion a internet por hogar son Huancavelica
(12.4 %), Cusco (16 %), Ayacucho (17.6 %) y Cajamarca (17.7 %). La figura 1

permite apreciar mejor lo mencionado:

Tabla 1l
Cobertura de internet por regiones

Acceso a internet

Departamentos ., 4o hogares* % de colegios™ % de municipalidades™
Amazonas 29.3% 28.7% 84.5%
Ancash 28.1% 57 8% 89.2%
Apurimac 21.1% 58.4% 77.4%
Arequipa 49.1% 72% 93.6%
Ayacucho 17.6% 54 9% 89.9%
Cajamarca 17.7% 41.4% 96.1%
Cusco 16% 57.1% 99.1%
Huancavelica 12.4% 50.7% T9%
Huanuco 33.3% A4 T% 98.8%
Ica 49.9% 79% 95.3%
Junin 27% 48.T% 92 7%
La Libertad 50.5% 61.1% 94%
Lambayeque 34% 68.3% 97 4%
Loreto 27 6% 22 8% 98.1%
Madre de Dios 24 1% 42 5% 100%
Moguegua 46.1% 62.7% 100%
Pasco 42.9% 40.7% 96.6%
Piura 28.4% 55% 98.5%
Puno 21.8% 53.7% 90%
San Martin 22 8% 44 3% 98.7%
Tacna 54% 71.1% 96.4%
Tumbes 40.8% 76% 100%
Ucayali 20.3% 25 5% 100%

* Datos al segundo trimestre de 2020.
"* Datos a 2018.

Fuente: Comex Pert (2020)

26



Referente al uso de telefonia mavil (celular) hasta marzo del 2021, el 89.3 % de
ciudadanos de seis afios a mas ejerce uso de un teléfono celular, el 97.7 % pertenece
al rango de 19 a 24 afios de edad, el 96.2 % pertenece al grupo de 25 a 40 afios, sigue
el rango de 41 a 59 afios con un 95.6 %, los de 12 a 18 afios representan el 89.8 %,
los de 60 afios a més representan el 79.8% y el 64.8 % son de 6 a 11 afios (INEI,
2021).

De acuerdo a Westreicher (2018) banca electrénica es la plataforma virtual que las
entidades bancarias implementan para sus clientes y puedan realizar operaciones y
transacciones bancarias a través de dispositivos electronicos como celulares
inteligentes, tablets, computadoras, entre otros sin necesidad de acercarse
presencialmente a la agencia. Las principales operaciones que se pueden realizar son

consulta de estado de cuenta, transferencia de dinero, pago de servicios, entre otros.

Es importante diferenciar entre los conceptos relacionados a banca electronica, como
lo son: banca electrénica: que es todo tipo de servicios por medios electronicos,
incluyendo cajeros automaticos (ATM); banca por internet (en linea): alcanza a las
transacciones que se pueden efectuar desde una computadora o dispositivo movil a
través de internet; y banca movil: implica la realizacion de transacciones monetarias
por medio de dispositivos moviles como celulares o tabletas, puede efectuarse a
través del servicio de mensajeria (SMS), pagina web mdvil o aplicacién del banco
(Westreicher, 2018).

Las principales ventajas de la banca electronica son que permite realizar
transacciones de manera rapida, ahorrandose tiempo y costos de traslado, se pueden
realizar las operaciones desde cualquier lugar, no es necesario ir a oficina por lo que
la atencion presencial es mas agil, evita el peligro de pérdida o robo de efectivo,
implica mas seguridad pues coadyuva al cliente a controlar de forma integral sus
cuentas. Empero, tiene desventajas como dificil acceso a personas mayores de edad,
cierta desconfianza de algunos frente a cuan segura estaria su informacion personal,
misma que es confidencial, los robos cibernéticos, hackeos y desinformacion acerca

de los servicios que ofrece la banca electronica (Westreicher, 2018).

En un entorno de crecimiento digital, aumentan tanto las oportunidades de desarrollo,

asi como los riesgos y retos de los servicios financieros digitales, segin el BCRP los
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principales son: seguridad de la informacién (incluida la ciberseguridad), tecnologia,
cumplimiento regulatorio, fraude, interrupcion de servicios digitales, riesgos
relacionados al cambio y riesgos macroecondémicos. Los retos a los que hace frente
el sistema financiero son la transformacion digital, gestion de riesgos y agilidad,
recursos humanos y tecnoldgicos especializados y la interoperabilidad (capacidad de
intercambiar informacién y datos entre dos o0 mas sistemas) (Mogrovejo, 2020).

De acuerdo a la Memoria Anual del BN (2020) la digitalizacion de actividades
bancarias han ido en crecimiento y han sido impulsadas por la coyuntura actual, los
principales canales electronicos son: banca celular, que se accede marcando el *551#
y permite realizar giros, retiros sin la necesidad de tarjeta, consultar saldos y
operaciones, transferir a cuentas de ahorro en el mismo banco, pagos y recargas
telefonicas. Hasta diciembre del 2020, 2.31 millones de personas se encuentran
afiliadas al servicio; banca por internet, denominado Multired virtual que esta
disponible por internet y permite realizar consultas de saldo, Ultimos movimientos,
transferencias bancarias e interbancarias, envios de giros, pagos de servicios, entre
otros; aplicacion del banco que permite realizar consultas de saldos y operaciones,
de cuenta CTS, ampliacion de préstamos Multired, transferencias bancaria se
interbancarias, emision de giros, pagos de tarjeta de crédito, pagos a empresas, pago
de servicios, retiros sin tarjeta y recargas de celular y cajeros automaticos — ATM

que permiten disponer de efectivo asi como consultas de estado de cuenta.

De acuerdo a las ultimas encuestas realizadas por Ipsos Peru, los principales canales

de atencion que los usuarios utilizan para realizar sus operaciones financieras son:

Tabla 2
Canales de atencidn utilizados en los ultimos tres afios

USO DE CANALES DE ATENCION-ULTIMOS TRES ANOS
Canal de atencion utilizado

ANO ATM  Ventanilla Age:*nte Bar)cg _Banca Ba,n c_a
autorizado  telefénica  internet  movil
2018 76 % 59 % 39 % 5% 12 % 6 %
2019 60 % 52 % 45 % * 25 % 28 %
2020 79 % 46 % 38 % 18 % 52 % 57 %

*No hay dato
Fuente: Ipsos Pert (2019; 2020)
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En lo referente a la satisfaccion del cliente, de acuerdo a Ferrell y Hartline (2018) es
el nivel de cumplimiento del servicio y/o producto que el cliente esperaba. Por lo
general, es evaluado por los clientes en como una experiencia total y no solamente
con referencia en la calidad y el valor; la satisfaccion es la clave para la retencion de
los clientes, un cliente satisfecho tiene altas probabilidades de convertirse en un
cliente leal, son menos sensibles al precio, son méas propensos a divulgar referencias
positivas sobre la empresa y sus productos. Para Kotler y Keller (2016) por su parte,
es el grado de deleite o decepcion por la que pasa un individuo tras haber comparado
su percepcion sobre un producto o servicio versus lo que esperaba; asi, si la
experiencia con el bien o el desempefio de éste no cumple con sus expectativas, le
resultado serd su insatisfaccion, caso contrario se hablard de una alta satisfaccion,

pero si tanto percepcidon como expectativas se equiparan, la persona estaréa satisfecho.

Romero et al. (2018), refieren que satisfacer a un cliente es la respuesta afectiva de
una experiencia propia del servicio, es un resultado psicologico que proviene de una
respuesta emocional o una experiencia relacionada a la utilizacion o adquisicion de
un b/s. Kotler y Armstrong (2017) la describen como el grado en el que el desempefio
que se percibe referente a un producto o servicio es coincidente con las exigencias
del usuario. A altos niveles de satisfaccion mayor lealtad a la empresa y sus
productos/ servicios, lo cual permitira que haya un mejor desempefio de la
organizacién. Toda organizacion empresarial debe enfocarse en dar seguimiento al
nivel de satisfaccion de su clientela debido a que actualmente el internet, las redes
sociales y distintos medios digitales han provocado que los consumidores difundan
rapidamente comentarios positivos o negativos acerca de la empresa y el servicio
(Kotler y Keller, 2016).

Hay diferentes cosas que las empresas pueden hacer para gestionar la satisfaccion de
los clientes como: i) comprender lo que puede ir mal, se debe tener claro que muchas
cosas pueden y saldran mal con respecto a la satisfaccion de lo exigido por el cliente
y algunos factores no se pueden controlar, los gerentes deben saber, ser conscientes
y estar preparados para hacer frente a ellos; ii) enfocarse en los aspecto controlables,
se debe centrar en atender aquellos aspectos que pueden ser controlados, por ejemplo,
la calidad de producto, el servicio que recibe el cliente, el ambiente, las experiencias,

los precios, entre otros; iii) gestionar las expectativas del cliente, la empresa debe
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educar a los clientes sobre como recibir satisfaccion por los productos y de laempresa
brindandole informacion del producto, horarios de entrega, sugerencias y formas de
uso, etc.; iv) ofrecer garantias de satisfaccion, las empresas que se preocupan por la
satisfaccion de los clientes avalan sus ofertas con el fin de garantizar la calidad del
producto o servicio y asi la satisfaccion de los clientes; v) hacer facil los reclamos de
los clientes, mas del 90 % de los clientes insatisfechos no se quejan solo van a otra
empresa, por ello es importante que las empresas permitan y faciliten a sus clientes
hacer reclamos, sea de manera telefonica, correo electronico o presencial y
manejarlas con eficacia y rapidez; vi) crear programas de relaciones, mediante
programas de membresia que permita crear vinculos sociales, financieros y de

personalizacion ente la empresa y el cliente (Ferrell & Hartline, 2018).

De acuerdo a Kotler y Keller (2016) lo que se busca es evaluar las expectativas y el
rendimiento (experiencia/desempefio) percibido. Las expectativas del cliente se
forman a partir de distintas fuentes, como la experiencia previa, comentarios y
opiniones de personas externas y la publicidad que reciben. Siempre se estan
haciendo comparaciones del servicio en cuanto a lo que se espera de éste y lo que se
llega a percibir. Para Matsumoto (2014) las expectativas son las creencias sobre el
servicio entregado, sirve como punto de referencia o estandares para evaluar el
desempefio del producto/servicio y de la empresa, son originadas por la

comunicacion y experiencias de otras personas con el servicio.

Los principales factores influyentes en las expectativas del cliente son: sus valores y
principios personales, que son normas que rigen a las personas y ayudan a determinar
el valor que se le daré a ciertos productos o servicios; su estado de &nimo, este factor
tiene gran influencia en los juicios y valoracion que den; sus experiencias pasadas
con otras empresas y lo que sabe de la organizacion (Martinez, 2019). Mientras que
el rendimiento percibido es la manera en cdmo la persona valora los servicios, es
decir como y de qué manera lo reciben y lo valoran (Matsumoto, 2014). Sus
principales caracteristicas son que se establece desde la perspectiva del cliente, se
basa mas en su apreciaciéon subjetiva que en la realidad objetiva, el cliente es
influenciado por opiniones de otras personas o clientes y el estado de animo de la

persona desempefia un rol vital en la valoracion de la experiencia de compra.
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MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1.

2.1.2.

Tipo de investigacion

La investigacion se realizé con base en el enfoque cuantitativo; como
indican Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) este enfoque busca
describir, dar explicaciones prediciendo los fendmenos estudiados en
busa de correlaciones causales entre las variables; su meta principal es
comprobar una hipotesis; por su parte Naupas et al. (2018), refieren que
este enfoque se caracteriza por emplear métodos y técnicas cuantitativas
con data con la cual se responde a la interrogante formulada con nimeros
(Cérdenas, 2018).

De acuerdo al tipo de investigacion fue aplicada ya que estuvo enfocada
en resolver y dar respuesta a una problematica encontrada (Naupas et al.,
2018). Y de acuerdo a su alcance fue correlacional; de acuerdo a
Hernandez-Sampieri et al. (2018) el objetivo de estos estudios es conocer
el grado en el cual se relacionan dos variables a méas, bajo un escenario

de estudio determinado.
Disefio de investigacién

El estudio tuvo un disefio no experimental al no ser manipulados
intencionalmente las variables sino solo su observacion de como se
comportan en su entorno; y fue de tipo transversal pues los datos fueron
recolectados en un momento Unico de la unidad estudiada (Hernandez-

Sampieri & Mendoza, 2018). Present0 el siguiente disefio:

V1 Donde:
/ N M = Muestra
M r Vi1 = Banca electronica del BN
\ \ V2 = Satisfaccion del cliente
Vs r = Relacion entre las variables
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2.2. Poblacion, muestra y muestreo

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Paoblacion

Cérdenas (2018) define la poblacion como el conjunto de casos 0
unidades de analisis con caracteristicas compartidas al ser similares y que
son las que responderan las preguntas de la investigacion. Asi, para este
caso investigado, la poblacion quedd constituida por todas las personas
de 18 a 65 afios de edad residentes en la provincia de Celendin,
Cajamarca siendo un total de 79 084 individuos, segin datos estadisticos
del INEI (2018).

Muestreo

Para seleccionar la muestra de la investigacion se us6 el muestreo
probabilistico, en este tipo de muestreo todos los elementos de la
poblacién tienen la misma oportunidad de ser elegidos para conformar la
muestra y son seleccionados aleatoriamente (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Muestra

La muestra sera establecida mediante el muestreo aleatorio simple. Para

ello se usé la siguiente formula:

3 N x Z2pq
T e?2(n—1)+ Z%pq

n

Donde los valores significan:

n= muestra.

z= nivel de confianza.
p= probabilidad positiva.
g= probabilidad negativa
N= poblacion.
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e= Error maximo aceptable
Dado que se conoce la poblacion, se reemplazan los datos:

(1.96) (79084) (0.5) (0.5)
0.052(79084 — 1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

Dando como muestra: n = 380

2.3. Variables y operacionalizacion de variables

2.3.1. Variables de estudio
Variable independiente: banca electronica del Banco de la Nacion

Dimensiones:

1. Banca celular

2. Banca por internet
3. Banca movil
4

Cajeros automaticos
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimensiones:
1. Expectativas

2. Rendimiento percibido
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2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 3
Operacionalizacion de las variables
E TECNICAE
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTO
e Confiabilidad
Banca celular e Seguridad del canal
(*551#) o Accesibilidad
Es la plataforma ¢ Operaciones bancarias
virtual que las e Informacion del servicio
entidades Banca por e Accesibilidad
bancarias internet ¢ Proteccidn de datos
implementan (MultiRed o Seguridad digital
Variable parasus clientes  Virtual) e Seguridad de
independiente: 'y puedan operaciones
Banca realizar o Informacion y
electronica del operaciones vy accesibilidad
Banco de la transacciones e Arquitectura del sistema
Nacion bancarias a Banf:a . movil y disefio
traves de (@plicacion - de o ieccion del
dispositivos BN) consumidor Encuesta /
e\|:/ctr(’)n_ic;)5 R Seguridad cuestionario
estreicher, . L
2018). Cajoros o Operaciones moviles (es_cala de
o e Uso Likert)
automaticos- « Sequridad
ATM . .
(MultiRed) e Operaciones bancarias
¢ Estado de animo
e Valores y principios
Grado en la se personales
_ da o Expectativas . Ex;_Je_riencias pasadas
Variable cumplimiento o o Opiniones de terceros

dependiente:
Satisfaccion
del cliente

se supera lo que
el cliente espera
de un Dbien
(Ferrell &
Hartline, 2018).

Rendimiento
percibido
(experiencia)

o Publicidad recibida

e Lo que se sabe de la
empresa

o Perspectiva del cliente

o Apreciacion subjetiva

e Opiniones de terceros

e Valoracion del servicio
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se emplean técnica para lograr un determinado objetivo y sirve para elaborar los
instrumentos a emplear en la investigacion (Naupas, Valdivia, Palacios, &
Romero, 2018).

2.4.1. Técnica

Se utilizo a la encuesta como técnica, la misma que fue aplicada a la
muestra representativa de 380 personas. La encuesta permitio conocer la
relacién que existe entre la banca electronica del Banco de la Nacion y la

satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin — 2021.

2.4.2. Instrumento

Como instrumento se empled el cuestionario, una serie de interrogantes
escritas acerca de las variables analizadas con el fin de recopilar
informacion para comprobar las hipétesis de la investigacion, y fue

disefiado con respuestas en escala Likert que se muestran a continuacion:

Tabla 4
Escala de medicion de Likert

Escala Puntaje
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Fuente: Cérdenas (2018)

El nivel de confiabilidad de cada instrumento se halld6 mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach, resultando en:

Tabla b
Nivel de confiabilidad del instrumento-Banca electrénica

Alfa de Cronbach N de elementos
,920 23
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Conforme a los datos de la tabla 5, el nivel de confiabilidad del
cuestionario aplicado para la variable banca electronica del Banco de la
Nacion fue un 92 % fiable en poder recopilar los datos de interés para la

investigacion.

Tabla 6

Nivel de confiabilidad del instrumento-Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
,884 13

Segun los datos observados en la tabla 6, el cuestionario aplicado para
analizar la satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion fue 88 %
confiable, dando a entender que el instrumento fue muy fiable en recabar

la informacion que se necesitd para el estudio.
2.4.3. Anélisis de datos

Se efectud un analisis bivariado, ya que se analizaron dos variables con
el fin de comprobar hipotesis causales, es decir de relacion (si existe 0 no
relacion de las variables). Ademas, el andlisis fue a nivel descriptiva e
inferencial en el software estadistico SPSS v.25 el cual permitié el
procesamiento de los datos captados con los cuestionarios efectuados a
los usuarios del banco y permitid sintetizar la informacién mediante
figuras y tablas para poder realizar el respectivo analisis y dar respuestas
a las preguntas y comprobar las hipdtesis que fueron planteadas en un

principio.
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I11. RESULTADOS

3.1. Anadlisis descriptivo

3.1.1. Niveles de la variable Banca electrénica
Tabla 7

Distribucién de niveles de la variable Banca electrénica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 68 17,9
Regular 179 47,1
Bueno 67 17,6
Excelente 66 17,4
Total 380 100,0

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

Figura 2
Distribucion porcentual de la banca electronica del Banco de la Nacion

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno Excelente

BANCA ELECTRONICA

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

Segun los datos de la figura 6, la banca electronica del Banco de la Nacion

en la provincia de Celendin fue percibida como regular por el 47.11 % de
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3.1.2.

clientes encuestados; ello quiere decir que no son muy eficientes los canales
electrénicos (banca por celular, banca por internet, banca mévil y cajeros
automaticos) disponibles por la entidad, lo cual puede deberse a distintas
razones como canales poco conocidos, no es de facil acceso y/o
entendimiento para la interaccion de los clientes, el canal al que se accede
es lento, demora en cargar, no permite ingresar, entre otras razones; asi
también, puede deberse por la desconfianza en su uso o porque no todas las
personas tienen conocimiento en el manejo de estos medios y; por lo tanto,
usan y prefieren mejor los canales de atencion presencial (oficinas y
agentes). También resaltar que, la region Cajamarca es una de las regiones
gue cuenta con menos hogares con conexion a internet (17.7 %), recurso
necesario para acceder a los distintos canales disponibles como banca por
internet (MultiRed Virtual) y banca movil (aplicacion mavil), entonces este
puede ser un factor que esté incidiendo en la percepcion de los clientes.

Niveles de la variable Satisfaccion del cliente
Tabla 8

Distribucién de niveles de la variable Satisfaccién del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 106 27,9
Insatisfecho 142 37,4
Satisfecho 66 17,4
Muy satisfecho 66 17,4
Total 380 100,0

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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Figura 3

Distribucion porcentual de la satisfaccion del cliente del Banco

de la Nacién

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

SATISFACCION DEL CLIENTE

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

De acuerdo a la figura 7, se observa que el 37.37 % de los clientes del Banco
de la Nacion se sienten insatisfechos con los servicios de banca electronica
de laentidad, seguido del 27.89 % que consideran sentirse muy insatisfechos
y el 17.37 % se sienten satisfechos y muy satisfechos. Estos resultados
permiten entender que los clientes no se sienten muy a gusto con los
servicios que brinda la entidad bancaria estatal, demostrando su

inconformidad con los canales electrénicos disponibles.
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3.1.3. Niveles comparativos entre la Banca electronica y la Satisfaccion del

cliente
Tabla 9
Distribucion de frecuencias entre la Banca electronica y la Satisfaccion
del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE
Muy Muy
insatisfec  Insatisfec Satisfec satisfech
ho ho ho 0 Total
Deficien Recuent 68 0 0 0 68
te 0
% del 17.9% 0.0% 0.0% 0.0% 17.9%
total
Regular Recuent 38 132 9 0 179
0
% del 10.0% 34.7% 2.4% 0.0% 47.1%
BANCA
ELECTRONI total
Bueno  Recuent 0 10 57 0 67
CA
0
% del 0.0% 2.6%  15.0% 0.0% 17.6%
total
Excelent Recuent 0 0 0 66 66
e 0
% del 0.0% 0.0% 0.0% 17.4% 17.4%
total
Total Recuent 106 142 66 66 380
0
% del 27.9% 374% 174% 17.4% 100.0
total %

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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Figura 4

Distribucién porcentual de la Banca electronica y la Satisfaccion del

cliente

SATISFACCION

B Muy insatisfecho
cho

Recuento

Deficients Regalax
BANCA ELECTRONICA

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

En la tabla y figura se aprecia que el 34.74% de los encuestados se
encuentran insatisfechos y con una percepcion regular sobre la banca
electronica. Solo un 17.37% se encontré muy satisfecho y con una

percepcidn excelente sobre la banca electrénica.
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3.1.4. Niveles comparativos entre la Banca celular y la Satisfaccion del

cliente
Tabla 10
Distribucion de frecuencias entre la Banca celular y la Satisfaccion del
cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE
Muy Muy
insatisfech Insatisfech Satisfech satisfech
0 0 0 0 Total
Deficient Recuent 96 75 0 0 68
e 0
% del 25.3% 19.7% 0.0% 0.0% 17.9
total %
Regular  Recuent 10 48 19 0 179
0
% del 2.6% 12.6% 5.0% 0.0% 47.1
BANCA
total %
CELULA
R Bueno Recuent 0 19 29 0 67
0
% del 0.0% 5.0% 7.6% 0.0% 17.6
total %
Excelent Recuent 0 0 18 66 66
e 0
% del 0.0% 0.0% 4.7% 174% 17.4
total %
Total Recuent 106 106 142 66 66
0
% del 27.9% 27.9% 37.4% 174% 17.4
total %

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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Figura 5
Distribucion porcentual de la Banca celular y la Satisfaccion del cliente

SATISFACCION
I Muy insatisfecho
O Insatisfecho

Il Satisfecha

[ My satisfecho

Recuento

Deficiente Regular Bueno Excelente
BANCA CELULAR

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

En la tabla y figura se aprecia que, el 25.26% de los encuestados se
encuentran tanto muy insatisfechos y con una percepcion deficiente sobre la
banca celular; mientras que solo un 17.37% se encontr6 muy satisfecho y

con una percepcion excelente sobre ésta.
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3.1.5. Niveles comparativos entre la Banca por internet y la Satisfaccion del

cliente
Tabla 11
Distribucion de frecuencias entre la Banca por internet y la Satisfaccion
del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE
Muy Muy
insatisfech Insatisfech Satisfech satisfech
0 0 0 0 Total
Deficient Recuent 39 0 0 0 39
e 0
% del 10.3% 0.0% 0.0% 0.0% 10.3
total %
Regular  Recuent 67 95 18 0 180
0
BANCA % del 17.6% 25.0% 4.7% 0.0% 474
POR total %
INTERNE Bueno Recuent 0 47 38 0 85
T 0
% del 0.0% 12.4% 10.0% 0.0% 224
total %
Excelent Recuent 0 0 10 66 76
e 0
% del 0.0% 0.0% 2.6% 17.4% 20.0
total %
Total Recuent 106 106 142 66 66
0
% del 27.9% 27.9% 37.4% 17.4% 174
total %

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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Figura 6
Distribucién porcentual de la Banca por internet y la Satisfaccion del

cliente

SATISFACCION
W Muy insatisfecho
O Insatisfecho

W 5atisfecho

E Muy satisfecho

Recuento

Deficiente Fegular Bueno Excelente
BANCAPORINTERNET

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

En latabla y figura se aprecia que, el 25% de los encuestados se encuentran
insatisfechos y con una percepcion regular sobre la banca por internet; y
solo un 17.37% se encontré muy satisfecho y con una percepcion excelente

sobre la banca por internet.
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3.1.6. Niveles comparativos entre la Banca por internet y la Satisfaccion del

cliente
Tabla 12
Distribucién de frecuencias entre la Banca movil y la Satisfaccion del
cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE
Muy Muy
insatisfech  Insatisfech  Satisfech satisfech
0 0 0 0 Total
Deficien Recuent 58 0 0 0 58
te 0
% del 15.3% 0.0% 0.0% 0.0% 153
total %
Regular  Recuent 38 114 9 0 161
0
% del 10.0% 30.0% 2.4% 0.0% 424
BANCA total %
MOVIL Bueno Recuent 10 28 57 18 113
0
% del 2.6% 7.4% 15.0% 47%  29.7
total %
Excelent Recuent 0 0 0 48 48
e 0
% del 0.0% 0.0% 0.0% 12.6% 12.6
total %
Total Recuent 106 106 142 66 66
0
% del 27.9% 27.9% 37.4% 17.4% 174
total %

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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Figura 7
Distribucion porcentual de la Banca movil y la Satisfaccion del cliente

SATISFACCION
M Miuy insatisfecho
O Insatisfacho

[ 5atisfecho

[ Muy satisfecha

Recuento

Deficienta Fegular Busno Excelents
BANCA MOVIL

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

En la tabla y figura se aprecia que, el 30% de los encuestados se encuentran
insatisfechos y con una percepcidn regular sobre la banca movil; y solo un
12.63% se encontré muy satisfecho y con una percepcidn excelente sobre la

banca moévil.
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3.1.7. Niveles comparativos entre Cajeros automaticos y la Satisfaccion del

cliente
Tabla 13
Distribucion de frecuencias entre Cajeros automaticos y la Satisfaccion
del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE
Muy Muy
insatisfech Insatisfech ~ Satisfech satisfech
0 0 0 0 Total
Deficient Recuent 30 10 9 0 49
e 0
% del 7.9% 2.6% 2.4% 0.0% 129
total %
Regular  Recuent 48 66 18 0 132
0
% del 12.6% 17.4% 4.7% 0.0% 34.7
BANC
total %
A , Bueno Recuent 28 57 29 19 133
MOVIL
0
% del 7.4% 15.0% 7.6% 50% 35.0
total %
Excelente Recuent 0 9 10 47 66
0
% del 0.0% 2.4% 2.6% 12.4% 174
total %
Total Recuent 106 106 142 66 66
0
% del 27.9% 27.9% 37.4% 17.4% 174
total %

Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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Figura 8
Distribucién porcentual de Cajeros automaticos y la Satisfaccion del

cliente
SATISFACCION
M Muy insatisfecho
O Insatisfecho
B satisfecho

E Muy satisfecho

Recuento

Deficiente Fegular Bueno Excelente
CAJEROS AUTOMATICOS

En la tabla y figura se aprecia que, el 17.37% de los encuestados se
encuentran insatisfechos y con una percepcion regular sobre los cajeros
automaticos; y solo un 12.37% se encontrd6 muy satisfecho y con una

percepcion excelente sobre ésta.

3.2. Analisis inferencial

El analisis inferencial es importante para darle sustento estadistico a las respuestas de las
preguntas investigadas, para el contraste de las Hipotesis y certificar su aceptacion o

rechazo.

Se aplicé en primer lugar, la prueba de normalidad con la cual se pudo identificar el modo
en el que los datos se distribuyen, es decir, si tales poseen una distribucién normal o noy
de acuerdo a dicha distribucidn, poder signar el tipo de prueba a aplicar (paramétrica o
no paramétrica). Como la muestra fue mayor a cincuenta datos (380 encuestados), se
aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, que es para muestras grandes, dando como

resultado lo siguiente:
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Tabla 14
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig. (p)
Banca electronica ,156 380 ,000
Banca celular (*551#) ,146 380 ,000
Banca por internet (MultiRed Virtual) ,139 380 ,000
Banca movil (aplicacion BN) ,132 380 ,000
Cajeros automaticos (Cajeros MultiRed) ,187 380 ,000
Satisfaccion del cliente ,215 380 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: si el nivel de significancia (p) excede a 0.05 se acepta que la distribucion
de los datos presenta normalidad y se emplea pruebas paramétricas (como Pearson), en el
caso contrario, por debajo de 0.05 es distribucion libre y a tales distribuciones les

corresponde el uso de pruebas no paramétricas (como Spearman).

Como se observa en la tabla 14, el valor de p fue menor a 0.05 (0.000); por lo tanto, la
distribucion de los datos es libre, entonces se usé la prueba de Spearman, con la cual fue

analizada para la correlacion de las variables, es decir, el contraste de las hipotesis.

El coeficiente de correlaciébn de Spearman, presenta los siguientes criterios de

interpretacion:
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Tabla 15
Niveles del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Criterio

r=1.00 Relacion perfecta positiva y grande
0.9a0.99 Relacion positiva muy alta
0.7a0.89 Relacion positiva alta
0.4a0.69 Relacion positiva moderada
0.2a0.39 Relacion positiva baja
0.01a0.19 Relacion positiva muy baja

0 Relacion nula
r=-1.00 Correlacion negativa perfecta y grande

Regla de interpretacion: si el nivel de significancia (p) es menos a 0.05 se procede a la
aceptacion de que existe relacion, si es mayor a 0.05 se rechaza que exista relacion.

De acuerdo con estos criterios, se contrastd y dio respuesta a las hipdtesis de la

investigacién, que se muestran a continuacion:

HE1: La banca celular se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente del

Banco de la Nacion en la provincia de Celendin, 2021.

Tabla 16

Nivel de correlacion entre banca celular y satisfaccion del cliente

Banca Satisfaccion
celular del cliente

Coeficiente de correlacién 1,000 ,835*
Banca celular Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 380 380
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,835% 1,000
Satisfaccion . .
. Sig. (bilateral) ,000 :
del cliente
N 380 380

**_TLa correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a los datos de la tabla 16, la significancia (p) fue de 0.000, lo cual es un valor
menor a 0.05; entonces, se aceptd que existe relacion entre la banca celular y la
satisfaccion del cliente con un nivel de correlacion de Spearman del 84 % que indica una

relacion positiva y significativamente alta.
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Lo expuesto en otras palabras indica que, una percepcién mas positiva sobre la banca
celular llevada a cabo por el Banco de La Nacion coadyuvara a la existencia de clientes
mas satisfechos con la entidad bancaria debido a su impacto directo y de grado fuerte.
Esto se aprecia mejor en la Figura 9 que presenta la distribucion de las respuestas de los
encuestados, manifestandose que personas mas satisfechas estdn relacionadas

puntuaciones mas altas sobre la banca celular.

Figura 9
Diagrama de dispersion entre Banca celular y Satisfaccion del cliente
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Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

HEZ2: La banca por internet del Banco de la Nacion se relaciona considerablemente con

la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021.
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Tabla 17
Nivel de correlacidn entre banca por internet y satisfaccion del cliente

Banca por Satisfaccion
internet  del cliente

Banca por Coeficiente de correlacién 1,000 822
int l: Sig. (bilateral) ) 000
Rho de interne N . -
Spearman . . Coeficiente de correlacién ,822* 1,000
Satisfaccion . ]
del cliente Sig. (bilateral) ,000 ,
N 380 380

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

De acuerdo a los datos de la tabla 17, la significancia (p) fue de 0.000, lo cual es un valor
menor a 0.05; entonces, se aceptd que existe relacion entre la banca por internet y la
satisfaccion del cliente con un nivel de correlacion de Spearman del 82 % que indica una

relacion positiva y significativamente alta.

Lo expuesto en otras palabras indica que, una percepcién mas positiva sobre la banca por
internet del Banco de La Nacion coadyuvara a la existencia de clientes mas satisfechos
con la entidad bancaria debido a su impacto directo y de grado fuerte. Esto se aprecia

mejor en la Figura 10 donde se manifiesta que personas mas satisfechas estan relacionadas

con puntuaciones mas altas sobre la banca por internet.
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Figura 10
Diagrama de dispersion entre Banca por internet y Satisfaccion del cliente
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Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS

HE3: La banca mdvil del Banco de la Nacion se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021

Tabla 18

Nivel de correlacion entre banca movil y satisfaccion del cliente

Banca Satisfaccion

movil del cliente
Coeficiente de correlacién 1,000 815
Banca moévil Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 380 380
Spearman . L Coeficiente de correlacion 8157 1,000
Satisfaccion . .
) Sig. (bilateral) ,000 :
del cliente
380 380

**_ TLa correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

54



Como se observa en la tabla 18, el valor de p fue de 0.000, lo cual es un valor menor a
0.05; entonces, se aceptd que existe relacion entre la banca maovil y la satisfaccion del
cliente con un nivel de correlacién de Spearman del 81.5 % que indica una relacién

positiva y significativamente alta.

Lo expuesto en otras palabras indica que, una percepcion mas positiva sobre la banca
movil del Banco de La Nacion coadyuvara a la existencia de clientes mas satisfechos con
la entidad bancaria debido a su impacto directo y de grado fuerte. Esto se aprecia mejor
en la Figura 11 donde se manifiesta que personas mas satisfechas estan relacionadas con

puntuaciones mas altas sobre la banca movil.

Figura 11
Diagrama de dispersion entre Banca movil y Satisfaccion del cliente
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Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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HE4: El uso de los cajeros automaticos del Banco de la Nacion se relaciona con la

satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021.

Tabla 19
Nivel de correlacidn entre cajeros automaticos y satisfaccion del cliente

Cajeros  Satisfaccion
automaticos del cliente

Caieros Coeficiente de correlacion 1,000 J562%
ﬂﬂgﬂméticos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 380 380
Spearman . L Coeficiente de correlacion 562 1,000
Satisfaccion ) .
del cliente Sig. (bilateral) ,000 ,
N 380 380

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

De acuerdo a los resultados en la tabla 19, como el nivel de significancia es de 0.000 es
un valor menor a 0.05; entonces, se aceptd la relacién entre los cajeros automaticos y la
satisfaccion del cliente con un nivel de correlacion de Spearman del 81.5 % que indica
ser positiva, pero a diferencia de las dimensiones anteriores (banca celular, por internet y
banca movil), se relaciona a un grado moderado. Lo expuesto indica que, una percepcion
mas positiva sobre los cajeros automaticos del Banco de La Nacion coadyuvara a elevar

la satisfaccion del usuario de la entidad bancaria. Esto se aprecia también en la Figura 12:

Figura 12
Diagrama de dispersion entre Banca por internet y Satisfaccion del cliente
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Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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HG: La banca electrdnica del Banco de la Nacion se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021.

Tabla 20
Nivel de correlacion entre banca electronica y satisfaccion del cliente
. . Satisfaccion
Banca electronica del cliente
Banca C.c'eﬂc@ente de correlacion 1,000 L9117
electronica Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 380 380
Spearman . .. Coeficiente de correlacion 911 1,000
Satisfaccion _. .
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 380 380

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

Como muestra la tabla 20, se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 lo que afirma que
ambas variables se relacionan y dado que se obtuvo un coeficiente de correlacién muy
alto del 91 %; se aceptd la Hipotesis, a lo cual se puede afiadir que se trata de una relacién
positiva entre la banca electrénica del Banco de la Nacion y la satisfaccion del cliente.
Esto indica que, a medida que haya una buena gestion y disposicion de los medios y
canales electronicos el efecto sera positivo en la satisfaccion de los clientes con la banca

electronica y la entidad bancaria.

Figura 13
Diagrama de dispersion entre Banca electrénica y Satisfaccion del cliente
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Nota. Extraido de la base de datos procesada en SPSS
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DISCUSION

Sobre el primer objetivo especifico, identificar la relacion existente entre la banca
celular del Banco de la Nacién con la satisfaccion al cliente en la provincia de
Celendin — 2021; segun los datos revelados se evidencid que existe relacion positiva
y significativa entre banca celular y satisfaccion del cliente, con un coeficiente Rho
de Spearman del 84 %; de modo que, a medida que haya un buen servicio en banca
celular mejorara la satisfaccion de los clientes; resultados que al ser comparados con
lo expuesto por Bonilla (2020) resultaron ser similares porque dicho autor concluyd
que los usuarios tienen altas probabilidades de seguir usando los aplicativos moviles,
demostrando asi que existe relacién considerable entre el uso de los mismos con la
satisfaccion, confianza y lealtad del cliente. Se cumple lo sefialado por Kotler y
Armstrong (2017) respecto a que la satisfaccion representa el grado coincidente de
percepcion y expectativa sobre el desempefio de un producto o servicio; esto es, que
aaltos niveles de satisfaccion del cliente, mayor lealtad a la entidad y a sus productos/

servicios, lo cual permitira que haya un mejor desempefio de la organizacion.

Respecto al objetivo especifico segundo, analizar la relacion de la banca por internet
del Banco de la Nacién con la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin —
2021; segun los resultados indicados en la tabla 10 han confirmado que la banca por
internet tiene relacion positiva y considerable de un nivel alto (82 %) con la
satisfaccion del cliente; resultados que fueron comparados con los de Arias y
Valdivia (2021) quienes concluyeron que los canales digitales implementados por la
entidad financiera son herramientas Utiles y efectivas para la satisfaccion de los
clientes. Como sefialan Romero et al. (2018), que la satisfaccion del cliente es la
respuesta afectiva para una experiencia de servicio, es decir, es el resultado
psicolégico que proviene de una respuesta emocional o una experiencia relacionada

al consumo o la compra de un producto o servicio.

Con relacion al objetivo especifico tercero, establecer la relacion entre la banca movil
del Banco de la Nacion y la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin —
2021; el procesamiento de los datos y su respectiva presentacion en la tabla 11
indican la aceptacion de una relacion no solo significativa sino también positiva entre
la banca movil y la satisfaccion del cliente con un nivel de correlacion alto (82 %);

por lo tanto, mientras haya una banca movil accesible de facil entendimiento y que
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permita realizar cualquier tipo de operacion de manera fécil y segura, se vera
reflejado en clientes mas satisfechos con la entidad bancaria. Ello ha sido contrastado
con los hallazgos de autores como Rodriguez (2021), determinandose su similitud en
cuanto que también en su estudio mostré evidencia de existir relacion significativa
del uso del aplicativo movil y los niveles de satisfaccion en clientes bancarios; con
estos resultados se demuestra que el uso del aplicativo movil de la entidad bancaria
incide satisfactoriamente en los clientes. Se fundamenta tedricamente en Ferrell y
Hartline (2018) quienes sefialaron que la satisfaccion del cliente es el grado en el que

un producto o servicio cumple o supera las expectativas del cliente sobre ese bien.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico, analizar la relacion entre los cajeros
automaticos del Banco de la Nacion y la satisfaccion del cliente en la provincia de
Celendin — 2021; como se mostrd en la tabla 12, existe relacion positiva y de nivel
moderado (56 %) entre el uso de los cajeros automaticos y la satisfaccién de los
clientes; esto demuestra que el uso de los ATM incide de forma regular en la
satisfaccion de los clientes; resultados contrastados con los de Castillo y Burbano
(2018) quienes encontraron que existe una percepcién positiva hacia el uso de los
cajeros automaticos, teniendo mejor acogida con relacion a otros canales de atencion;
con estos resultados queda demostrado la importancia de generar seguridad en los
clientes al momento de usar este canal. Por ello, como indican Ferrell y Hartline
(2018) se debe gestionar adecuadamente la satisfaccion de los clientes; puesto que,
cerca del 90 % de ellos no se quejan con la empresa y simplemente se van, por ello,
es importante que se permita y facilite a los clientes poder hacer sus reclamos y

resolverlos de forma rapida y eficaz.

De acuerdo al objetivo general, determinar la relacion de la banca electrénica del
Banco de la Nacién y la satisfaccion del cliente en la provincia de Celendin, 2021;
de acuerdo a los resultados mostrados se determind una relacion positiva y
significativa de un nivel muy alto (91 %) ente las variables examinadas en los
clientes; de manera que, a medida que haya una buena disposicion y servicio de los
canales electronicos (banca celular, banca por internet, banca mévil y ATM), habra
mayor satisfaccion de los clientes con la entidad bancaria; resultados que fueron
contrastados con lo encontrado por Cjahua y Valdez (2020) quienes determinaron

que la banca electronica se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion
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de los clientes con un nivel alto de correlacion (90 %); con estos resultados queda
evidenciado que el uso de los distintos canales electronicos disponibles tiene
incidencia en la satisfaccion de los clientes. Tal como sefiala Westreicher (2018) la
principal ventaja de la banca electronica es el ahorro de tiempo y dinero, ademas de
poder acceder en cualquier lugar y permite tener un mejor control de sus cuentas. Por
ello, tal como indican Kotler y Keller (2016) la empresa debe prestar especial

atencion al nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio que reciben.
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CONCLUSIONES

Existe relacion positiva y significativa entre la banca celular (*551#) del Banco de la
Nacion con la satisfaccion de los clientes en la provincia de Celendin en un nivel de
correlacion alto (84 %), de manera que, mientras la banca celular sea una plataforma
sencilla de usar, que permita realizar cualquier tipo de operacién de manera facil y
segura repercutira en una mayor satisfaccion de los clientes con la entidad bancaria.
Precisamente lo que no perciben los clientes, ya que el 45 % lo consideran deficiente

la banca celular.

Respecto al uso de banca por internet (MultiRed Virtual), se concluye que mantiene
una estrecha relacion positiva y de nivel alto (82 %) con la satisfaccion de los clientes
del Banco de la Nacion; de modo que, el uso, los servicios disponibles en la
plataforma virtual y la seguridad de la misma genera satisfaccion en los clientes y se
sienten a gusto con la entidad bancaria. Caso que no esta siendo percibido por los

clientes, quienes consideran regular (42.27 %) la banca por internet del banco.

Se concluye ademas que, la banca mévil (aplicacion movil) del Banco de la Nacién
guarda relacion significativa con la satisfaccion de los clientes en un nivel alto (82
%); si hay un buen servicio y una plataforma siempre disponible y segura incidira en
la satisfaccion de los clientes. Asimismo, se debe mejorar este canal movil por la
misma percepcion actual que tiene los clientes, quienes lo valoran como regular
(42.37 %). Esto es muy importante porque la aplicacion moévil debe ser una
plataforma segura, que sea facil de usar y entender por los clientes de distintas
edades, que permita realizar operaciones bancarias de manera confiable y siempre

disponible para los clientes.

En cuanto al uso de los cajeros automaticos (Cajeros MultiRed) del Banco de la
Nacion, se concluye que tienen relacion positiva con la satisfaccion del cliente en un
nivel moderado (56 %), de modo que su funcionalidad esta siendo aprovechada por

los clientes, por ello es que lo valoran como regular y bueno su eficacia.

Finalmente, respecto al objetivo general de la investigacion que fue determinar la
relacién entre banca electronica y satisfaccion del cliente, se concluye afirmandose

que existe relacion positiva y considerable entre las variables estudiadas en un nivel
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muy alto (91 %). Por lo tanto, las plataformas electrénicas (banca celular, banca por
internet, banca movil y ATM) disponibles por el Banco de la Nacion tienen
incidencia significativa en la satisfaccion de los clientes. Ademas, es importante
atender y mejorar estos canales porque, de acuerdo a la encuesta aplicada, la banca
electrénica del Banco de la Nacion es percibida de nivel regular (47. 11 %) mientras
que los clientes actualmente se sienten insatisfechos (37.37 %), entonces es
importante ofrecer un servicio facil, seguro y confiable en estos canales de manera

que los clientes se sientan satisfechos usandolos.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la entidad bancaria mejorar sus canales electrénicos, desde una
revision frecuente a los canales, su accesibilidad y seguridad hasta actualizaciones

que permitan una mejor funcionalidad de los servicios electrénicos.

Se sugiere que la entidad bancaria pueda promover el uso de los canales electronicos
y virtuales; que haya campafias, sean publicitarias o en la misma agencia, que
promuevan el uso de banca celular (*551#), banca por internet (MultiRed Virtual),
banca movil (aplicacion movil) y los mismos cajeros disponibles para hacer sus
operaciones; se debe educar a los clientes en su uso, brindarles informacidn sobre
estos canales, su uso, asi como también, informarles los riesgos de estos canales y
cémo evitarlos, para que ellos puedan tener mas informacion transparente sobre

dichos canales y puedan usarlos de manera segura y confiable.

Se recomienda que la entidad pueda invertir en programas de seguridad y
actualizaciones, que permitan su facil interaccion en las plataformas, para que haya

mayor confianza en los clientes al momento de acceder a estos canales.

Si bien el problema también puede ser, la falta de conectividad a internet en las zonas,
se sugiere a la empresa que pueda desarrollar o mejorar los canales como banca
celular (*551#) y los cajeros automaticos con mas funcionalidades tiles para los
clientes, de manera que puedan aprovecharlos y asi mejorar su satisfaccion con la

entidad bancaria.

Se sugiere que el banco pueda realizar encuestas de satisfaccion a los clientes que
usan, tanto las plataformas virtuales como banca celular o por internet, asi como las
plataformas fisicas, cajeros automaticos, para medir el nivel de satisfaccion que
tienen con el uso de dichas plataformas y poder aplicar mejoras si es que son

necesarias con el fin de trabajar en ofrecer un buen servicio, facil y seguro.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia

TITULO: BANCA ELECTRONICA DEL BANCO DE LA NACION Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PROVINCIA DE CELENDIN, 2021

VARIABLE

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL INDEPENDIENTE DIMENSIONES
1.Banca celular (*551#)
¢(De qué manera la banca . L . La banca electrdnica del Banco de 2.Banca por internet
o Determinar la relacién que existe entre - . -~ . .
electrénica del Banco de la . la Nacion se relaciona Banca electronica (MultiRed Virtual)
o - . la banca electronica del Banco de la . .. " . - R
Nacion incide en la satisfaccion o ) L . significativamente con la del Banco de la 3.Banca movil (aplicacion
] o Nacion y la satisfaccion del cliente en - - . -
del cliente en la provincia de la provincia de Celendin. 2021 satisfaccion del cliente en la Nacion BN)
Celendin, 2021? P ' ' provincia de Celendin, 2021. 4.Cajeros automaticos
(Cajeros MultiRed)
: c A : VARIABLE
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS DIMENSIONES

DEPENDIENTE

1.;De qué manera la banca
celular del Banco de la
Nacién se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021?;
2. ;De qué manera la banca por

internet del Banco de la
Nacion se relaciona
considerablemente con la

satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021?;
3.;De qué manera la banca
movil se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021?
4. ;De qué manera el uso de los
cajeros automaticos del banco
de la Nacién incide en la
satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021?

1. Identificar la relaciéon existente
entre la banca celular del Banco de
la Nacién con la satisfaccion al
cliente en la provincia de Celendin
—2021;

2. Analizar la relacion de la banca por
internet del Banco de la Nacién con
la satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin — 2021;

3. Establecer larelacion entre labanca
movil del Banco de la Nacion y la
satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin — 2021

4. Analizar la relacién entre los
cajeros automaticos del Banco de la
Nacion y la satisfaccion del cliente
en la provincia de Celendin - 2021.
Ademaés se plante6 como hipdtesis
general de investigacion la banca
electrénica del Banco de la Nacion
se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021.

1

3.

. Labanca celular del Banco de la
Nacién se relaciona
significativamente  con la

satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021;

. La banca por internet del Banco
de la Nacion se relaciona
considerablemente  con la
satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021;

La banca mévil del Banco de la
Nacién se relaciona
significativamente  con la

satisfaccion del cliente en la
provincia de Celendin, 2021

. Eluso de los cajeros automaticos
del Banco de la Nacion se
relaciona con la satisfaccion del
cliente en la provincia de
Celendin, 2021.

Satisfaccién
cliente

del

1. Expectativas del cliente
2. Rendimiento percibido

Enfoque de
investigacion:
Cuantitativo

Tipo de investigacion:
aplicada

Nivel de investigacion:
Descriptivo-correlacional

Disefio:
No
transversal

V4
/ !
M r
\ v
V2
Poblacion: personas que

residen en la provincia de
Celendin.

experimental-

Muestra: 380

personas

n =

Técnica e instrumento:
encuesta / cuestionario-
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE MEDICION

ENCUESTA ACERCA DE LA BANCA ELECTRONICA DEL BANCO DE LA NACION

OBJETIVO: recabar informacion de interés de los usuarios de los servicios de la banca electronica
del Banco de la Nacion y su percepcion acerca del servicio.

Instrucciones: marcar en el recuadro de acuerdo a su apreciacion, teniendo en cuenta la siguiente
escala de medicion:

5 4 3 2 1
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
N.° | PREGUNTAS [5]4]3]2]1

Banca celular (*551#)
Qué tan familiarizado esta con la banca celular - *551#
El *551# es un canal confiable
La banca celular es un medio seguro para consultas y operaciones
Es facil acceder a la banca celular del *551#
Permite realizar operaciones bancarias con facilidad (consultas, pagos, etc.)
Banca por internet (MultiRed Virtual)
Conoce acerca de la banca por internet del Banco de la Nacion y sus
servicios
Es un canal al que se puede acceder facilmente
Realiza operaciones y transacciones por este canal
Es una plataforma que protege sus datos personales y confidenciales
La banca por internet es segura contra ataques cibernéticos y fraudes
electrénicos.
11. | Es un canal en donde no sucede la interrupcion o caida de los servicios
Es un medio seguro al cual recurrir para consultar sobre sus cuentas,

S e I

XN &>

12. . : . . -
realizar operaciones y efectuar cualquier operacién/transaccion.
Banca movil (aplicacion del Banco de la Nacién)
13 Conoce los servicios que brinda la aplicacion del Banco de la Nacion

(consultas de saldo, transferencias, pago de servicios, etc.)

14. | El uso de la aplicacién es sencillo

15 La tgc.nologl'a dela aplica_cic')n yel di§eﬁo dela misr_na es adecuada; es decir
" | es facil encontrar las opciones y realizar las operaciones.

16. | Considera que la aplicacién protege su informacién personal y confidencial
17. | Es seguro el uso de la aplicacién

18. | Considera que no es posible el robo de sus cuentas bancarias

19. | Esta activa todo el tiempo y no sufre de interrupciones o caidas del sistema.
Es una plataforma segura para realizar transacciones bancarias, como

20. transferencias, pagos de tarjetas de crédito, pago de servicios, etc.
Cajeros automaticos (Cajeros MultiRed)
21 Considera que es su medio principal para el retiro de efectivo y realizar
" | otras operaciones bancarias
29 Considera que es facil consultar y realizar operaciones por medio de los

cajeros MultiRed del banco
23. | Es una plataforma segura

70




ENCUESTA ACERCA DE LA PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

OBJETIVO: recabar informacidn de interés de los usuarios acerca de su percepcion y satisfaccion
con los servicios de la banca electronica del Banco de la Nacion.

Instrucciones: marcar en el recuadro de acuerdo a su apreciacion, teniendo en cuenta la siguiente

escala de medicion:

5 4 3 2 1
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
N.° | PREGUNTAS [5]4]3]2]1
Expectativas
Cree gue su estado de animo influye en su experiencia con la banca
electronica del Banco de la Nacion
2 Considera que es agradable el uso de las plataformas electrénicas del
" | Banco de la Nacion
3 Sus valores y principios personales son compartidos con los valores del
" | banco y sus canales digitales
4 Con base en sus experiencias con el servicio, percibia a la banca
" | electrénica como seguro, Util
5 Las opiniones gque ha escuchado acerca de la banca electrénica y su uso
" | le han permitido decidirse por usarlos
5 Considera que la publicidad acerca de la banca electrdnica le genera
" | confianza del servicio
7 Lo que conoce del banco y sus servicios le dan seguridad de usar los
" | servicios de la banca electrénica
Rendimiento percibido (experiencia)
8 Desde su punto de vista, los canales de la banca electrénica cumplen
" | con sus exigencias del servicio
9 Considera que los medios electronicos (banca por internet, aplicacion,
" | *551#) son seguros para realizar operaciones y transacciones bancarias
10 Percit_)e a la banca electronica como un medio que satisface sus
" | necesidades
11 Consi_dera_ importante _Iqs opiniones de otras personas acerca de_su
" | experiencia con el servicio de banca electrénica del Banco de la Nacién
12 Consid_e_ra gue los servicios que provee la banca electrénica son de valor
" | y de utilidad para su desarrollo
13. | Su experiencia al utilizar la banca electrénica ha sido agradable
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ANEXO 3: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS APLICADOS

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion del X
instrumento
Calidad de redaccion X
de los items
Pertinencia de las X
variables con los
indicadores
Relevancia del X
contenido
Factibilidad de X
aplicacion

Apreciacion cualitativa

.........................................................................................................

WValidado por: JAVIER DANIEL VALENTIN PUMA  Profesion: Lic. Administracion
Lugar de trabajo: INAAIDER L.C. PERU
Cargo que desempefia: Gerente General
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