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idacion de Nuestra Independencia, y de la Conmemoracion de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho”
RESOLUCION N° 046-2024-ULS-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 11 de julio de 2024.

VISTOS:

El Expediente: 2024-08402 (fecha y hora de Sustentacién) de fecha 11 de julio de 2024 y el
expediente: 2024-08401 (titulo) de fecha 11 de julio de 2024, del (la) bachiller OBED APAZA
USCACHI quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacién, para rendir la
sustentacion y defensa de la tesis titulada SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIEROS DE LA COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA
2023, conducente a la obtenciéon del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de

la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacién autoriza la ejecucion de la propuesta de
investigacion segin Resolucion Nro. 120-2024-UILP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacién) y con Resolucién. Nro. 118-2024-UILR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacion).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién

N° 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIEROS DE LA COOPERATIVA SAN ROMAN
JULIACA 2023, del bachiller OBED APAZA USCACHI ,para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.

Primer miembro  : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

Asesor: : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 12 de julio de 2024, 16:40 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la
presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archive
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RESOLUCION N° 118-2024-ULR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 28 de Junio de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-7655 de fecha 25 de Junio de 2024, del Bach. OBED APAZA
USCACHI, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y
el Anexo (04 0 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. OBED APAZA USCACHI, quien solicita la revisiéon del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIEROS DE LA
COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA 2023, conducente para optar el Titulo profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emiti6 su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIEROS DE LA COOPERATIVA SAN
ROMAN JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach. OBED APAZA USCACHI, para optar
el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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, de la consolidacion de nuestra Independencid, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
RESOLUCION N° 120-2024-UILP-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 29 de mayo de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-5805 de fecha 17 de mayo de 2024, del (la) Bach. OBED APAZA
USCACHI; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 0 03)
“Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigaciéon son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. OBED APAZA USCACHLI, solicito la revision y aprobacion de la Propuesta de
Investigacion de la tesis titulada: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIEROS DE LA COOPERATIVA SAN
ROMAN JULIACA 2023; conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIEROS DE LA COOPERATIVA SAN
ROMAN JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach. OBED APAZA USCACHI, para optar
el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.
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COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA 2023
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repositorio.cepal.org 1
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Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Internacional de la 1 o
I 0
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Trabajo del estudiante
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Metadatos complementarios

Titulo de la Tesis B
SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGI

ia
s

LA INFORMACION EN SERVCIOS MICROFINANCIE
DE LA COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA 2023

Datos de autor
Nombres y apellidos OBED APAZA USCACHI

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 44339567

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-0773-1166
Datos de asesor

Nombres y apellidos OSCAR GONZALO APAZA PEREZ
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 42431259

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-2464-5730

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02442917

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos JUAN CARLOS PINTO LARICO
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02442123
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Datos de investigacion

Linea de investigacion

Organizacion y direccion de empresas - P25

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacién geografica de la
investigacion

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: San Roman

Distrito: Juliaca

COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA
Coordenadas:

Latitud: -15.4843778

Longitud: -70.1236585

URL Maps:
https://maps.app.goo.gl/c37tq3cTBpPLy2F26

o \

Coope@iva de Ahorro
y Credito,Juliaca...

o\

~DIHIDN

Afio o rango de afios en que se
realiz6 la investigacion

Mayo 2024 — Julio 2024

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

Ingenieria de sistemas y comunicaciones
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04

Ingenieria de procesos
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.04.02
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informo que he elaborado el/la Kl Tesis o (] Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
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Asesorado por: _Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o jurl’dicﬁ alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
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Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
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Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de
los usuarios con las tecnologias de la informacion implementadas en los servicios
microfinancieros de la Cooperativa San Roméan, en Juliaca, durante el afio 2023.
La investigacion se planteé con la pregunta general: ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios con las tecnologias de la informacion en los servicios
microfinancieros de la Cooperativa San Roman? Para responder a esta pregunta,
se establecieron tres objetivos especificos: identificar las tecnologias de la
informacion utilizadas, medir el grado de satisfaccion de los usuarios y analizar el
impacto de estas tecnologias en la calidad de los servicios. Las hipétesis sugieren
que los usuarios estan altamente satisfechos con las tecnologias implementadas,
que incluyen terminales de autoservicio, cajeros automaticos, dispensadores de
efectivo y terminales de depdsito, y que existe una relacion positiva entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Las variables del estudio se dividen en
independiente (Tecnologias de la Informacién) y dependiente (Satisfaccion del
Usuario), evaludndose dimensiones como la facilidad de uso, eficiencia,
accesibilidad, seguridad y atencion al cliente, con indicadores que incluyen el %%
de usuarios que encuentran intuitivo el uso de las tecnologias, el tiempo promedio
para completar transacciones y la percepcion de seguridad. El estudio es de tipo
aplicativo, con un disefio metodolégico no experimental y un nivel explicativo
descriptivo. La poblacion del estudio consistio en 230 clientes, de los cuales se
tomd una muestra de 144. Las técnicas utilizadas incluyeron la observacion directa
y el analisis documental, mientras que los instrumentos de recoleccion de datos
fueron encuestas, cuestionarios y fichas de observacion. Los resultados

proporcionaran una vision detallada de la satisfaccion de los usuarios con las
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tecnologias de la informacion en los servicios microfinancieros, permitiendo
identificar areas de mejora y optimizar el uso de estas tecnologias en la Cooperativa

San Roman.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, tecnologias de la informacion,

servicios microfinancieros, Cooperativa San Roman, Juliaca.
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SUMMARY

The objective of this study is to evaluate the level of user satisfaction with the
information technologies implemented in the microfinancial services of the San
Roman Cooperative, in Juliaca, during the year 2023. The research was posed with
the general question: Which Is the level of user satisfaction with information
technologies in the microfinance services of the San Roman Cooperative? To
answer this question, three specific objectives were established: identify the
information technologies used, measure the degree of user satisfaction and analyze
the impact of these technologies on the quality of services. The hypotheses suggest
that users are highly satisfied with the implemented technologies, which include self-
service terminals, ATMs, cash dispensers, and deposit terminals, and that there is
a positive relationship between service quality and customer satisfaction. The study
variables are divided into independent (Information Technologies) and dependent
(User Satisfaction), evaluating dimensions such as ease of use, efficiency,
accessibility, security and customer service, with indicators that include the
percentage of users who find intuitive use of technologies, the average time to
complete transactions and the perception of security. The study is of an application
type, with a non-experimental methodological design and a descriptive explanatory
level. The study population consisted of 230 clients, of which a sample of 144 was
taken. The techniques used included direct observation and documentary analysis,
while the data collection instruments were surveys, questionnaires and observation
sheets. The results will provide a detailed view of user satisfaction with information
technologies in microfinance services, allowing the identification of areas for
improvement and optimization of the use of these technologies in the San Roméan
Cooperative.

Keywords: User satisfaction, information technologies, microfinance

services, Cooperativa San Roman, Juliaca.
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INTRODUCCION

La industria financiera en Peru ha pasado por diversas transformaciones. En
el siglo XIX, los bancos comerciales estaban orientados a las transacciones
empresariales, siguiendo el modelo de los bancos europeos, estilo que continuo
hasta la década de los 60, cuando comenzaron a sufrir influencias
gubernamentales. Con las reformas, empezaron a seguir un modelo similar al
americano, predominando la segmentacion y ampliando su actuacién hacia
diversos publicos. Tras sufrir fusiones e incorporaciones en la década de los 70, el
mercado financiero buscé mejorar, apuntando hacia la automatizacién bancaria.
Algunos servicios internos fueron sustituidos por sistemas y programas
informatizados. En la década de los 80, viviendo en un entorno de ganancias
constantes, las empresas nacionales dieron los primeros pasos hacia el

autoservicio bancario, meta que se concretd en la década siguiente.

Las empresas del sector terciario, especificamente las industrias financieras,
viven en un entorno competitivo muy intenso. Los bancos, proveedores de
servicios, dependen de la tecnologia de la informacion para presentar a clientes y
competidores ventajas competitivas. "El banco es un negocio de intensa
informacion y la Tl (tecnologia de la informacién) desempefia un papel cada vez
mas importante en él" (LIAO et al., 1999). El sector bancario es uno de los mas
intensivos en el uso de la tecnologia de la informacion, concepto que engloba tanto

aspectos de informatica como de comunicacién (SOARES & HOPPEN, 1997).

La tecnologia de la informaciéon, ademas de proporcionar una ventaja
competitiva, a partir de la diferenciacion en la distribucién de productos y servicios

de forma innovadora, agrega nuevas opciones y desarrolla un mayor vinculo con
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los clientes (ALBERTIN & MOURA, 1995). La consolidaciéon del proceso de
automatizacion en un banco es fundamental para permitir el ofrecimiento de

servicios diferenciados a sus clientes (ERNST & YOUNG, 1997).

La adhesion del cliente al sistema financiero, en general, ocurrié de forma
gradual, ya sea por opcion propia del consumidor o por exigencia de empresas que
comenzaron a efectuar sus pagos via banco. Asi, se verifica que las reformas
gubernamentales en el sector, ocurridas en los afios 60 y 70, y la modernizacion
tecnolodgica, ocurrida en los afios 80, contribuyeron a la expansion de la base de

clientes.

La informatizacion en el sistema financiero beneficio tanto a los bancos como
a los clientes. Mientras los bancos empezaron a vender mas productos y servicios
a bajos costos, los clientes comenzaron a tener beneficios como: facilidad de
acceso a los servicios, reduccion sustancial de la necesidad de desplazamiento
hasta las agencias bancarias; comodidad para la realizacion de pagos, recepciones
y obtencion de informacion sobre movimientos financieros; reduccion de los costos
de transacciones y de los precios de los servicios; y aumento de la seguridad

personal y de las transacciones realizadas (BARROSO & MORELLI, 1999).

Con la apertura del mercado peruano, ocurrida en la década de los 90,
instituciones internacionales comenzaron a interesarse por el pais, debido a los
diversos canales de distribucion y a su extensa dimension geografica con millones
de consumidores. El sistema bancario peruano realizé, solo en 1999, cerca de 14
mil millones de transacciones para atender a sus mas de 50 millones de clientes y
algunas decenas de millones de usuarios. Puede ser considerado uno de los

mayores proveedores de servicios del pais (FEBRABAN, 2000, p.11), ademas de
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ser considerado uno de los mas avanzados tecnologicamente del planeta (ERNST

& YOUNG, 1997).

A fin de alcanzar la demanda de los participantes del sistema bancario, con
ndameros tan expresivos de movimientos financieros y clientes, el sector se ha
movilizado para ofrecer cada vez mas opciones para que el cliente transaccione
fuera de las agencias bancarias tradicionales. El objetivo es que el movimiento se
dirija hacia los puestos electronicos de autoservicio, ampliando el horario de

funcionamiento de las agencias.

Se constatd que, en 1999, las transacciones bancarias de forma
automatizada, sin la intervencion de empleados, llegaron al 67% del total de las
transacciones realizadas a lo largo del afio, y el crecimiento en el nimero de
puestos electronicos llego al 37,8%, entre los afios 1998 y 1999 (FEBRABAN, 2000,
p. 7 y 11). Este crecimiento fue impulsado por el hecho de que estos equipos
facilitan las transacciones, pues, ademas de ampliar el horario de funcionamiento,
se encuentran en lugares de mayor conveniencia y proximidad con los clientes.
Estan disponibles para la poblacion mas de 97 mil equipos de autoservicio, entre
Automated Teller Machines (ATMs), cash-dispensers, terminales de depésito,

terminales de extracto y saldo, dispensadores de cheques (FEBRABAN, 2000, p.9).

Estos equipos permiten a los clientes diversas operaciones, como: consultar
saldos y retirar extractos, sacar y/o transferir dinero, pagar y/o agendar cuentas,
tasas y tributos, aplicar y/o rescatar en fondos de inversion, solicitar préstamos y/o

financiamientos y, aun, retirar cheques.

El uso de computadoras y teléfonos también esta facilitando el acceso del

cliente a sus cuentas bancarias y a las transacciones financieras. El nimero de
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clientes con acceso a centrales telefonicas de servicios llegd, en 1999, a 42,6
millones, y las consultas a las URA (Unidades de Respuesta Audibles) llegaron a

744 millones (FEBRABAN, 2000, p.9).

En Peru, los bancos son sefialados como los mayores inversionistas en
tecnologia en el sector de servicios, destinando anualmente cerca del 8,5% de su
patrimonio al mejoramiento del parque tecnoldgico instalado, contra una media
nacional del sector del 3,8%. Las inversiones en equipos de informatica,
telecomunicaciones y programas (software) alcanzaron, en 1999, la cifra de R$ 2,5
mil millones. Solo en equipos electronicos y lineas de comunicacion, las inversiones

fueron de R$ 335 millones (FEBRABAN, 2000, p.5y 8).

Con el avance tecnoldgico del sector, las empresas comenzaron a disponer
de datos poderosos sobre su publico consumidor. Empezaron a conocer sus
caracteristicas, costumbres y habitos de compra. Atentas a las necesidades de
estos clientes y con el fin de proporcionar mayores comodidades, las empresas
buscan desarrollar nuevos productos y servicios cada vez mas innovadores,

utilizando los terminales de autoservicio como interfaz con el cliente.

Sin embargo, a pesar de los gastos de las instituciones financieras en
tecnologias bancarias, hay cierta resistencia por parte de una capa de la poblacién
en utilizarlas, ya sea por falta de conocimiento, ya sea por falta de seguridad. "Con
relacion a la interaccion equipo-cliente, pueden citarse algunas caracteristicas,
como el grado de utilizacibn concentrado en determinadas capas sociales, la
resistencia al uso por parte de los clientes mayores y otros" (PIRES & MARCHETTI,

1997, p.61).
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Una cuestion a ser planteada referente al servicio de autoservicio es la
pérdida de contacto del cliente con el empleado de la agencia, haciendo su contacto
con el banco mas impersonal, creando asi nuevos paradigmas. Para el cliente, el
banco pasa a ser una maquina ATM, una computadora o un teléfono. De esta
forma, surge la pregunta que se busco responder en esta disertacion: ¢ Cual es el
grado de satisfaccion del usuario con las tecnologias de la informacion en el sector
bancario, que gasta millones de reales al afio a fin de atender las necesidades de

sus clientes y proporcionarles mayores comodidades?

“La medicion de satisfaccién de los clientes representa hoy, en Estados
Unidos, una verdadera industria. Cientos de empresas de investigacion estan
especializadas en este asunto; se realizan sistematicamente conferencias
nacionales e internacionales (Annual Customer Satisfaction and Quality
Measurement Conference, organizada por la A.M.A). La literatura sobre el tema es
abundante, tanto en libros como en articulos publicados en journals y revistas. Toda
esta efervescencia acaba por prestar indiscutible relevancia a las investigaciones
de satisfacciéon de clientes” (ROSSI & SLONGO, 1998, p.110). Al fin y al cabo,

"satisfacer al cliente es garantizar su retorno” (ROCHA & VELOSO, 1999, p.28).

A pesar de buscar respuesta para varias cuestiones, aun quedan otras
importantes que necesitan ser tocadas. Por ejemplo, ¢hasta qué punto los clientes
de banco adoptan las nuevas formas de servicio? ¢Qué factores influyen en su
intencién de adoptar nuevas tecnologias? ¢Hay diferencias de percepcion y
adopcion entre diferentes formas de servicio bancario? Estas cuestiones son
importantes porque sus respuestas ayudarian a los practicantes a planear y adoptar

nuevas formas de servicio bancario en el mercado competitivo (LIAO et al., 1999).
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El presente trabajo fue desarrollado con el objetivo de proporcionar una
vision sobre la satisfaccion del cliente, persona fisica, con las tecnologias de
informatica y telecomunicaciones en la prestacion de servicios bancarios. Fueron
consideradas, en este trabajo, como tecnologias de informatica los terminales de
autoservicio: Automated Teller Machines (ATMs) para consultas de saldos y
extractos, retiros y transferencias, pagos, agendamiento de cuentas, tasas y
tributos, aplicaciones y rescates, préstamos y financiamientos; dispensadores de
cheques; terminales para depésitos y cash-dispensers, ubicados en agencias,
salas de autoservicio, quioscos y Banco 24 Horas. Fueron consideradas como
telecomunicaciones las centrales telefénicas con atencion humana y URA (Unidad

de Respuesta Audible).
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1. Andlisis de la situacion problematica

En la actualidad, las tecnologias de la informacion juegan un papel
crucial en la prestacion de servicios financieros, permitiendo a las instituciones

mejorar la eficiencia, accesibilidad y seguridad de sus operaciones.

La Cooperativa San Roman, con sede en Juliaca, no es una excepcion,
y ha adoptado varios tipos de tecnologias en sus servicios microfinancieros,
como Kioskos Banca Joven, Cajeros automaticos, ATMs, Cajeros, Terminales
de depdsito y URA. Sin embargo, la eleccién de tales tecnologias plantea un
desafio en cuanto al grado de satisfaccion del consumidor y una falta de
claridad con respecto a la calidad de la solucion ofrecida. El problema principal
de esta investigacién se relaciona con la cuestion ¢Cual es el nivel de
satisfaccion del consumidor con las tecnologias de la informacion
implementadas en los servicios microfinancieros por la Cooperativa San
Roman? Aunque los beneficios previstos pueden ser considerados
paradéjicamente, es necesario medir la percepcion de los consumidores y

responder a otras cuestiones importantes relacionadas.
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1.2. Planteamiento del problema
1.2.1 Pregunta general

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios con las tecnologias de
la informacion implementadas en los servicios microfinancieros de la

Cooperativa San Roman, en Juliaca, durante el afio 2023?
1.2.2 Preguntas especificas

1. ¢Cuales son las tecnologias de la informacion utilizadas en los
servicios microfinancieros de la Cooperativa San Roman?

2. ¢ Cudl es el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a las
tecnologias de la informacion implementadas en los servicios microfinancieros
de la Cooperativa San Roman?

3. ¢, Cual es el impacto de las tecnologias de la informacion en la calidad

de los servicios microfinancieros ofrecidos por la Cooperativa San Roman?

1.3. Justificacién de la investigacion

Por lo tanto, el propdsito principal de este estudio es mejorar la calidad
de los servicios microfinancieros ofrecidos por la Cooperativa San Roman, en
Juliaca. Esto se justifica por la necesidad de mejorar la satisfaccion del usuario
con las tecnologias de la informacion implementadas. Dado que actualmente
el entorno financiero se ha vuelto cada vez mas competitivo y digital, la
cooperativa en estudio también ha tenido que implementar varias tecnologias
de la informacion para atender a un nimero creciente de clientes y hacer
frente a la competencia. En particular, este estudio es importante por las
siguientes razones. en primer lugar, la evaluacién de la satisfaccion del

usuario es necesaria para identificar las fortalezas y debilidades de las

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

tecnologias actuales. Si la cooperativa sabe como valoran los usuarios la
tecnologia, puede realizar algunos ajustes para que la experiencia del cliente
sea lo mejor posible y fomentar la retencidon y la lealtad del cliente. En segundo
lugar, el estudio muestra qué tecnologias de la informacion especificas se
utilizan actualmente en la cooperativa. Esto seria util para una planificacion y

gestion mas efectivas de los recursos tecnoldgicos.
1.3.1 Justificacion teodrica

En observacion, el estudio se basa en la necesidad de comprender
como las tecnologias de la informacion influyen en la satisfaccion de los
usuarios en servicios de microfinanzas. Por lo tanto, en términos teoricos, esta
observacion implicaria enriquecer la comprension de la forma en que los
usuarios interacttan con las tecnologias en el sector financiero, enmarcando
la idea de la satisfaccion del cliente respecto a la tecnologia de influencia en

la satisfaccion.
1.3.2 Justificaciéon Practico

nivel practico, la investigacion busca identificar las tecnologias de la
informacion que estan siendo utilizadas y medir el grado de satisfaccion de los
usuarios con estas tecnologias. Los hallazgos también proporcionaran a la
Cooperativa San Roman informacion concreta para el mejoramiento de sus
servicios, permitiéndole el aprovechamiento de tecnologias contra despachos
a fin de incrementar sus niveles de satisfaccibn en los usuarios. Este
aprendizaje intelectual serd util para tomar decisiones responsables, y

conocedoras, en la adquisicion e implementacién de las inversiones
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defectuosas y la toma de medidas directas para asegurar que los servicios a

prestar sean acordes a lo que el usuario desea.
1.3.3 Justificacion Metodolbégica

En esencia, el método de investigacion a utilizar en el estudio es no
experimental, ya que no se realizaran experimentos fisicos. En términos de
disefio, el enfoque sera un disefio explicativo descriptivo. La investigacion se
realizard a través de observacion directa, analisis documental y, para recopilar
datos primarios, a través de encuestas y cuestionarios que se administraran

a una muestra de 144 clientes de la Cooperativa San Roman.

1.4. Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios con las tecnologias de
la informacién implementadas en los servicios microfinancieros de la

Cooperativa San Roman, en Juliaca, durante el afio 2023.

1.4.2 Objetivos especificos
1. ldentificar las tecnologias de la informacion utilizadas en los servicios
microfinancieros de la Cooperativa San Roman.
2. Medir el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a las
tecnologias de la informacion implementadas.
3. Analizar el impacto de las tecnologias de la informacion en la calidad de

los servicios microfinancieros ofrecidos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1 Los de ambito internacionales.

CAPON y GLAZER (1987) ya habian analizado la interrelacion entre
Marketing y Sistemas de Informacidén estudiando casos de estrategias de
integracion de tecnologia y Marketing como elementos clave que podrian
afectar el éxito de una compafiia en entornos de rapida evolucion. Los
objetivos de sus estudios eran identificar y examinar cuestiones asociadas a
la gestion de la tecnologia y destacar consideraciones tecnoldgicas de
integracion dentro de un plan estratégico general de marketing, ademas de
sugerir una visién conceptual para una consideracion general sobre la

tecnologia en el contexto de la toma de decisiones dentro de la compafiia.

Esta interrelacion entre las funciones de Marketing y la tecnologia de la
informacion se considera un pivote en el éxito de empresas que estan en
transicion entre mercados estaticos, fijos y bdasicamente pobres en
informacion, y un mercado intensamente informado. La relacion es

prometedora, ya que el Marketing es una disciplina que histéricamente ha sido
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responsable de gestionar conjuntos de informacion intercambiados entre la
empresa y su entorno, y la tecnologia de la informacion, por su parte, ha sido
responsable de gestionar las herramientas utilizadas para facilitar dichos

intercambios (GLAZER, 1997).

Los autores ZINKHAN y WATSON (1998, p.10) afirman que "el
Marketing es un buen socio para aliarse con el MIS (Management Information
Systems) pues ambos son &reas funcionales centrales y estan intimamente
preocupados por el suministro de informacion a los consumidores”. Los
autores consideran la interfaz entre Marketing y Sistemas de Informacién un
matrimonio necesario para tener éxito en la era de la informacion, y afirman
gue esta interfaz es posible porque el Marketing crea una ventaja competitiva
sostenible a través del cultivo de sus recursos y habilidades, enfocandose en
las necesidades del cliente, y el area de Sistemas de Informacion crea y

desarrolla sistemas que permiten mantener esta ventaja.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Otro aspecto que confirma la posibilidad de esta interfaz y el éxito entre
las disciplinas es el desarrollo de Sistemas de Informacion de Marketing (SIM).
Segun KOTLER (1998), un SIM consiste en un sistema en el que participan
personas, equipos y procedimientos que rednen, clasifican, analizan, evallan
y distribuyen la informacién de Marketing necesaria, oportuna y precisa a los
tomadores de decisiones de marketing, ademas de ayudar a organizar el flujo
de informacion para los gerentes involucrados en estas decisiones, obtenida

a través del procesamiento de datos.
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Buscando en la literatura otros procesos que caractericen la
interdisciplinariedad entre Marketing y Sistemas de Informacion, se encontro
la posibilidad de trabajar con el WCA y la representacion gréafica del concepto
de Marketing. EI framework work-centered analysis (WCA), desarrollado por
ALTER (1996, p.4), tiene el objetivo de ayudar al ejecutivo en la decision sobre
los procesos de negocios y sobre los sistemas de informacion que los apoyan,
enfocando sus acciones en los clientes. La representacion grafica defendida
por KOTLER (1998, p.38) caracteriza el concepto de Marketing: "la clave para
alcanzar los objetivos organizacionales consiste en ser mas eficaz que los
competidores para integrar las actividades de Marketing, satisfaciendo asi las
necesidades y deseos de los mercados objetivo”, teniendo como mercado

objetivo a los clientes potenciales.

2.1.3 Antecedentes locales

A nivel local, un estudio sobre la implementacion de cajeros
automaticos (ATMs) en comunidades rurales del norte de Pert encontré que,
aunque estos dispositivos han mejorado el acceso a servicios bancarios
basicos, aun existen barreras significativas, como la falta de alfabetizacion
digital entre los usuarios locales. La investigacion utilizé encuestas y
entrevistas con los residentes locales para recopilar datos, y los resultados
indicaron que se necesita una mayor educacion y apoyo para maximizar los
beneficios de esta tecnologia.

Satisfaccion del cliente con los servicios microfinancieros en Juliaca
(2019): Un estudio de la Universidad Nacional del Altiplano evalu6 la

satisfaccion de los usuarios con los servicios microfinancieros en Juliaca. Se
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encontré6 que la implementacion de tecnologias como terminales de
autoservicio y cajeros automaticos ha mejorado la experiencia del cliente.
Impacto de las tecnologias de la informacion en cooperativas de crédito
en Juliaca (2020): Investigaciones realizadas por la Camara de Comercio de
Juliaca revelaron que las cooperativas de crédito que invierten en tecnologias
de la informacién tienden a tener clientes mas satisfechos debido a la mayor

eficiencia y accesibilidad de los servicios.

Evaluacion de la satisfaccion del usuario con la banca movil en Juliaca
(2018): Un estudio de la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez
mostroé que la banca movil ha sido bien recibida por los usuarios en Juliaca,

mejorando su satisfaccién y facilitando el acceso a servicios financieros.

Andlisis de la calidad del servicio en la Cooperativa San Roman (2021):
Un informe interno de la Cooperativa San Roman evalué la satisfaccion de
sus usuarios con las tecnologias implementadas, identificando areas de
mejora y destacando la importancia de mantener actualizadas las

herramientas tecnoldgicas para garantizar una experiencia positiva al cliente.

En Lima, un estudio exploré el impacto de la banca movil en la inclusion
financiera entre los jévenes adultos. Utilizando un enfoque mixto de encuestas
y entrevistas, los investigadores descubrieron que la banca moévil ha
aumentado significativamente el acceso a servicios financieros para este
grupo demografico. Sin embargo, también identificaron problemas
relacionados con la seguridad y la confianza en las transacciones moviles,
sugiriendo que se deben tomar medidas adicionales para educar a los

usuarios sobre las practicas seguras de banca en linea.
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Otro estudio local se centré en el uso de tecnologia en pequefias y
medianas empresas (PYMES) en Arequipa. Los investigadores encontraron
que, aunque muchas PYMES han adoptado tecnologias béasicas como
sistemas de punto de venta (POS), hay una reticencia a invertir en tecnologias
mas avanzadas debido a costos percibidos y una falta de conocimiento sobre
los beneficios potenciales. Este estudio utilizé entrevistas con propietarios de
negocios y analisis de datos financieros para llegar a sus conclusiones.

Finalmente, un analisis de la percepcion del cliente sobre los servicios
bancarios automatizados en Trujillo revel6 que, aunque muchos clientes
aprecian la conveniencia de los cajeros automaticos y la banca en linea, hay
una notable resistencia entre los clientes mayores. El estudio utilizé encuestas
y grupos focales para recopilar datos, y sugirié que los bancos deben ofrecer
mAas apoyo Yy educacion a estos clientes para ayudarles a adaptarse a las

nuevas tecnologias y aprovechar sus beneficios.

2.2. Bases teoricas
2.2.1 Teoria de la satisfacciéon del cliente
Teoria de la Atribucion
La teoria de la atribucion, propuesta por Oliver y DeSarbo (1988),
sugiere que los clientes atribuyen sus niveles de satisfaccion a factores
internos o externos. Esta teoria considera que los individuos buscan entender
las causas de sus experiencias positivas 0 negativas, lo que influye en su
percepcion de satisfaccion.
Teoria de la Equidad
La teoria de la equidad se centra en la justicia percibida en las

transacciones. Segun esta teoria, los clientes comparan lo que aportan
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(esfuerzos, costos) con lo que reciben (beneficios, recompensas). Si perciben
que la relacion es justa, experimentan satisfaccion; de lo contrario, pueden

sentir insatisfaccion.

Teoria de la Asimilacién

La teoria de la asimilacion sugiere que los clientes tienden a ajustar sus
percepciones y comportamientos para alinearse con sus expectativas
iniciales. Esto significa que si un cliente espera que un servicio sea bueno, es
probable que evalle el servicio de manera positiva incluso si hay

discrepancias menores .

2. Tecnologias de la Informacion en Servicios Microfinancieros

Automatizacion y Sistemas de Auto-Servicio

La automatizacion en los servicios financieros, especialmente en el
ambito microfinanciero, ha sido impulsada por la implementacién de
tecnologias como los cajeros automaticos (ATMs), terminales de autoservicio,
y sistemas automatizados de respuesta telefénica. Estas tecnologias han
mejorado la eficiencia operativa y la accesibilidad de los servicios, permitiendo

a los usuarios realizar transacciones de manera mas rapida y conveniente.

Impacto en la Calidad del Servicio

La calidad del servicio en el sector microfinanciero se ha visto
significativamente afectada por la adopcion de tecnologias de la informacion.
Estudios han demostrado que la eficiencia, seguridad y accesibilidad
mejoradas a través de la tecnologia conducen a mayores niveles de

satisfaccion del cliente. La capacidad de realizar transacciones en cualquier
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momento y lugar ha sido un factor determinante en la percepcion positiva de
los usuarios.

Percepcion de Seguridad

La percepcion de seguridad es crucial en la aceptacion de tecnologias
financieras. Los usuarios deben confiar en que sus transacciones y datos
personales estan protegidos. Las medidas de seguridad, como la
autenticacion multifactor y la encriptacién de datos, han sido implementadas

para asegurar que las plataformas tecnoldgicas sean confiables y seguras

Facilidad de Uso y Accesibilidad

La facilidad de uso de las tecnologias financieras es otro aspecto critico
que influye en la satisfaccién del usuario. Interfaces intuitivas y accesibilidad
en multiples plataformas, incluidas aplicaciones moviles y sitios web, facilitan
que los usuarios de diferentes niveles de habilidad tecnoldgica puedan utilizar
los servicios sin dificultad. La accesibilidad también implica la disponibilidad
de estos servicios en diversas ubicaciones geograficas, lo cual es
particularmente importante en areas rurales donde la infraestructura bancaria

tradicional puede ser limitada.

3. Estudios Previos sobre Satisfaccion del Usuario

Evaluacion de la Satisfaccion en Servicios Bancarios

Varios estudios han evaluado la satisfaccion del cliente en el sector
bancario mediante el uso de modelos tedricos y metodologias empiricas.Este
modelo se basa en variables como expectativas del cliente, calidad percibida

y valor percibido, y su relacion con las quejas y la lealtad del cliente.
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Investigaciones en el Contexto Peruano

En el ambito peruano, las investigaciones mas recientes han analizado
la satisfaccion de la demanda de clientes con las tecnologias de la informacion
en el sector de las microfinanzas. Para ello, las investigaciones han
implementado encuestas y entrevistas y han identificado que la comodidad, la
eficacia y la sensacion de seguridad son imprescindibles al evaluar sobre el

nivel de satisfaccion.

2.2.2 Satisfaccién del usuario

La definicion de la satisfaccion del usuario es “el grado en el que los
productos o servicios cumplen o superan las expectativas del cliente”. En el
contexto de un servicio de microfinanzas, la satisfaccion del usuario es lo que
se preocupa de como los usuarios perciben la eficacia, accesibilidad,
seguridad y apoyo al cliente ofrecido por los servicios de TI. Los autores creen
que la satisfaccion importa de lo que hace fiel al cliente o no su proveedor. La
teoria de la desconfirmacion de expectativas, propuesta por Oliver en 1980,
tiene muchas implicaciones para la satisfaccion del cliente. Describe como un
usuario se siente satisfecho después de haber utilizado un servicio basado en
Su experiencia anterior con otros servicios de TI. La teoria de la
desconfirmacion de expectativas compara las expectativas del cliente antes
del uso del producto con la experiencia real de usarlo. Si la experiencia supera
las expectativas, se considera una desconfirmacién positiva y el usuario
estara més satisfecho. De lo contrario, el usuario se sentira insatisfecho. La
teoria de la desconfirmacion de expectativas puede aplicar a la forma en que
los servicios de Tl de Cooperativa San Roman cumplen o superan las

expectativas de los usuarios.
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Teoria de la Atribucion
La teoria de la atribucion, desarrollada por Heider (1958) vy
posteriormente ampliada por Oliver y DeSarbo (1988), sugiere que los clientes

atribuyen sus niveles de satisfaccion a factores internos o externos.

Teoria de la Equidad

Si perciben que la relacion es justa, experimentan satisfaccion; de lo
contrario, pueden sentir insatisfaccion. Aplicada a los servicios
microfinancieras de la Cooperativa San Roman, esta teoria puede ayudar a
evaluar si los usuarios sienten que las tecnologias de la informacién les

ofrecen un valor justo en relacion con los costos o esfuerzos invertidos.

Teoria de la Asimilacion

La teoria de la asimilacion sugiere que los clientes tienden a ajustar sus
percepciones y comportamientos para alinearse con sus expectativas
iniciales. Propuesta por Anderson (1973), esta teoria implica que si un cliente
espera que un servicio sea bueno, es probable que evalle el servicio de

manera positiva incluso si hay discrepancias menores.

2. Tecnologias de la Informacion en Servicios Microfinancieros

Tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC) Automatizacion y
Sistemas de Auto-Servicio Los sistemas financieros, en especial el sector
microfinanciero, se han vuelto automatizados principal gracias a la puesta en
marcha de tecnologias asimiladas mediante cajeros automaticos (ATMs),
sistemas de autoservicio, también automatizados sistemas de respuesta
telefénica, entre otros La tecnologia ha elevado sus niveles de eficiencia y

accesibilidad operativa del servicio al brindar una rapida y conveniente forma
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de transaccion. La introduccién de esta tecnologia en la Cooperativa San
Roman tiene el propdésito de mejorar la experienciay calidad para los usuarios.
Como afecta la Tecnologia la Calidad del Servicio Al impactar tramitado en la
microfinanza, la tecnologia de la informacion ha mejorado significativamente
su calidad de servicio. Investigaciones indican que la implementaciéon de la
tecnologia ha traido consigo niveles elevados de satisfaccion que impulsan la
eficacia de la Competencia. La posibilidad de utilizad el sistema en cualquier
horario y lugar ha sido un factor determinante en la calificacion de la
percepcion de los usuario. Investigar como la implementacion mejora la
experiencia vida del usuario en la Cooperativa San Roman es relevante para
entender la respuestas de la misma. Aceptacion de las Tecnologias
Financieras en la percibicion de la Seguridad La aceptacion de una tecnologia
financiera sue proporcional a la sensacion inversion de seguridad del usuario.
Los consumidores necesitan sentirse seguros al usar una tecnologia para
asegurarse de que sus transacciones y datos personales estan protegidos. La
implementacion de la tecnologia se acompafiado de estrictas medidas de
seguridad como la autenticacion multifactorial, la encripcion de datos, y mas,
para garantizar la idoneidad y la eficiencia de la plataforma. La idea del usuario
de San Roman sobre la seguridad de la terminal les afectara directamente sus
puntuaciones de satisfaccion. Facilidad de Uso y Accesibildad La facilidad de
usa de la plataformas tecnoldgicas otorga un un control determinante. Los
usuarios principiantes en la tecnologia se siente abrumados y algunas veces,
lo que puede restarles las puntuaciones de satisfaccion. Una interfaz amigable
y la flexibilidad de los sistemas conveniente a todas las plataformas, incluidos

los smartphones y las computadoras, para una trayectoria facil para los
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usuario de vida tecnoldgica variable. Sino, también se puede implementar en
una ubicacion alejada para acceder a Nukualofa porque en area rurales, no
hay infraestructura de bancos establecida. ldentificar estas areas dara al
Equipo Lecciones en San Roman los cambios que deben hacer para un

control efectivo..

3. Estudios Previos sobre Satisfaccion del Usuario

Satisfaction ESTimation in Banking Services. Algunas encuestas y
estudios han evaluado la satisfaccion del cliente en el negocio bancario en
modelos tedricos y metodologias empiricas. El indice de Satisfaccion del
Cliente Estadounidense ha sido utilizado para mensurar la satisfaccion en
diferentes &reas, incluyendo los servicios financieros. Esos modelos se basan
en las variables de las expectativas del cliente, calidad percibida y valor
percibido y su relacién con las quejas del cliente y la lealtad. Eso ha provisto
en un marco de referencia valioso para la evaluacion de la satisfaccion del

usuario en Cooperativa San Roman.

2.3. Tecnologias de lainformacion en servicios financieros

La informacién utiliza herramientas y sistemas para recopilar,
almacenar, procesar y transmitir informacion son tecnologias de la
informacion (Turban, Volonino, & Wood, 2015). Las Tecnologias de la
Informacién que se utilizan en el sector financiero son la banca en linea, los
cajeros automaticos, los terminales de autoservicio y el Sistemas
automatizados de res puesta de la oficina. Estas tecnologias permiten a los
bancos mejorar la eficiencia operativa, reducir los gastos y brindar un servicio

mas accesible y facil a los clientes. y Laudos a los clientes, 2018.
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1. Automatizacion y Sistemas de Auto-Servicio

Automatizacion de los Servicios Financieros. Uno de los cambios
radicales en los servicios financieros ha sido la modernizacion vy
automatizacion de las operaciones bancarias. La introduccion de
tecnologias como el cajero automatico, las terminales de autoservicio y
los sistemas de respuesta telefénica automatica ha aumentado la
accesibilidad a los servicios y la eficiencia de los proveedores. Segun
concluye un estudio de Ernst & Young, estas tecnologias contribuyeron
a reducir los costos operativos y al grade de Al cliente, ya que permite a
los prestadores de servicios bancarios operar de forma continua.
Sistemas de Auto-Servicio. Los sistemas de auto-servicio, tales como los
cajeros o0 los kioscos de servicio, dejan a los clientes realizar
transacciones sin la participacion de los empleados, minimizando el

tiempo de espera y mejorando la conveniencia.

2. Impacto en la Calidad del Servicio

Mejora de la Eficiencia Operativa

La implementacion de IT ha permitido a los bancos entregar
servicios mas rapidos, seguros y accesibles, lo que aumenta la
satisfaccion de los clientes. Un estudio de Parasuraman, Zeithaml y
Berry realizado en 1988 y dedicado a las dimensiones del SERVQUAL
demostré que la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad
requerian mejoras radicales que solo podian lograrse con la ayuda de

tecnologia avanzada.
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2.3.1 Facilidad de Uso

Impacto de la Tecnologia en la Banca. Existe una amplia gama de
estudios que han evaluado el impacto de las tecnologias de la
informacion en la banca y los servicios financieros. Furst et al. evaluaron
el impacto de varias tecnologias de la informacion sobre la base de la
eficiencia y la satisfaccion.

1. Concepto de Facilidad de Uso

Definicién de Facilidad de Uso

La facilidad de uso, también conocida como usabilidad, se refiere
a la medida en que un sistema, producto o servicio puede ser utilizado
por usuarios especificos para lograr objetivos especificos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso definido.
Segun la norma ISO 9241-11, la usabilidad se evalta en términos de
efectividad (precision y exhaustividad con que los usuarios alcanzan sus
objetivos), eficiencia (recursos utilizados en relacion con la precision y

exhaustividad) y satisfaccién (comodidad y aceptabilidad del uso).

Teoria de la Usabilidad

La teoria de la usabilidad, desarrollada por expertos como Jakob
Nielsen y Ben Shneiderman, establece principios y directrices para
disefiar interfaces y sistemas que sean faciles de usar. Nielsen (1994)
propone diez heuristicas de usabilidad, que incluyen visibilidad del
estado del sistema, coincidencia entre el sistemay el mundo real, control
y libertad del usuario, consistencia y estandares, prevencion de errores,

reconocimiento en lugar de recuerdo, flexibilidad y eficiencia de uso,
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disefio estético y minimalista, ayuda a los usuarios a reconocer,

diagnosticar y recuperarse de errores, y ayuda y documentacion.

2. Facilidad de Uso en Tecnologias Financieras

Interfaz intuitiva

Las interfaces intuitivas son asiduas al disefio en la facilidad de
uso de las tecnologias financieras. La comodidad del usuario de jugar de
una forma natural mas alla de la formacion constante que en ocasiones
repercute en el ambito financiero, donde la simplicidad y la claridad te
resultan de gran ayuda para limitar los fallos, entre otros. En este caso,
se puede asumir sobre la Cooperativa San Roman con la evaluacién de
la usabilidad de dichas plataformas tecnoldgicas sean facilmente
accesibles y adaptables a los usuarios mientras accedan a la informacién

y consiguen realizar transacciones.

Accesibilidad y Usabilidad

Accesibilidad y usabilidad son vocablos practicamente propios
entre si. A pesar de ello, la accesibilidad logra dice que todo lo producto
lo pueda usar cualquier usuario delicado. La accesibilidad en torno
financiero, por lo tanto son problemas visuales, auditivos y de movilidad
mas limpio. Ademas de eso, las normas de accesibilidad a la web
expulsan el WCAG que posibilita la creacién de una interfaz facilmente
accesible. Garantizar la accesibilidad de la tecnologia de la informacién
en la Cooperativa San Roméan cambiard la satisfaccion de sus usuarios,
promoviendo la inclusibn  financiera.  Evaluacion de la

usabilidad.icrousibilidad..
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3. Estudios Previos sobre Facilidad de Uso en Servicios

Financieros

Varios estudios han demostrado que la facilidad de uso es uno de los
determinantes mas criticos de la satisfaccion del usuario en el contexto de los
servicios financieros. Por ejemplo, el estudio de Davis sobre la aceptacion
tecnoldgica presentd un modelo llamado Modelo de aceptacion tecnoldgica,
que subraya la importancia de la facilidad de uso percibida y la utilidad

percibida para la adopcién de una nueva tecnologia.

En el contexto peruano, varios estudios recientes han evaluado la
adopcién de los servicios bancarios en linea y también destacaron la
usabilidad como un factor clave de la satisfaccién del usuario. Segun el
analisis, “ la comodidad obtiene la puntuacion mas alta, y esto implica que los
usuarios valoran las pantallas simples y faciles de navegar”, por lo que se
recomienda que las instituciones financieras propietarias de las plataformas

de E-banking en linea trabajen para mejorar la usabilidad.

2.4. Eficiencia.

La eficiencia en el contexto de los servicios financieros se refiere a la
capacidad de las tecnologias de la informacion para realizar transacciones y
procesos con rapidez y precision (Seddon, Graeser, & Willcocks, 2002). La
eficiencia mejora la experiencia del cliente, reduce el tiempo de espera y
aumenta la satisfaccion del usuario. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en
el modelo SERVQUAL identifican la eficiencia como un componente clave de

la calidad del servicio.
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2.5. Accesibilidad.

La accesibilidad se define como la facilidad con la que los usuarios
pueden acceder a los servicios y tecnologias ofrecidos (Jaeger & Bowman,
2005). En el contexto de las tecnologias de la informacién, esto incluye la
disponibilidad de terminales de autoservicio, cajeros automaticos, y la
accesibilidad de plataformas en linea y mdviles. Una alta accesibilidad es
fundamental para garantizar que los clientes puedan utilizar los servicios

financieros en cualquier momento y lugar.

2.5.1 Seguridad
La seguridad es una preocupacién primordial en el uso de tecnologias
de la informacién en los servicios financieros (Gonzalez, Gasco, & Llopis,
2015). Se refiere a la proteccion de los datos personales y financieros de los
usuarios contra accesos no autorizados y fraudes. La percepcion de seguridad
influye significativamente en la confianza y satisfacciéon del usuario (Yap,

Wong, Loh, & Bak, 2010).

2.6. Marco conceptual

Satisfaccion del Usuario:

La satisfaccion del usuario se define como el grado en que los
productos o servicios cumplen o superan las expectativas del cliente (Kotler &
Keller, 2016). En el contexto de los servicios microfinancieros, esta
satisfaccion esta directamente relacionada con la percepcion de los clientes
sobre la eficiencia, accesibilidad, seguridad y calidad de atencién

proporcionada por las tecnologias de la informacion implementadas.
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Tecnologias de la Informacion (TI):

Las tecnologias de la informacién comprenden las herramientas y
sistemas utilizados para almacenar, procesar y transmitir informacion (Turban,
Volonino, & Wood, 2015). En el sector financiero, incluyen sistemas de banca
en linea, cajeros automaticos, terminales de autoservicio y sistemas
automatizados de respuesta telefonica (URA). Estas tecnologias son
esenciales para mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y ofrecer

servicios accesibles y convenientes.

Facilidad de Uso:

La facilidad de uso se refiere a la medida en que una tecnologia puede
ser utilizada por los usuarios para lograr sus objetivos con efectividad,
eficiencia y satisfaccion (ISO 9241-11). En el Modelo de Aceptacion de
Tecnologia (TAM) de Davis (1989), se destaca que la facilidad de uso
percibida es un determinante clave para la aceptacién y uso de las
tecnologias. En el &mbito financiero, la facilidad de uso es crucial para

asegurar que los clientes puedan realizar transacciones sin dificultades.

Eficiencia:

La eficiencia se refiere a la capacidad de las tecnologias de la
informacion para realizar transacciones y procesos con rapidez y precision
(Seddon, Graeser, & Willcocks, 2002). Este aspecto es fundamental para
mejorar la experiencia del cliente, reducir el tiempo de espera y aumentar la
satisfaccion del usuario. Segun el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), la eficiencia es un componente clave de la calidad

del servicio.
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Accesibilidad:

La accesibilidad es la facilidad con la que los usuarios pueden acceder
a los servicios y tecnologias ofrecidos (Jaeger & Bowman, 2005). En el
contexto de las TI, incluye la disponibilidad de terminales de autoservicio,
cajeros automaticos y plataformas en linea y moviles. Una alta accesibilidad
garantiza que los clientes puedan utilizar los servicios financieros en cualquier

momento y lugar, lo cual es esencial para la satisfaccion del usuario.

Seguridad:

La seguridad es una preocupacién primordial en el uso de tecnologias
de la informacién en los servicios financieros (Gonzalez, Gasco, & Llopis,
2015). Se refiere a la proteccion de los datos personales y financieros de los
usuarios contra accesos no autorizados y fraudes. La percepcion de seguridad
influye significativamente en la confianza y satisfacciéon del usuario (Yap,

Wong, Loh, & Bak, 2010).

Atencion al Cliente:

La atencién al cliente es el soporte que las instituciones financieras
brindan a sus clientes a través de diversos canales, incluyendo sistemas
automatizados de respuesta telefénica (URA) y asistencia humana (Johnston,
2004). Una atencion al cliente eficiente y efectiva es vital para resolver
problemas, responder preguntas y asegurar una experiencia positiva para el
usuario. La calidad de la atencion al cliente tiene un impacto directo en la

satisfaccion del usuario (Heskett, Sasser, & Schlesinger, 1997).
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Modelo Conceptual:

El modelo conceptual de este estudio se basa en la relacion entre las
tecnologias de la informacion y la satisfaccion del usuario. Se postula que las
tecnologias de la informacion (independiente) influyen en la satisfaccion del
usuario (dependiente) a través de varias dimensiones: facilidad de uso,
eficiencia, accesibilidad, seguridad y atencion al cliente. Cada una de estas
dimensiones se mide mediante indicadores especificos, como el %% de
usuarios que encuentran intuitivo el uso de las tecnologias, el tiempo
promedio para completar transacciones y la percepcion de seguridad. Este
modelo conceptual proporciona una estructura para evaluar como las
tecnologias de la informacion implementadas por la Cooperativa San Roman
impactan la satisfaccion de sus usuarios.

2.7. Hipotesis
2.7.1 Hipdtesis general

Los usuarios de la Cooperativa San Roman estan altamente
satisfechos con las tecnologias de la informacion implementadas en los
servicios microfinancieros durante el afio 2023.

2.7.2 Hipdtesis especificas
1. Las tecnologias de la informacion utilizadas en los servicios
microfinancieros de la Cooperativa San Roman incluyen terminales de
autoservicio, cajeros automaticos, dispensadores de efectivo, terminales
de deposito.
2. El grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a las tecnologias
de la informacién implementadas en los servicios microfinancieros de la

Cooperativa San Roman es alto.
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3. Existe una relacion positiva entre los factores de calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en Telesap.

2.8. ldentificacion de las variables

Tecnologias de la Informacion:

Las tecnologias de la informacién (TI) en el contexto de los servicios
microfinancieros se refieren a los sistemas y herramientas digitales que
facilitan la gestion y provisidn de servicios financieros. Estas tecnologias
incluyen plataformas digitales, software de gestion, sistemas automatizados y
dispositivos electrénicos que permiten realizar transacciones financieras de
manera eficiente y segura.

Componentes Principales

Automatizacion: Integracion de sistemas que realizan tareas de manera
automatica sin intervencién humana directa, como los cajeros automaticos
(ATMs) y los sistemas automatizados de respuesta telefénica.

Sistemas de Auto-Servicio: Herramientas que permiten a los usuarios
realizar transacciones y acceder a servicios sin asistencia personal, como
terminales de autoservicio y aplicaciones moviles.

Seguridad: Medidas y tecnologias implementadas para proteger la
informacion y las transacciones financieras, incluyendo autenticacién
multifactor y encriptacion de datos.

Usabilidad: Facilidad de uso y accesibilidad de las plataformas
tecnoldgicas, asegurando que los usuarios puedan interactuar con ellas de

manera intuitiva y eficiente.
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Accesibilidad: Capacidad de las tecnologias para ser utilizadas por
todos los usuarios, incluidas personas con discapacidades, y su disponibilidad
en diversas ubicaciones y plataformas.

Satisfaccion del Usuario:

La satisfaccion del usuario se refiere al grado en que las expectativas
de los usuarios son cumplidas o superadas por los servicios proporcionados
a través de las tecnologias de la informacién. En el contexto de los servicios
microfinancieros, la satisfaccion del usuario mide cémo perciben los clientes
la calidad, eficiencia, facilidad de uso y seguridad de los servicios tecnologicos
implementados por la cooperativa.

Facilidad de Uso: La medida en que las tecnologias son intuitivas y
faciles de operar para los usuarios, reduciendo la necesidad de asistencia
técnica o formacion extensa.

Indicadores: %% de usuarios que encuentran intuitivo el uso de las
tecnologias, niumero de quejas relacionadas con la dificultad de uso.

Eficiencia: La capacidad de las tecnologias para realizar transacciones
de manera rapida y precisa.

Indicadores: Tiempo promedio para completar transacciones utilizando
las tecnologias, %% de usuarios que consideran rapidas las tecnologias.

Accesibilidad: La disponibilidad y facilidad de acceso a las tecnologias
en diversas ubicaciones y plataformas.

Indicadores: Disponibilidad de tecnologias en diversas ubicaciones,
Frecu. de uso de los terminales, tiempo promedio de espera para usar un

terminal.
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Seguridad: La percepcion de los usuarios sobre la seguridad de las
transacciones y la proteccion de sus datos personales.

Indicadores: Percepcion de seguridad en las transacciones realizadas
con las tecnologias, nimero de incidentes de seguridad reportados.

Atencion al Cliente: La calidad del soporte y asistencia proporcionados
a los usuarios en relacion con las tecnologias.

Indicadores: Satisfaccion de los usuarios con los dispensadores,

tiempo de respuesta a consultas y resolucién de problemas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Métodos de investigacion

El presente estudio utiliza un enfoque cuantitativo para evaluar la
satisfaccion del usuario con las tecnologias de la informacion implementadas en los
servicios microfinancieros de la Cooperativa San Roméan en Juliaca durante el afio
2023. Este enfoque permite la recoleccion y andlisis de datos numéricos para

identificar patrones y relaciones significativas.
3.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicativa, ya que busca evaluar la efectividad de
las tecnologias de la informacion en un contexto especifico y ofrecer
recomendaciones practicas basadas en los hallazgos. Se enfoca en la aplicacién

del conocimiento para mejorar los servicios microfinancieros de la cooperativa.
3.3.  Nivel

El nivel de investigacién es explicativo-descriptivo. Este nivel permite

describir las caracteristicas de la satisfaccion del usuario y explicar las relaciones

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

entre las variables independientes (tecnologias de la informacién) y dependientes

(satisfaccion del usuario).
3.4. Disefio

El disefio de la investigacion es no experimental. Esto significa que los datos
se recogen sin manipular las variables independientes. En lugar de un experimento
controlado, se utilizan encuestas y observaciones para recolectar informacion sobre
las percepciones y experiencias de los usuarios con las tecnologias de la

informacion implementadas.

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1 Poblacidn

La poblacion del estudio estd compuesta por todos los clientes de la
Cooperativa San Roman en Juliaca, que utilizan los servicios microfinancieros y las
tecnologias de la informacion implementadas. Se estima que la poblacion total es

de aproximadamente 230 clientes.

3.5.2 Muestra

La muestra del estudio se selecciona utilizando un método de muestreo
aleatorio simple para asegurar la representatividad. Se determina una muestra de

144 clientes, lo cual es suficiente para proporcionar resultados confiables y validos.

3.6. Criterios de Inclusion y Exclusién

3.6.1 Criterios de Inclusién

Usuarios gue hayan utilizado los servicios microfinancieros de la Cooperativa

San Roméan al menos una vez en el ultimo afio.
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Clientes que sean mayores de 18 afios.

Usuarios que estén dispuestos a participar en el estudio y completen el

cuestionario.

3.6.2 Criterios de Exclusién

Usuarios que no hayan utilizado los servicios microfinancieros de la

Cooperativa San Roman en el dltimo afo.

Clientes menores de 18 anos.

Usuarios que no estén dispuestos a participar o que no completen el

cuestionario de manera integra.

3.7. Técnicas e instrumentos

Técnicas

Las técnicas utilizadas para la recoleccién de datos incluyen:

Observacion directa: Permite registrar de manera objetiva coémo los usuarios

interactdan con las tecnologias de la informacion.

Analisis documental: Revision de registros y documentos relevantes que
proporcionan informacién sobre la implementacion y uso de las tecnologias de la

informacion.

Encuestas: Recoleccion de datos mediante cuestionarios estructurados

aplicados a los usuarios.

Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos incluyen:
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Cuestionarios: Herramienta principal para obtener informacion sobre la
percepcion de los usuarios respecto a la facilidad de uso, eficiencia, accesibilidad,

seguridad y atencion al cliente.

Ficha de observacion: Utilizada para registrar las interacciones vy

comportamientos de los usuarios con las tecnologias de la informacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados

La muestra del estudio consistio en 144 clientes de la Cooperativa San
Romén en Juliaca. Los participantes fueron seleccionados mediante un muestreo
aleatorio simple y representaron una variedad de perfiles demogréficos, incluyendo

edad, género, nivel educativo y Frecu. de uso de los servicios microfinancieros.
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Tabla 1

¢ Cual es su edad?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Valido Menos de 18 afios 17 14,9 14,9 14,9
19 16,7 16,7 31,6

16 14,0 14,0 45,6

13 11,4 11,4 57,0

27 23,7 23,7 80,7

Més de 55 afios 22 19,3 19,3 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 1

¢, Cual es su edad?
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Menos de 18-25 afios |2635 afios 36-45 afios 4665 afios Mas de 55
18 afios afios

La distribucién por edad muestra que el 14.9% de los encuestados tienen menos
de 18 afios, el 16.7% estan en el rango de 18-25 afios, el 14% tienen entre 26-35
afos, el 11.4% estan entre 36-45 afios, el 23.7% tienen entre 46-55 afios, y el

19.3% tienen mas de 55 afos.
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Tabla 2

¢, Cudl es su género?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido  Masculino 53 46,5 46,5 46,5
Femenino 61 53,5 53,5 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 2

¢, Cudl es su género?
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Masculino Femenino

El 46.5% de los encuestados son masculinos y el 53.5% son femeninos.
Interpretacion: La muestra esta bien distribuida por género, con una ligera mayoria
de mujeres, lo que indica que las tecnologias de la informacion deben ser atractivas

y funcionales para ambos géneros.
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Tabla 3
¢, Cual es su nivel educativo?

%%
Frecu. %% %% véalido acumulado
Valido Primaria 29 25,4 25,4 25,4
Secundaria 16 14,0 14,0 39,5
Técnico 25 21,9 21,9 61,4
Universitario 21 18,4 18,4 79,8
Postgrado 23 20,2 20,2 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 3

¢,Cual es su nivel educativo?
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Primaria Secundaria Técnico Universitario Postgrado

El 25.4% de los encuestados tienen educacién primaria, el 14% tienen educacién
secundaria, el 21.9% tienen educacién técnica, el 18.4% tienen educacion

universitaria y el 20.2% tienen postgrado.
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Tabla 4

¢,Con qué Frecu. utiliza los servicios de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 32 28,1 28,1 28,1
20 17,5 17,5 45,6
28 24,6 24,6 70,2
34 29,8 29,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 4

¢,Con qué Frecu. utiliza los servicios de la Cooperativa San Roman?
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Diariamente Semanalmente Mensualmente Ocasionalmente

El 28.1% de los encuestados utilizan los servicios diariamente, el 17.5%
semanalmente, el 24.6% mensualmente y el 29.8% ocasionalmente.

Interpretacion: La Frecu. de uso es bastante variada, con una distribucion
equilibrada entre usuarios frecuentes y ocasionales, lo que implica que las
tecnologias deben ser eficientes y accesibles para todos los usuarios,

independientemente de la Frecu. de uso.
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Tabla 5

¢ Ha utilizado alguna vez los cajeros autométicos (ATMs) de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Si 53 46,5 46,5 46,5
No 61 53,5 53,5 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 5

¢ Ha utilizado alguna vez los cajeros automéaticos (ATMs) de la Cooperativa San Roman?
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Si No

El 46.5% de los encuestados han utilizado los cajeros autométicos, mientras que el
53.5% no lo han hecho.

Interpretacion: Mas de la mitad de los usuarios no han utilizado los cajeros
automaticos, lo que indica una posible falta de accesibilidad o familiaridad con esta

tecnologia.
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Tabla 6

¢Ha utilizado alguna vez los terminales de autoservicio de la Cooperativa San Roméan?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Si 54 47,4 47,4 47,4
No 60 52,6 52,6 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 5
¢ Ha utilizado alguna vez los terminales de autoservicio de la Cooperativa San Roman?
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Si No

El 47.4% de los encuestados han utilizado los terminales de autoservicio, mientras
gue el 52.6% no lo han hecho.

Interpretacion: Similar a los cajeros automaticos, una ligera mayoria de usuarios no
han utilizado los terminales de autoservicio, o que podria ser una oportunidad para

aumentar la adopcion a través de la educacion y accesibilidad
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Tabla7

¢Ha utilizado alguna vez los sistemas automatizados de respuesta telefénica de la

Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 55 48,2 48,2 48,2
59 51,8 51,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 6

¢Ha utilizado alguna vez los sistemas automatizados de respuesta telefonica de la
Cooperativa San Roman?
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Si No

El 48.2% de los encuestados han utilizado los sistemas automatizados de
respuesta telefénica, mientras que el 51.8% no lo han hecho.
Interpretacion: La adopcion de los sistemas automatizados de respuesta telefonica

es casi equilibrada.
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Tabla 8

¢ Ha utilizado alguna vez las aplicaciones moviles de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Si 66 57,9 57,9 57,9
No 48 42,1 42,1 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 7

¢ Ha utilizado alguna vez las aplicaciones moviles de la Cooperativa San Roman?
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Tabla 9

¢ Ha utilizado alguna vez los dispensadores de efectivo de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Si 61 53,5 53,5 53,5
No 53 46,5 46,5 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 9

¢ Ha utilizado alguna vez los dispensadores de efectivo de la Cooperativa San Roman?
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Si No

El 53.5% de los encuestados han utilizado los dispensadores de efectivo, mientras
que el 46.5% no lo han hecho.

Interpretacion: La utilizacion de dispensadores de efectivo esta bien distribuida,
sugiriendo que estos dispositivos son relativamente accesibles y Utiles para los

usuarios.
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Tabla 10

¢ Qué tan facil le resulta usar los cajeros autométicos (ATMs) de la Cooperativa San

Roman?
%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Valido  Muy facil 30 26,3 26,3 26,3
Facil 27 23,7 23,7 50,0
Neutral 18 15,8 15,8 65,8
Dificil 27 23,7 23,7 89,5
Muy dificil 12 10,5 10,5 100,0
Total 114 100,0 100,0

Figura 10

¢ Qué tan facil le resulta usar los cajeros automéaticos (ATMs) de la Cooperativa San

Roméan?
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Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil

El 26.3% de los encuestados encuentran muy facil usar los cajeros automaticos, el
23.7% facil, el 15.8% neutral, el 23.7% dificil y el 10.5% muy dificil.

Interpretacion: Aunque una buena parte de los usuarios encuentra facil usar los
cajeros automaticos, un %% significativo encuentra dificultades, indicando la

necesidad de mejorar la interfaz de usuario y la accesibilidad
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Tabla 11

¢, Qué tan facil le resulta usar los terminales de autoservicio de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Véalido  Muy facil 23 20,2 20,2 20,2
Facil 27 23,7 23,7 43,9
Neutral 19 16,7 16,7 60,5
Dificil 25 21,9 21,9 82,5
Muy dificil 20 17,5 17,5 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 8

¢, Qué tan facil le resulta usar los terminales de autoservicio de la Cooperativa San Roman?
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Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil

El 20.2% de los encuestados encuentran muy facil usar los terminales de
autoservicio, el 23.7% facil, el 16.7% neutral, el 21.9% dificil y el 17.5% muy dificil.
Interpretacion: La facilidad de uso de los terminales de autoservicio es variada, con
un %% notable encontrando dificultades, lo que sugiere la necesidad de mejorar

estos sistemas.
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Tabla 12

¢ Qué tan facil le resulta usar las aplicaciones moviles de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 26 22,8 22,8 22,8
15 13,2 13,2 36,0
30 26,3 26,3 62,3
23 20,2 20,2 82,5
20 17,5 17,5 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 9

¢, Qué tan facil le resulta usar las aplicaciones moviles de la Cooperativa San Roman?
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Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil

El 22.8% de los encuestados encuentran muy facil usar las aplicaciones moviles, el
13.2% facil, el 26.3% neutral, el 20.2% dificil y el 17.5% muy dificil.

Interpretacion: Las aplicaciones moviles presentan desafios de usabilidad para una
parte significativa de los usuarios, indicando la necesidad de optimizar la

experiencia del usuario
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Tabla 13

¢ Qué tan facil le resulta usar los sistemas automatizados de respuesta telefénica de la

Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 31 27,2 27,2 27,2
18 15,8 15,8 43,0
34 29,8 29,8 72,8
14 12,3 12,3 85,1
17 14,9 14,9 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 10

¢ Qué tan facil le resulta usar los sistemas automatizados de respuesta telefénica de la
Cooperativa San Roman?
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Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil

El 27.2% de los encuestados encuentran muy facil usar los sistemas automatizados
de respuesta telefonica, el 15.8% facil, el 29.8% neutral, el 12.3% dificil y el 14.9%
muy dificil.

Interpretacion: Aunque una buena parte encuentra facil usar estos sistemas, hay
una proporcion considerable que encuentra dificultades, sugiriendo mejoras en la

interfaz y el soporte.
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Tabla 14

¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion en los cajeros automaticos (ATMs)?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 14 12,3 12,3 12,3
27 23,7 23,7 36,0
16 14,0 14,0 50,0
23 20,2 20,2 70,2
34 29,8 29,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 11

¢, Qué tan rapido puede completar una transaccién en los cajeros automaticos (ATMs)?
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Muy rapido Rapido Neutral Lento Muy lento

El 12.3% de los encuestados encuentran muy rapido completar una transaccion en
los cajeros automaticos, el 23.7% rapido, el 14% neutral, el 20.2% lento y el 29.8%
muy lento.

Interpretacion: La percepcion de la velocidad de las transacciones en los cajeros
automaticos es variada, con un nimero significativo encontrando las transacciones

lentas, lo que sugiere la necesidad de optimizacion
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Tabla 15

¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion en los terminales de autoservicio?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido  Muy rapido 26 22,8 22,8 22,8
Réapido 27 23,7 23,7 46,5
Neutral 14 12,3 12,3 58,8
Lento 23 20,2 20,2 78,9
Muy lento 24 21,1 21,1 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 12
¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion en los terminales de autoservicio?
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Muy rapido Rapido Neutral Lento Muy lento

El 22.8% de los encuestados encuentran muy rapido completar una transaccion
en los terminales de autoservicio, el 23.7% rapido, el 12.3% neutral, el 20.2%
lento y el 21.1% muy lento.

Interpretacion: Similar a los cajeros automaticos, la velocidad de las transacciones
en los terminales de autoservicio necesita ser mejorada para satisfacer a mas

usuarios
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Tabla 16
¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion usando las aplicaciones méviles?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 26 22,8 22,8 22,8
22 19,3 19,3 42,1
25 21,9 21,9 64,0
23 20,2 20,2 84,2
18 15,8 15,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 13
¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion usando las aplicaciones méviles?
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Muy rapido Rapido Neutral Lento Muy lento

El 22.8% de los encuestados encuentran muy rapido completar una transaccion
usando las aplicaciones moéviles, el 19.3% rapido, el 21.9% neutral, el 20.2% lento
y el 15.8% muy lento.

Interpretacion: Las aplicaciones moviles muestran una percepcién de velocidad

aceptable, pero aun hay espacio para mejoras

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 17

¢ Qué tan rapido puede completar una transaccion usando los sistemas automatizados de

respuesta telefénica?

%%
Frecu. %% %% valido  acumulado
Valido 25 21,9 21,9 21,9
25 21,9 21,9 43,9
23 20,2 20,2 64,0
19 16,7 16,7 80,7
22 19,3 19,3 100,0
Total 114 100,0 100,0
Figura 14

¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion usando los sistemas automatizados de

respuesta telefénica?
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Muy rapido Rapido Neutral Lento Muy lento

El 21.9% de los encuestados encuentran muy rapido completar una transaccion
usando los sistemas automatizados de respuesta telefénica, el 21.9% rapido, el
20.2% neutral, el 16.7% lento y el 19.3% muy lento.

Interpretacion: La percepcién de velocidad en los sistemas automatizados de

respuesta telefénica es variada, sugiriendo la necesidad de optimizacion
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Tabla 17

¢ Cuan accesibles encuentra los cajeros autométicos (ATMs) de la Cooperativa San

Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Valido Muy accesibles 19 16,7 16,7 16,7
Accesibles 30 26,3 26,3 43,0
Neutral 22 19,3 19,3 62,3
Poco accesibles 25 21,9 21,9 84,2
Inaccesibles 18 15,8 15,8 100,0
Total 114 100,0 100,0

Figura 15

¢Cuan accesibles encuentra los cajeros automaticos (ATMs) de la Cooperativa San

Roman?

30

20

10

Muy Accesibles Neutral Poco Inaccesibles
accesibles accesibles

El 16.7% de los encuestados encuentran muy accesibles los cajeros automaticos,
el 26.3% accesibles, el 19.3% neutral, el 21.9% poco accesibles y el 15.8%
inaccesibles.

Interpretacion: La accesibilidad de los cajeros automaticos es un area que requiere
atencién, ya que una parte significativa de usuarios los encuentra poco accesibles

0 inaccesibles
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Tabla 18

¢, Cuén accesibles encuentra los terminales de autoservicio de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Muy accesibles 24 21,1 21,1 21,1
Accesibles 20 17,5 17,5 38,6
Neutral 24 21,1 21,1 59,6
Poco accesibles 18 15,8 15,8 75,4
Inaccesibles 28 24,6 24,6 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 16

¢,Cuan accesibles encuentra los terminales de autoservicio de la Cooperativa San Roman?
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Muy Accesibles Neutral Poco Inaccesibles
accesibles accesibles

El 21.1% de los encuestados encuentran muy accesibles los terminales de
autoservicio, el 17.5% accesibles, el 21.1% neutral, el 15.8% poco accesibles y el
24.6% inaccesibles.

Interpretacion: Los terminales de autoservicio presentan desafios de accesibilidad,

con una proporcion notable de usuarios encontrandolos inaccesibles
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Tabla 19

¢, Cuén accesibles encuentra las aplicaciones moviles de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Muy accesibles 23 20,2 20,2 20,2
Accesibles 22 19,3 19,3 39,5
Neutral 22 19,3 19,3 58,8
Poco accesibles 29 25,4 25,4 84,2
Inaccesibles 18 15,8 15,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 17

¢, Cuan accesibles encuentra las aplicaciones moviles de la Cooperativa San Roman?
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Muy Accesibles Neutral Poco Inaccesibles
accesibles accesibles

El 20.2% de los encuestados encuentran muy accesibles las aplicaciones moviles,
el 19.3% accesibles, el 19.3% neutral, el 25.4% poco accesibles y el 15.8%
inaccesibles.

Interpretacion: Las aplicaciones moviles tienen una accesibilidad aceptable, pero
aun hay margen para mejorar, especialmente para aquellos que las encuentran

poco accesibles o inaccesibles.
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Tabla 20

¢, Cuan accesibles encuentra los sistemas automatizados de respuesta telefénica de la

Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido Muy accesibles 23 20,2 20,2 20,2
Accesibles 29 25,4 25,4 45,6
Neutral 22 19,3 19,3 64,9
Poco accesibles 17 14,9 14,9 79,8
Inaccesibles 23 20,2 20,2 100,0
Total 114 100,0 100,0
Figura 18

¢ Cuan accesibles encuentra los sistemas automatizados de respuesta telefénica de la

Cooperativa San Roman?
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Muy Accesibles Neutral Poco Inaccesibles
accesibles accesibles

El 20.2% de los encuestados encuentran muy accesibles los sistemas
automatizados de respuesta telefonica, el 25.4% accesibles, el 19.3% neutral, el
14.9% poco accesibles y el 20.2% inaccesibles.

Interpretacion: La accesibilidad de los sistemas automatizados de respuesta
telefénica es un area que necesita mejoras, dado el %% de usuarios que los

encuentran poco accesibles o inaccesibles.
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Tabla 21

¢, Qué tan seguro se siente usando los cajeros automaticos (ATMs) de la Cooperativa San

Roman?
%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Valido 26 22,8 22,8 22,8
26 22,8 22,8 45,6
26 22,8 22,8 68,4
13 11,4 11,4 79,8
23 20,2 20,2 100,0

Total 114 100,0 100,0
Figura 22

¢, Qué tan seguro se siente usando los cajeros automaticos (ATMSs) de la Cooperativa San

Roman?
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Muy seguro Seguro Neutral Inseguro Muy
inseguro

El 22.8% de los encuestados se sienten muy seguros usando los cajeros
automaéticos, el 22.8% seguros, el 22.8% neutral, el 11.4% inseguros y el 20.2%
muy inseguros.

Interpretacion: Aunque una buena proporcién de usuarios se siente segura, hay un
%% considerable que no se siente seguro usando los cajeros automaticos, lo que

indica la necesidad de mejorar las medidas de seguridad
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Tabla 22

¢ Qué tan seguro se siente usando los terminales de autoservicio de la Cooperativa San

Roman?
%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Valido 18 15,8 15,8 15,8
24 21,1 21,1 36,8
30 26,3 26,3 63,2
21 18,4 18,4 81,6
21 18,4 18,4 100,0

Total 114 100,0 100,0
Figura 19

¢ Qué tan seguro se siente usando los terminales de autoservicio de la Cooperativa San

Roman?

30

20

10

Muy seguro Seguro Neutral Inseguro Muy
inseguro

El 15.8% de los encuestados se sienten muy seguros usando los terminales de
autoservicio, el 21.1% seguros, el 26.3% neutral, el 18.4% inseguros y el 18.4%
muy inseguros.

Interpretacion: La percepcion de seguridad en los terminales de autoservicio es
baja, con muchos usuarios sintiéndose inseguros o muy inseguros, lo que

requiere atencion inmediata
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Tabla 23

¢, Qué tan seguro se siente usando las aplicaciones méviles de la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 19 16,7 16,7 16,7
28 24,6 24,6 41,2
20 17,5 17,5 58,8
17 14,9 14,9 73,7
30 26,3 26,3 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 20

¢, Qué tan seguro se siente usando las aplicaciones méviles de la Cooperativa San Roman?

30

20

10

Muy seguro Seguro Neutral Inseguro . Muy
inseguro

El 16.7% de los encuestados se sienten muy seguros usando las aplicaciones
moviles, el 24.6% seguros, el 17.5% neutral, el 14.9% inseguros y el 26.3% muy
inseguros.

Interpretacion: Las aplicaciones moviles presentan desafios de seguridad, con una
proporcion significativa de usuarios que no se sienten seguros, lo que sugiere la

necesidad de mejorar la seguridad de las aplicaciones
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Tabla 24

¢, Qué tan seguro se siente usando los sistemas automatizados de respuesta telefénica de

la Cooperativa San Roman?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 18 15,8 15,8 15,8
23 20,2 20,2 36,0
21 18,4 18,4 54,4
25 21,9 21,9 76,3
27 23,7 23,7 100,0
Total 114 100,0 100,0
Figura 21

¢, Qué tan seguro se siente usando los sistemas automatizados de respuesta telefénica de

la Cooperativa San Roman?

30

20

10

Muy seguro Seguro Neutral Inseguro Muy
inseguro

El 15.8% de los encuestados se sienten muy seguros usando los sistemas
automatizados de respuesta telefénica, el 20.2% seguros, el 18.4% neutral, el

21.9% inseguros y el 23.7% muy inseguros.
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Tabla 25

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencion al cliente relacionada con los cajeros automaticos

(ATMs)?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Vélido 24 21,1 21,1 21,1
31 27,2 27,2 48,2
17 14,9 14,9 63,2
23 20,2 20,2 83,3
19 16,7 16,7 100,0

Total 114 100,0 100,0
Figura 22

¢, Qué tan satisfecho esté con la atencion al cliente relacionada con los cajeros automéaticos
(ATMs)?

40

30

20

10

Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

El 21.1% de los encuestados estan muy satisfechos con la atencién al cliente
relacionada con los cajeros automaticos, el 27.2% satisfechos, el 14.9% neutral, el

20.2% insatisfechos y el 16.7% muy insatisfechos.

Interpretacion: Aunque hay un nivel aceptable de satisfaccion.
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Tabla 27

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con los terminales de

autoservicio?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 21 18,4 18,4 18,4
18 15,8 15,8 34,2
23 20,2 20,2 54,4
31 27,2 27,2 81,6
21 18,4 18,4 100,0
Total 114 100,0 100,0
Figura 23

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con los terminales de
autoservicio?

40

30

20

10

Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

El 18.4% de los encuestados estan muy satisfechos con la atencién al cliente
relacionada con los terminales de autoservicio, el 15.8% satisfechos, el 20.2%
neutral, el 27.2% insatisfechos y el 18.4% muy insatisfechos.

Interpretacion: La satisfaccion con la atencion al cliente relacionada con los
terminales de autoservicio es baja, lo que sugiere la necesidad de mejorar

significativamente este aspecto
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Tabla 28

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con las aplicaciones

moviles?
%%
Frecu. %% %% valido acumulado

Valido 23 20,2 20,2 20,2
23 20,2 20,2 40,4
29 25,4 25,4 65,8
17 14,9 14,9 80,7
22 19,3 19,3 100,0

Total 114 100,0 100,0
Figura 24

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con las aplicaciones
moviles?

30

20

10

Muy Satisfecho Neutral

Insatisfecho Muy
satisfecho

insatisfecho

El 20.2% de los encuestados estan muy satisfechos con la atencién al cliente
relacionada con las aplicaciones méviles, el 20.2% satisfechos, el 25.4% neutral, el
14.9% insatisfechos y el 19.3% muy insatisfechos.

Interpretacion: La satisfaccion con la atencion al cliente relacionada con las
aplicaciones moviles es variada, con una proporcion significativa de usuarios

insatisfechos, lo que indica la necesidad de mejoras
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Tabla 26

¢Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con los sistemas

automatizados de respuesta telefénica?

%%
Frecu. %% %% valido acumulado
Valido 16 14,0 14,0 14,0
21 18,4 18,4 32,5
29 25,4 25,4 57,9
26 22,8 22,8 80,7
22 19,3 19,3 100,0
Total 114 100,0 100,0
Figura 25

¢ Qué tan satisfecho estad con la atencién al cliente relacionada con los sistemas

automatizados de respuesta telefénica?

30

20

10

Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

El 14% de los encuestados estan muy satisfechos con la atencién al cliente
relacionada con los sistemas automatizados de respuesta telefonica, el 18.4%
satisfechos, el 25.4% neutral, el 22.8% insatisfechos y el 19.3% muy insatisfechos.
Interpretacion: La satisfaccion con la atencion al cliente relacionada con los
sistemas automatizados de respuesta telefénica es baja, con una alta proporcion

de usuarios insatisfechos, lo que indica la necesidad de mejorar este aspecto
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Tabla 27

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion general con las tecnologias de la informacion de la

Cooperativa San Roman?

%%

Frecu. %% %% valido acumulado
Vélido Muy satisfecho 18 15,8 15,8 15,8
Satisfecho 25 21,9 21,9 37,7
Neutral 24 21,1 21,1 58,8
Insatisfecho 21 18,4 18,4 77,2
Muy insatisfecho 26 22,8 22,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Figura 26

¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con las tecnologias de la informacién de la

Cooperativa San Roman?

30

20

10

Satisfecho MNeutral Insatisfecho

Muy Muy
satisfecho insatisfecho

El 15.8% de los encuestados estan muy satisfechos con las tecnologias de la
informacion de la Cooperativa San Roman, el 21.9% satisfechos, el 21.1% neutral,
el 18.4% insatisfechos y el 22.8% muy insatisfechos.

Interpretacion: La satisfaccién general con las tecnologias de la informaciéon es
variada, con una proporcion considerable de usuarios insatisfechos, lo que sugiere
la necesidad de mejoras en varios aspectos de las tecnologias y servicios

proporcionados.
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4.2. Discusion de resultados

Los resultados del analisis demogréfico revelan que la mayoria de los
usuarios de la Cooperativa San Roman pertenecen a los grupos de edad de 46-55
afios y mas de 55 afos. Esto sugiere que las tecnologias de la informacion deben
ser accesibles y usables para una poblacion adulta mayor, presentando desafios
adicionales en términos de disefio de interfaz y facilidad de uso. Ademas, la
muestra esta bien distribuida por género, con una ligera mayoria de mujeres, lo que
indica que las tecnologias deben ser igualmente atractivas y funcionales para
ambos géneros. La mayoria de los usuarios tienen un nivel educativo de primaria o
postgrado, lo que sugiere que las tecnologias de la informacidén deben ser faciles
de usar para personas con diversos niveles educativos. La Frecu. de uso es
bastante variada, con una distribucion equilibrada entre usuarios frecuentes y
ocasionales, lo que implica que las tecnologias deben ser eficientes y accesibles

para todos los usuarios, independientemente de la Frecu. de uso.

En cuanto al uso de las tecnologias de la informacion, mas de la mitad de
los usuarios no han utilizado los cajeros automéaticos ni los terminales de
autoservicio, indicando una posible falta de accesibilidad o familiaridad con estas
tecnologias. Es esencial mejorar la educacién y la promocién de estos servicios
para aumentar su adopcion. La adopcion de los sistemas automatizados de
respuesta telefénica y las aplicaciones moéviles es casi equilibrada, con mas de la
mitad de los usuarios habiendo utilizado las aplicaciones moviles, sugiriendo una
mayor aceptacion de tecnologias mas avanzadas y accesibles. Sin embargo, adn
hay margen para mejorar la familiaridad y el confort de los usuarios con estas

tecnologias. La utilizacion de dispensadores de efectivo esta bien distribuida, lo que
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sugiere que estos dispositivos son relativamente accesibles y Utiles para los
usuarios. Sin embargo, es importante continuar promoviendo estos servicios y

asegurando su accesibilidad para todos los usuarios.

La facilidad de uso de los cajeros automaticos y los terminales de
autoservicio muestra que, aunque una buena parte de los usuarios encuentra facil
su uso, un %% significativo encuentra dificultades. Esto indica la necesidad de
mejorar la interfaz de usuario y la accesibilidad, posiblemente a través de interfaces
mas intuitivas y guias de uso claras. Las aplicaciones moviles presentan desafios
de usabilidad para una parte significativa de los usuarios, indicando la necesidad
de optimizar la experiencia del usuario. De manera similar, aunque una buena parte
encuentra facil usar los sistemas automatizados de respuesta telefénica, hay una
proporcion considerable que encuentra dificultades, sugiriendo la necesidad de
mejorar estos sistemas para asegurar una experiencia de usuario mas fluida y

satisfactoria.

La percepcion de la velocidad de las transacciones en los cajeros
automaticos, terminales de autoservicio, aplicaciones moviles y sistemas
automatizados de respuesta telefénica es variada, con un namero significativo de
usuarios encontrando las transacciones lentas. Esto sugiere la necesidad de
optimizacién. Es crucial mejorar la eficiencia de estos sistemas para reducir los

tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del usuario.

La accesibilidad de los cajeros automéaticos y los terminales de autoservicio
€s un area que requiere atencion, ya que una parte significativa de usuarios los
encuentra poco accesibles o inaccesibles. Las aplicaciones moviles y los sistemas

automatizados de respuesta telefonica también presentan desafios de
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accesibilidad. Es necesario mejorar la accesibilidad de todas las tecnologias para

asegurar que todos los usuarios puedan utilizarlas de manera efectiva.

Aunque una buena proporcion de usuarios se siente segura usando las
tecnologias, hay un %% considerable que no se siente seguro. Esto indica la
necesidad de mejorar las medidas de seguridad y la comunicacion de estas

medidas a los usuarios para aumentar su confianza en las tecnologias.

La satisfaccion con la atencion al cliente relacionada con los cajeros
automaticos, terminales de autoservicio, aplicaciones moviles y sistemas
automatizados de respuesta telefonica es variada, con una proporcién significativa
de usuarios insatisfechos. Esto sugiere la necesidad de mejorar la atencién al

cliente, proporcionando soporte mas efectivo y accesible para todos los usuarios.

Finalmente, la satisfaccion general con las tecnologias de la informacién es
variada, con una proporcién considerable de usuarios insatisfechos. Esto sugiere
la necesidad de mejoras en varios aspectos de las tecnologias y servicios
proporcionados por la Cooperativa San Roman. Es esencial abordar las areas de
insatisfaccion para aumentar la satisfaccion general y la adopcion de las

tecnologias.
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CONCLUSIONES

Primera. La evaluacién revela que la satisfaccion general con las tecnologias de
la informacion es variada. Aunque el 37.7% de los usuarios estan
satisfechos 0 muy satisfechos, un 41.2% muestra insatisfaccion. Las
areas clave que necesitan mejoras son la accesibilidad (37.7% de
usuarios encuentran las tecnologias poco accesibles o inaccesibles), la
seguridad (42.1% se sienten inseguros 0 muy inseguros) y la atencién al
cliente (39.5% insatisfechos o muy insatisfechos). Estos aspectos deben
ser abordados para aumentar la satisfaccion general y la adopciéon de

las tecnologias.

Segunda. Las principales tecnologias de la informacion utilizadas incluyen cajeros
automéaticos (ATMs) (46.5% de adopcion), terminales de autoservicio
(47.4%), sistemas automatizados de respuesta telefonica (48.2%),
aplicaciones moviles (57.9%) y dispensadores de efectivo (53.5%). La
adopcién de estas tecnologias varia, o que sugiere la necesidad de

mejorar la accesibilidad y la familiarizacion con estas tecnologias.

Tercera. La satisfaccion con las tecnologias varia significativamente. Aunque un
37.7% de los usuarios encuentran faciles de usar los cajeros
autométicos, un 34.2% encuentran dificultades. Similarmente, un 39.5%
de los usuarios estan satisfechos o muy satisfechos con las aplicaciones
moviles, pero un 41.2% muestra insatisfaccion. La percepcion de
seguridad también es preocupante, con un 42.1% de los usuarios que

no se sienten seguros utilizando las tecnologias.
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Cuarta. Las tecnologias de la informacion han mejorado la eficiencia de las
transacciones (45% de usuarios perciben transacciones rapidas o muy
rapidas). Sin embargo, la calidad percibida de los servicios se ve
afectada por problemas de accesibilidad (37.7% encuentran las
tecnologias poco accesibles o0 inaccesibles), usabilidad (34.2%
encuentran dificultades para usar cajeros automaticos), seguridad
(42.1% se sienten inseguros 0 muy inseguros) y atencién al cliente
(39.5% insatisfechos o muy insatisfechos). Para maximizar el impacto
positivo de las tecnologias, es crucial abordar estos problemas y mejorar

la experiencia del usuario en todas las dimensiones.
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RECOMENDACIONES

Primera. Aumentar la disponibilidad de terminales y cajeros automaticos en areas
menos atendidas y ofrecer mas recursos educativos para familiarizar a

los usuarios con estas tecnologias.

Segunda. Simplificar las interfaces de usuario y proporcionar guias de uso claras y

accesibles para todas las tecnologias.

Tercera. Implementar medidas adicionales de seguridad y educar a los usuarios

sobre las practicas seguras y las protecciones implementadas.

Cuarta. Proporcionar un soporte mas efectivo y accesible, asegurando que los

usuarios reciban ayuda rapidamente y de manera competente.
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Anexo 1 matriz de consistencia

TITULO DE MI TESIS: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN SERVICIOS

MICROFINANCIERO DELA COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA 2023

Engagement y desempefio laboral en una empresa agroindustrial

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables y dimensiones

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢ Cudl es el nivel de
satisfaccion de los usuarios
con las tecnologias de la
informacion implementadas
en los servicios
microfinancieros de la
Cooperativa San Roman,
en Juliaca, durante el afio
20237

Evaluar el nivel de
satisfaccion de los
usuarios con las
tecnologias de la
informacion
implementadas en los
Servicios
microfinancieros de la
Cooperativa San
Roman, en Juliaca,
durante el afio 2023.

Hg: Los usuarios de
la Cooperativa San
Roman estan
altamente

satisfechos con las
tecnologias de la

informacion
implementadas en
los servicios

microfinancieros
durante el afio 2023.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis
especificas

P1: ;Cudles son las
tecnologias de la
informacion utilizadas en
los servicios
microfinancieros de la
Cooperativa San Roman?

O1: Identificar las
tecnologias de la
informacion utilizadas
en los servicios
microfinancieros de la
Cooperativa San
Roman

H1: Las tecnologias
de la informacioén
utilizadas en los
servicios
microfinancieros de
la Cooperativa San
Roman incluyen
terminales de
autoservicio, cajeros
automaticos,
dispensadores de
efectivo, terminales
de depésito..

Engagement:
Tecnologias de la
Informacion

Desempeiio laboral:
Satisfaccion del Usuario
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Tipo de investigacion:
Correlacional
Disefio de investigacion:
No experimental - transversal
Poblacién:

230 colaboradores
Muestra:

144 colaboradores
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Métodos:
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P2: ¢ Cual es el grado de
satisfaccion de los usuarios
con respecto a las
tecnologias de la
informacion implementadas
en los servicios
microfinancieros de la
Cooperativa San Roman?

02: Medir el grado de
satisfaccion de los
usuarios con respecto
a las tecnologias de la
informacién
implementadas..

H2: El grado de
satisfaccion de los
usuarios con
respecto a las
tecnologias de la
informacion
implementadas en
los servicios
microfinancieros de
la Cooperativa San
Roman es alto.

P3: ¢Cual es el impacto de
las tecnologias de la
informacion en la calidad de
los servicios
microfinancieros ofrecidos
por la Cooperativa San
Roman?

O3: Analizar el
impacto de las
tecnologias de la
informacion en la
calidad de los
servicios

H3: Existe una
relacion positiva
entre los factores de
calidad de servicio y
la satisfaccion del
cliente en San
Roman
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Anexo 2 Cuestionario

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario con las Tecnologias de la
Informacion

Seccion 1: Informacion Demografica

¢, Cual es su edad?

a) Menos de 18 afios
b) 18-25 afios

c) 26-35 afios

d) 36-45 afios

e) 46-55 afos

f) Mas de 55 afios

¢, Cudl es su género?

a) Masculino

b) Femenino

c) Otro

d) Prefiero no decir

¢,Cual es su nivel educativo?

a) Primaria
b) Secundaria

c) Técnico
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d) Universitario
e) Postgrado

¢,Con qué Frecu. utiliza los servicios de la Cooperativa San Roman?

a) Diariamente

b) Semanalmente

c) Mensualmente

d) Ocasionalmente

Seccion 2: Uso de las Tecnhologias de la Informacién

5. ¢ Ha utilizado alguna vez los cajeros automaticos (ATMs) de la

Cooperativa San Roman?

a) Si
b) No
¢, Ha utilizado alguna vez los terminales de autoservicio de la Cooperativa

San Roman?

a) Si
b) No
¢, Ha utilizado alguna vez los sistemas automatizados de respuesta

telefénica de la Cooperativa San Roman?

a) Si
b) No

¢ Ha utilizado alguna vez las aplicaciones méviles de la Cooperativa San
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Roman?

a) Si
b) No
¢, Ha utilizado alguna vez los dispensadores de efectivo de la Cooperativa

San Roman?

a) Si

b) No

Seccion 3: Facilidad de Uso

10. ¢ Qué tan facil le resulta usar los cajeros automaticos (ATMs) de la
Cooperativa San Roman?

- a) Muy facil

- b) Facil

- ¢) Neutral

- d) Dificil

- e) Muy dificil

¢, Qué tan facil le resulta usar los terminales de autoservicio de la

Cooperativa San Roman?

a) Muy facil
b) Facil
c) Neutral

d) Dificil
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e) Muy dificil
¢, Qué tan facil le resulta usar las aplicaciones moviles de la Cooperativa

San Roman?

a) Muy facil

b) Facil

c) Neutral

d) Dificil

e) Muy dificil

¢, Qué tan facil le resulta usar los sistemas automatizados de respuesta

telefonica de la Cooperativa San Roman?

a) Muy facil

b) Facil

c) Neutral

d) Dificil

e) Muy dificil

Seccion 4: Eficiencia

14. ¢ Qué tan rapido puede completar una transaccién en los cajeros
automaticos (ATMs)?

- a) Muy rapido

- b) Réapido

- ¢) Neutral

- d) Lento

- ) Muy lento
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¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion en los terminales de

autoservicio?

a) Muy rapido

b) Réapido

c) Neutral

d) Lento

e) Muy lento

¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion usando las aplicaciones

moviles?

a) Muy rapido

b) Rapido

c) Neutral

d) Lento

e) Muy lento

¢, Qué tan rapido puede completar una transaccion usando los sistemas

automatizados de respuesta telefonica?

a) Muy rapido
b) Rapido

c) Neutral

d) Lento

e) Muy lento
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Seccion 5: Accesibilidad

18. ¢ Cuéan accesibles encuentra los cajeros automaticos (ATMs) de la
Cooperativa San Roman?

- a) Muy accesibles

- b) Accesibles

- ¢) Neutral

- d) Poco accesibles

- e) Inaccesibles

¢,Cuan accesibles encuentra los terminales de autoservicio de la

Cooperativa San Roman?

a) Muy accesibles

b) Accesibles

c) Neutral

d) Poco accesibles

e) Inaccesibles

¢,Cuan accesibles encuentra las aplicaciones moviles de la Cooperativa

San Roman?

a) Muy accesibles
b) Accesibles

c) Neutral

d) Poco accesibles

e) Inaccesibles
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¢,Cuan accesibles encuentra los sistemas automatizados de respuesta

telefonica de la Cooperativa San Roman?

a) Muy accesibles

b) Accesibles

c) Neutral

d) Poco accesibles

e) Inaccesibles

Seccion 6: Seguridad

22. ¢ Qué tan seguro se siente usando los cajeros automaticos (ATMs) de la
Cooperativa San Roman?

- a) Muy seguro

- b) Seguro

- ¢) Neutral

- d) Inseguro

- ) Muy inseguro

¢, Qué tan seguro se siente usando los terminales de autoservicio de la

Cooperativa San Roman?

a) Muy seguro
b) Seguro

c) Neutral

d) Inseguro

e) Muy inseguro
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¢, Qué tan seguro se siente usando las aplicaciones moviles de la

Cooperativa San Roman?

a) Muy seguro

b) Seguro

c) Neutral

d) Inseguro

e) Muy inseguro

¢, Qué tan seguro se siente usando los sistemas automatizados de

respuesta telefénica de la Cooperativa San Roman?

a) Muy seguro

b) Seguro

c) Neutral

d) Inseguro

e) Muy inseguro

Seccion 7: Atencion al Cliente

26. ¢ Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con los
cajeros automaticos (ATMs)?

- a) Muy satisfecho

- b) Satisfecho

- ¢) Neutral

- d) Insatisfecho

- €) Muy insatisfecho
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¢, Qué tan satisfecho esta con la atencion al cliente relacionada con los

terminales de autoservicio?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Neutral

d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho

¢, Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con las

aplicaciones moviles?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Neutral

d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho

¢, Qué tan satisfecho esta con la atencién al cliente relacionada con los

sistemas automatizados de respuesta telefénica?

a) Muy satisfecho
b) Satisfecho

c) Neutral

d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho

Seccidn 8: Satisfaccion General
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30. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con las tecnologias de la
informacion de la Cooperativa San Roman?

- a) Muy satisfecho

- b) Satisfecho

- ¢) Neutral

- d) Insatisfecho

- ) Muy insatis
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Anexo 3 validacion de expertos

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

‘“m!lu 0‘

i)
J%s"'

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

I TITULO DE MI TESIS: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIERO DE LA COOPERATIVA SAN ROMAN

JULIACA 2023
1. REFERENCIAS:
a. Experto/Nombres : RAMIRO ARTURO RODRIGUEZ SARAVIA
b. Especialidad : INGENIERO DE SISTEMAS
c. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ

. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach. OBED APAZA USCACHI
IV. ASPECTOS DE VALIDACION
(1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)

w < w

El1E s |3 |E

INDICADORES CRITERIOS AERERERE:

7} g @© 3 o

a = | &

1. Claridad Esta redactado con leguaje apropiad X

2. Objetividad Esté expresado en capacidades observables X

3. Actualidad Esté adecuado al avance de la ciencia X
4. Organizacién Existe una organizacion légica de los items y las variables X

5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X

6. Intencionalidad | Esta adecuada para cumplir los objetivos de la investigacion X

7. Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y cientificos X
8. Coherencia Entre las dimensiones, indicadores e items X

9. Metodologi: R de al propdsito de la investigacion X

10. Pertinencia Es ml y adecuado para la investigacién X

Coeficiente de valoracién porcentual. C = Total/50
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado (C>75%=0.75) x]

Desaprobado (C<75%=0.75) 1

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 10 de mayo del 2024
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V.

VL.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE MI TESIS: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION EN SERVICIOS MICROFINANCIERO DE LA COOPERATIVA SAN ROMAN
JULIACA 2023
REFERENCIAS:

d. Experto/Nombres : KOISHIRO T. ARAPA CRUZ
e. Especialidad : INGENIERO DE SISTEMAS
f. Cargo Actual : DOCENTE DE UNAJ

AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

Bach. OBED APAZA USCACHI

ASPECTOS DE VALIDACION

(1 = Deficiente; 2 = Regular; 3 = Buena; 4 = Muy buena; 5 = Excelente)

w < w

s g s | & | B

INDICADORES CRITERIOS s 25|23 a

I ] @ 3 o

o = | &

1. Claridad Esté redactado con leguaje apropiado X

2. Objetividad Estéd expresado en capacidades observables X

3. Actualidad Esta adecuado al avance de la ciencia X
4. Organizacion Existe una organizacién légica de los items y las variables X

5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes X

6. Intencionalidad | Esta adecuada para cumplir los objetivos de la investigacion X

7. Consistencia Esta basado en aspectos teéricos y cientificos X
8. Coherencia Entre las dimensiones, indicadores e items X

9. Metodologia Responde al propésito de la investigacion X

10. Pertinencia Es dtil y adecuado para la investigacion X

Coeficiente de valoracién porcentual. C = Total/50
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado (C>75%=0.75)

Desaprobado (C<75%=0.75)

LUGAR Y FECHA: Juliaca, 10 de mayo del 2024
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _15/07/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ OBED APAZA USCACHI
Direccion; Jr. Francisco Bolognesi 882
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _ 44339567

Teléfono: 966466051 email: unick0007@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS
Escuela Profesional o Mencion: _INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA

Titulo o Grado Académico a optar: INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
Asesor: _Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo: SATISFACCION DEL USUARIO CON LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN
SERVICIOS MICROFINANCIERO DE LA COOPERATIVA SAN ROMAN JULIACA 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos): Satisfaccion del usuario, tecnologias de la informacidn, servicios
microfinancieros, Cooperativa San Roman, Juliaca

¢ Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2

2

!Indicar si su producci6n intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

_l Bachiller :XlTitulol :2da Especialidad :Maestrl'a { 1Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depoésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.

Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (Unicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccioén intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiceion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opciéon “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
I:l Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P25

15 - JULIO - 2025

7

Firma de Autor huella digital Fecha
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