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RESOLUCION N.o 058-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 24 de marzo de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2025-000539 de fecha 15-01-2025 de CONTRERAS CCALLATA
MELANIA, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: RELACION ENTRE LA
TRANSFORMACION DIGITAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL BANCO DE
CREDITO DEL PERU, SEDE PUNO - 2024; conducente para optar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing, que fue revisada por el Director de
la Unidad de investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8° numeral b) del Reglamento General de

Crados y Tituios de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticién del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de

Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn
N° 0294-2023-UANCV-CU-R,

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacién y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentaciéon presencial del informe
Final de la investigacién (borrador de Tesis), del (la) bachiller: CONTRERAS CCALLATA

MELANIA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

*  PRESIDENTE : Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA "
@ * ler. MIEMBRO  :  Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

* 2do. MIEMBRO :  Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAIA

*

ASESOR DETESIS :  Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar :salén de Grados y Titulos
* Fecha : miércoles 26 de marzo de 2025
« Hora :09:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que Ia comisién de Grados y Titulos de la Facultad,

Secretarias Académicas y Adminisirativas, guedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 458-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 30 de setiembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-13358 de fecha 20 de setiembre de 2024, del Bach. MELANIA
CONTRERAS CCALLATA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador
de Tesis) y el Anexo (04 o 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 Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. MELANIA CONTRERAS CCALLATA, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borador de Tesis) del tema fitulado: RELACION ENTRE LA
TRANSFORMACION DIGITAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL
PERU, SEDE PUNO - 2024, conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Marketing.

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

Que, el Comiteé de Investigacion emitié su opinion favorable al Informe Final de la Investigacion
{borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR
PINTO.

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Inferno 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 vy el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - AEEQBARN.,"LA,ULQRIZAR".EL.JNEQRME_H,EI,NAL..Dﬁ..LA.JN.\lL&Il..QAC.iQN
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del fema titulado: RELACION
ENTRE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL BANCO DE
CREDITO DEL PERU, SEDE PUNO — 2024, presentado por el (la) Bach. MELANIA CONTRERAS
CCALLATA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing,
en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese,
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UNIDAD DE INVESTIGACION ¥

RESOLUCION N° 297-2024-U1-FCA-UANCV-J

Juliaca, 15 de julio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-8487 de fecha 09 de julio de 2024, el cual solicita Revision de propuesta
de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que
fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. MELANIA CONTRERAS CCALLATA, guien solicita la revision y aprobacion de
la Propuesta de Investigacion de Titulo: RELACION ENTRE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU, SEDE PUNO - 2024, conducente
para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y Marketing.

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

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinidon favorable a la Propuesta de Invesligacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing, corrobord la propuesta del ASESOR Dr. Sc.
S. LICIMACO AGUILAR PINTO, guien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del frabagjo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidon favorable del comité de Investigaciéon, 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 UANCYV N° 23738 y Modificatoria N° 24461 vy el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- ARRQBAR“-_L"AULQMIAB,,-.LA“.,ElECﬂ.QJQNM.D,E‘.WLA.M..ERQEU.ESIA,., DE
INVESTIGACION, titulado: RELACION ENTRE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU, SEDE PUNO - 2024, presentado por el (Ila) Bach.
MELANIA CONTRERAS CCALLATA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.

~ UNIVERSID” D ANDINA
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METADATOS COMPLEMENTARIOS - UANCV

TITULO DE LA TESIS

RELACION ENTRE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA SAT}SFACCI()N
DEL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU,
SEDE PUNO - 2024

Datos del autor

Nombres y apellidos MELANIA CONTRERAS CCALLATA
Tipo de documento de identidad DN
73643329

Numero de documento de identidad

https://orcid.org/0009-0004-0904-6715

URL de ORCID

Datos del asesor

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Tipo de documento de identidad DNI

Ntmero de documento de identidad | 02291995

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-1796-9278

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02409816

Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 23901593

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 01324434
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311- UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Ubicacion:

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

Coordenadas:

Latitud: 15°50'27.6"S

Longitud: 70°01'18.2"W

URL:
https://maps.app.g00.gl/B22RAPEoTynKS8f76

Ubicacion geografica de la
investigacion

Afio o rango de afios en que se

. 2. 0 .., Julio 2024 - Marzo 2025
realizo la investigacion

URL de disciplinas OCDE Ciencias sociales
hitps://concytec-pe.github.io/Peru- https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
CR.[S/vocabularios/ocde ford.html Negocios, Administracion

- Libreria

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04

NESR' l %%%E ~3\l§&ut

" Dr. Beni 'hé?:fiiii&""d’&-'{,;f'
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MELANIA CONTRERAS CCALLATA , identificado con DNI
Nro.73643329 en mi condicién de egresado de:

™ Escuela Profesional
0 Programa de Segunda Especialidad,
(] Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING

informo que he elaborado el/la & Tesis o [1 Trabajo de Investigacién, (1 Trabajo Académico
denominada:

RELACION ENTRE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL BANCO DE
CREDITO DEL PERU, SEDE PUNO — 2024

Asesorado por: Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

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 investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

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
‘ encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca___ 45 de Abi del 2025

]
W ASES?/ FIRMA TESISTA Huella
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RESUMEN

En esta investigacion se propuso como objetivo principal de: determinar la relacion
entre la Transformacion Digital y la Satisfaccion del Cliente en el Banco de Crédito del Peru,
sede Puno, durante el afio 2024, es esencial entender como los cambios tecnoldgicos afectan
la satisfaccion del cliente. La adopcion de herramientas digitales, como la banca en linea y
las aplicaciones mdviles, transforma la interaccion con el banco y crea nuevas expectativas
sobre la calidad del servicio y la seguridad, en este contexto el enfoque fue cuantitativo, de
método hipotético-deductivo guio la formulacién y prueba de hipotesis, mientras que la
investigacion basica proporciond una comprension tedrica de los conceptos involucrados. El
estudio adopt6 un disefio no experimental y un nivel correlacional para observar la relacion
entre las variables sin manipulacion directa. La poblacion fue todos los clientes de la sede
Puno durante un mes, estimada en 5000 personas, de esta cantidad estimada solo se encuesto
a 357 clientes mediante un cuestionario. Los resultados que se llegd fue que la mayoria
estuvieron satisfechos con las nuevas tecnologias que cuenta BCP, asimismo mediante la
relacion de las variables se ha visto que existe correlacion de 0,314 y el coeficiente Tau-b de
Kendall es de 0,246, con un valor de significacion estadistica de 0,000. Esto indica que hay

una relacion significativa entre las dos variaciones

Palabras claves: Calidad del servicio, confianza, cumplimiento de expectativas,

personalizacion, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

In this research, the main objective was to determine the relationship between Digital
Transformation and Customer Satisfaction at Banco de Crédito del Peru, Puno branch, during
the year 2024. It is essential to understand how technological changes affect customer
satisfaction. The adoption of digital tools, such as online banking and mobile applications,
transforms interaction with the bank and creates new expectations regarding service quality
and security. In this context, the approach was quantitative, using a hypothetical-deductive
method that guided the formulation and testing of hypotheses, while basic research provided
a theoretical understanding of the concepts involved. The study adopted a non-experimental
design and a correlational level to observe the relationship between variables without direct
manipulation. The population was all customers of the Puno branch for one month, estimated
at 5,000 people; of this estimated number, only 357 customers were surveyed using a
questionnaire. The results showed that the majority were satisfied with BCP's new
technologies. The correlation between the variables showed a correlation of 0.314 and a
Kendall's Tau-b coefficient is 0.246, with a statistical significance level of 0.000. This

indicates a significant relationship between the two variables.

Keywords: Service quality, trust, meeting expectations, personalization, customer

satisfaction.
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INTRODUCCION

Este fendmeno de la transformacion a la era digital ha sido Este fenomeno ha sido
impulsado por una variedad de factores, entre los que destaca la creciente demanda de los
clientes por servicios bancarios mas convenientes, rapidos y accesibles, asi como la
necesidad de los bancos de adaptarse un contexto caracterizado por una competencia

creciente y transformaciones constantes.

En este contexto, el Banco de Crédito del Peri (BCP), como una de las principales
instituciones del sector financiero nacional ha puesto en marcha una estrategia integra, con
el objetivo de fortalecer y preservar su ventaja competitiva a las crecientes expectativas de

sus clientes.

La transformacion digital en el sector bancario abarca una amplia gama de
innovaciones tecnologicas, como la banca en linea, las aplicaciones méviles, la inteligencia
artificial, el big data, y la automatizacion de procesos. Estas tecnologias no solo han
permitido mejorar la eficiencia operativa del banco, sino que también han proporcionado
nuevas formas de interaccion con los clientes, facilitando un acceso mas rapido, seguro y
personalizado a los servicios financieros la satisfaccion del cliente se identifica como un
elemento clave para el éxito en cualquier organizacion, que se ve influenciada de manera

directa por el grado de implementacion y efectividad de estas tecnologias digitales.

Sin embargo, se han implementado importantes iniciativas, el desafio radica en como
estas tecnologias afectan la percepcion integral del cliente sobre los servicios recibidos y, en
ultima instancia, su satisfaccion. El presente estudio tiene como objetivo analizar la relacion
entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en la sede de BCP ubicada en
Puno, durante el afio 2024. las areas especificas en las que la implementacion de iniciativas

digitales ha generado un impacto positivo, asi como los desafios que aun persisten y que

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

podrian estar limitando los beneficios esperados de la digitalizacion. La relevancia de este
estudio radica en que la satisfaccion del cliente constituye un factor determinante para el
éxito organizacional, al influir directamente en la fidelizacion, la reputacion institucional en

la lealtad, lo que, a su vez, afecta la rentabilidad y sostenibilidad a largo plazo del banco.

Ademads, Aspira a contribuir con un mayor nivel de comprension mas profunda de
como la transformacion digital tiene la capacidad de responder a las clientes especificas en
Puno, teniendo en cuenta factores como la accesibilidad, a los individuos, utilizar y
beneficiarse de la tecnologia y las preferencias culturales. Los hallazgos de esta investigacion
no solo seran relevantes para el BCP, sino también para otras instituciones financieras que

buscan potenciar la percepcion positiva del cliente a través de la transformacion digital.

Por otra parte, la transformacion digital es un proceso continuo y complejo que
requiere una comprension integral de sus efectos en la experiencia del cliente. Este estudio
representa una importante adicion al conocimiento como la digitalizacion puede optimizarse
para mejorar la satisfaccion del cliente en un entorno especifico como el de Puno,

contribuyendo asi al éxito sostenido del BCP y a la creacion de valor para sus clientes.

Descrita la importancia del estudio, esta tesis tiene seis capitulos, el problema,
objetivos, marco referencial, hipotesis, aspecto metodoldgico, resultados, discusion y

conclusiones.

En primer lugar, Se exponen el planteamiento del problema y se establecen los
objetivos, seguidamente del marco tedrico, revisando los conceptos clave de transformacion
digital y satisfaccion del cliente, asi como la relacion entre ambos. A continuacion, se detalla
la metodologia empleada, que incluye un disefio de investigacion no experimental y

transversal, asi como el uso de encuestas para recolectar datos sobre la experiencia de los
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clientes BCP en Puno. Posteriormente, se presentan los resultados obtenidos. En la seccion
de discusion, se analizaran estos resultados a la luz del marco teodrico y se identificaran
implicaciones practicas para el banco. Finalmente, se ofreceran conclusiones generales,

resaltando los hallazgos mas relevantes y proponiendo futuras lineas de investigacion.
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CAPITULO1

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A nivel internacional, la transformacion digital en el sector financiero ha sido
un fendémeno disruptivo y un rapido incremento, de acuerdo con informacion
proporcionada por la consultora. McKinsey (2023), se estima que para el afio 2024,
mas del 80% de las transacciones bancarias se realizardn a través de canales digitales
en todo el mundo. Esta tendencia refleja una adopcién masiva de tecnologias como la
banca mdvil y la banca en linea, motivada por la comodidad y la facilidad que ofrecen
a los usuarios. En términos econémicos, la transformacion digital también se traduce
en una mejora estimada del 30% la optimizacion de las operaciones de los bancos y
una contencién de costos significativa como resultado de procesos mas eficientes

asociados con la administracion tradicional de sucursales fisicas.

En el Pert, la evolucion digital en la industria bancaria esta ganando impulso
de forma expedita. Segun el Reporte de Inclusion Financiera del Banco Mundial
(2023), el 67% de la poblacioén adulta peruana tenia acceso a servicios financieros
formales en 2023, y se espera que esta cifra continie aumentando con la expansion de
las plataformas tecnoldgicas. En particular, bancos como el Banco del Crédito del Pert

han liderado iniciativas para que el cliente pueda estar satisfecho a través de
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plataformas digitales, con un incremento del 25% en el numero de usuarios activos en
sus aplicaciones moviles durante el Gltimo afio. Sin embargo, persisten desafios en
términos de inclusion digital, con un 20% Las personas que carecen de acceso a

servicio financieros formales, especialmente en regiones como Puno.

A nivel local, en el departamento de Puno, el acceso y la aceptacion de
soluciones bancarias digitales son ain mas variables. Segin datos del Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica INEI (2023), solo el 35% de los hogares en Puno
tienen acceso regular a internet, lo que limita significativamente la penetracion.
Ademas, la percepcion y confianza en las transacciones electronicas sigue siendo una
preocupacion entre los usuarios, con solo el 45% de los encuestados en un estudio
reciente indicando que se sienten completamente seguros utilizando servicios
bancarios en linea. Estos factores demuestran que la transformacion digital enfrenta
barreras significativas en Puno, que van mas alla de la infraestructura tecnoldgica y se

extienden a consideraciones socioecondmicas y culturales locales.

1.2  Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Cuadl es la relacion entre la Transformacion Digital y la Satisfaccion

del Cliente en el Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024?

1.2.2 Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre el uso de servicios digitales y la satisfaccion

del cliente del Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 20247

e ;Cual es la relacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion

del cliente del Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 20247

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

e Cuadl es la relacion entre seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente
del Banco de Crédito del Perti, sede Puno — 2024?
e Cuales la relacion entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024?

e ;Cual es larelacion entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024?
1.3 Justificacion de estudio

Justificacion tedrica

Al estudiar la relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del
cliente en los bancos es crucial para avanzar en el entendimiento de como las
tecnologias digitales estan transformando las relaciones comerciales en el sector
financiero. La teoria nos permite explorar conceptos como la aceptacion tecnoldgica,
la adaptacion de los clientes a nuevos servicios digitales, y como impactan la lealtad
y el contento de los clientes. Investigar este tema contribuye a ampliar el
conocimiento tedrico sobre cOmo las organizaciones pueden utilizar la
transformacion digital para mejorar las experiencias del cliente y mantener su

competitividad en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

Justificacion practica

Para estudiar esta relacion es fundamental para que los bancos puedan mejorar
la calidad de sus servicios y la experiencia del cliente. Entender como la
transformacion digital impacta directamente en la satisfaccion del cliente permite a
las instituciones financieras identificar 4reas de mejora, desarrollar estrategias
efectivas de implementacion de tecnologias digitales y adaptar sus servicios a las

demandas y preferencias de los beneficiarios modernos. Esto no solo puede
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incrementar fidelizacion de los clientes y la fidelizacion, sino también optimizar los
procesos internos, abaratar los gastos operativos y optimiza la eficiencia en la

atencion al cliente en general.

Justificacion metodologica

Cliente requiere utilizar enfoque de investigacion robustos y apropiados.
M¢étodos como cuestionarios, analisis de datos transaccionales, entrevistas
estructuradas y analisis de contenido son fundamentales para recopilar datos
cuantitativos y cualitativos relevantes. Ademas, la aplicacion de modelos estadisticos
y estrategias avanzadas de analisis de datos, como analisis de regresion y mineria de
datos, permite identificar correlaciones y configuraciones significativas detectadas.
Este enfoque metodoldgico riguroso no solo proporciona evidencia empirica sobre
como los enfoques para la transformacion digital. impactan la complacencia del
consumidor, sino que también facilita la formulacion de recomendaciones practicas
y basadas en datos para mejorar continuamente la experiencia del cliente en el

contexto bancario digital.

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULOII

OBJETIVOS

2.1  Objetivo general

Determinar la relacion entre la Transformacion Digital y la Satisfaccion del

Cliente en el Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024

2.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre el uso de servicios digitales y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pera, sede Puno —2024.

e Determinar la relacioén entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024.

e Determinar la relacion entre seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024

e Determinar la relacion entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pera, sede Puno — 2024

e Determinar la relacion entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de la investigacion

Antecedentes Internacionales

Meéndez et al., (2024) en su investigacion tratd sobre el impacto que tuvo la
transformacion digital sobre la gestion empresarial en el banco chile, para este caso
considerd estudio de nivel correlacional, y su poblacion fue de 117 firmas. En
relacion con los resultados, se observara que la transformacion digital tuvo un
impacto con la otra variables, seglin el resultado de correlaciones rho=0.796 y de un
p=0,000, seguidamente se evidencio en sus resultados que los trabajadores de las
empresas mostraban una comunicacion regular, sin embargo una satisfaccion alta;
finalmente, lleg6 a concluir la evolucion digital influia de modo significativa y
Ventajosa en la administracion de la empresa, mejorando aspectos clave como la

relacion comunicativa interna y la satisfaccion en el &mbito laboral.

Armijos et al., (2024) para ello su estudio tuvo como objetivo de poder
entender la calidad de servicio que se brindaba mediante telefonia movil, ya sea esto
mediante mensajes de texto, llamadas; esta investigacion fue desarrollada en
Ecuador. Para ello Armijos consideré como estudio descriptivo no experimental de

corte transversal y utilizé una muestra de 311 personas nacidas o residentes en el Oro
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por al menos cinco afios, y se midio la satisfaccion mediante el Net Promoter Score
(NPS). Los resultados que llegd Claro tenian la mayor cantidad de clientes, Tuenti
tenia los clientes mas satisfechos, CNT era preferida para planes pospago, y Movistar
destacaba en retencion de clientes, contraste, AkiMOVIL y MAXIplus no fueron las
opciones por ninguin cliente. Todo esto le permitié afirmar que se encuentre una
interaccion entre género, rango etario, nivel educativo y estado civil la valoracion de

la calidad y los diferentes niveles de satisfaccion.

Barreto y Cedefio (2023) analizaron la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la agencia Reales del Banco Pichincha en Ecuador, para su caso de estudio,
ambos autores consideraron que el estudio tiene un disefio no experimental y su
poblacion estudiada fueron los clientes que acuden, de lo cual extrajeron una muestra
de 300 clientes. Asimismo, emplearon un cuestionario que contenia 22 preguntas.
Los hallazgos de su investigacion indicaron que la calidad del servicio que se ofrecia
era algo regular y la satisfaccion de los clientes fue alta, lo que les permitieron dar a

concluir que existe relacion para tener un buen porcentaje de usuarios satisfechos.

Enache & Gonzalez (2023) en su investigacion se centro en la “digitalizacion,
una prioridad fundamental para las empresas y organizaciones institucionales,
definiendo la transformacion digital como la reestructuracion empresarial impulsada
por tecnologia digitale”, ello lo realizo en Espafia Barcelona. Para ello desarrollé un
aspecto esencial en el apoyo de esta modificacion: el cuidado y guia de los empleados
en la evolucion en direccion a una cultura que coloque al cliente como prioridad,
utilizé un enfoque metodoldgico y planificado, se acompafid a los empleados durante
este proceso de cambio cultural. Los resultados destacaron que un acompafiamiento

adecuado y planificado de los empleados es crucial para la adopcion efectiva de una
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cultura digital dentro de las organizaciones, llegando a concluir que este enfoque es
indispensable para situar al cliente en el centro y garantizar el logro de la
digitalizacion.

Morales y Velazquez (2023) en su investigacion cuyo objetivo fue “distinguir
los aspectos clave que sistematizan la transformacion digital dentro de las
instituciones”, esta investigacion se desarrolld en México — Queretano, para ello
empled una metodologia que incluyd una revision de literatura, esto se basa en un
enfoque cualitativo, y para desarrollar el marco teérico primeramente tocaron el tema
de experiencias del cliente, seguidamente de los colaboradores. Luego de realizar
dicho diagnostico, dieron a conocer que la transformacion digital implica una
variacion profunda respecto a la cultura, el funcionamiento de la empresa. En razon
de ello concluyeron que la innovacion en el marco de la transformacion digital ofrece
cambios de nuevos servicios y mejoran las expectativas de los clientes con la

automatizacion.

Antecedentes Nacionales

Diaz (2024) se centr6 basicamente en ver la asociacion que pueda existir entre
la transformacion digital y la experiencia por parte del cliente en los principales
bancos del Peri como BCP, BBVA, Scotiabank e Interbank, la misma que desarrollo
en Lima — Pert; para lo cual considerd a una poblacién muestral de 385 clientes,
considerando un error del 5%. Los resultados de Diaz reflejaron que la revolucion
digital. tiene relacion en la interaccion de cliente, cuya afirmacion se basa a la

correlacion de Rho= 0,597. Este resultado le llevé a confirmar su hipotesis.

Castillo y Terrones (2022) determinaron la relacion entre la digitalizacion y

la satisfaccion en la Agencia Trujillo del BCP, para dar respuesta a su objetivo
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consideraron un disefio observacional con un nivel de evaluacion. En cuanto a la
poblacion trabajé con 146 clientes de un total de 4900 clientes que acuden
aproximadamente; la encuesta que se hizo a través de cuestionarios, les permitieron
decir que 74% de los clientes tienen un buen sentido de digitalizacién y ademas un
76,7% de usuarios reflejaron una satisfaccion alta; por otra parte a través del analisis
estadistico de Chi2 de Pearson obtuvieron un nivel de significancia del 0,000,
permitiéndoles concluir que la calidad en la atencion aporta a que las personas estén

mas complacidos en el BCP .

Marca y Nuifiez (2021) desarrolld un informe sobre la importancia de la
transformacion digital con el Unico fin de poder mejorar la experiencia del cliente;
investigacion realizada en Lima — Perd, donde cuyos autores sostuvieron que su
estudio de basaba a un enfoque cualitativo debido a que revisaron 20 articulos
cientificos que se encuentran en distintos repositorios. Al realizar un analisis de los
articulos sostuvieron que muchas de las empresas implementaron cambios después
de la pandemia, haciendo que todo ello se pueda digitalizar ya que facilitaban un

acercamiento mas directo a los clientes y que les permitia tener nuevas estrategias.

Caballero y Ventura, (2021) pudieron identificar la evaluacion entre la
excelencia del servicio y el nivel de cliente, investigacion que lo realiza en Lima —
Peru y para ello como metodologia que emplearon fue cuestionarios, de analoga
forma, la observacion resulto de tipo basica, no experimental, correlacional. El total
de la poblacion censal incluy6 por 85 clientes, de ello solo consideraron 70 clientes
del BCP, para lo cual empelaron dos cuestionarios, ambos adaptados por las
investigadoras y validados mediante juicio de expertos y pruebas de fiabilidad, en el
que aplico la prueba Rho Spearman, que mostrd una correlacion positiva media una

relacion positiva moderada entre la calidad y la satisfaccion del usuario Rho = 0,343,
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p-valor = 0,00). Los resultados que llegaron conforme que mejoraba la capacidad del
servicio, la experiencia emocional también aumentaba, llegd a concluyo que hay una

relacion significativa entre ambos factores.

Mendoza y Sanchez (2020) en su investigacién examinaron que factores de
la Experiencia del Usuario influyen para una buena satisfaccion del cliente; un
estudio realizado en todo el Peru, y es asi que la exploracion adopto una perspectiva
cualitativo y cuantitativo para explorar la interaccién entre estos canales. y el
aumento en los indices de bancarizacion, asi como la manera en que afecta la
satisfaccion del cliente a través del concepto de Experiencia del Usuario (UX). Se
recopilaron datos mediante una revision bibliografica exhaustiva y la implementacion
de encuestas a los consumidores de servicio bancarios digitales en el Pert, como
resultado llegd a identificar tres factores clave de la UX que influyen y que estan
asociadas significativamente en la satisfaccion. Estos tres factores son la seguridad,

disefio simple y rapidez.

Fernandez y Quispe (2020) en su investigacion analiza iniciativa de
transformacion tecnoldgica basada en mejorar la experiencia del usuario en relacion
con los servicios y procesos del sector bancario peruano durante los ultimos cinco
afos, una investigacion realizada desde Lima — Perti, con un tema de creciente
relevancia, especialmente acentuado por la pandemia del afio 2020, para ello emple6
un enfoque tedrico, en el que desarrolld6 un modelo propio que sintetiza estos
hallazgos teoricos, destacando como la transformacion digital potencia la relacion y
experiencia del cliente, llegd a concluir que la estratégica operativa sirve para

optimizar las interacciones de los usuarios del sector financiero peruano.

Chilet y Bartra (2020) en su trabajo que tuvo como finalidad de conocer la

aplicacion de estrategias de transformacion digital en los bancos de Lima ha tenido
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un impacto significativo, modernizando sus servicios y mejorando la atencion al
cliente. Estas iniciativas han permitido ofrecer soluciones mas rapidas, seguras y
accesibles, fortaleciendo la relacion con los usuarios y aumentando la competitividad
en el mercado financiero local, para proporcionar herramientas fortalecedoras a los
clientes. Para este objetivo los autores consideraron que su estudio se basaba un
disefio sin experiencia, con enfoque explicativa. Para recoger informacion de los
clientes utilizé cuestionario con 52 preguntas y esta fue entregada a 384 clientes de
distintos bancos entre ellas BCP, BBV A, Interbank y Scotiabank. Los resultados de
su estudio revelaron que hay relacion entre ambas variables, con un coeficiente de
0,680, validando la hipoétesis planteada y demostrando que El 46% de las

fluctuaciones en la satisfaccion se pueden atribuir a la transformacion

Antecedentes Locales

Pacsi (2022) en su investigacion centrd en “analizar relacion de apreciacion
de los compradores y su grado de realizar operaciones de retiro de efectivo en BCP
de la Agencia Puno” emplea en su investigacion un enfoque cientifico descriptivo
con disefio no experimental transversal y metodologia cuantitativa. La investigacion
implementd encuestas como herramienta de obtencion de datos, donde su poblacion
total fue de 2152 y su muestra que obtuvo fue de 326. Los datos fueron analizados
con SPSS y Excel, empleando estadisticas descriptivas como propagacion de
frecuencias y dimensiones de tendencia central. Llegd a resultados los niveles bajos
de satisfaccion en aspectos como el entorno material de la agencia, nimero de
ventanillas, tiempos de espera, amabilidad de los empleados y concentracion en el
canal de ventanilla, llegd a concluir destaco la trascendencia de aplicar estrategias

concretas. para potenciar la experiencia del consumidor, especialmente en areas
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criticas como el ambiente fisico de la agencia, el tiempo de espera y la cortesia del

personal.

Canaza (2022) en su investigacion en Electro Puno, determina la relacion de
dos variables como servuccion y satisfaccion de usuarios, para este caso Canaza
considera que su estudio tiene un enfoque cuantitativo, y al no ser un experimento se
basa en un disefio no experimental descriptivo. Asimismo, para su investigacion
consideré a usuarios que pasen por el Area comercial de la entidad, de todos ellos
selecciono solo a 383 usuarios; para recopilar informacion recurrié a un cuestionario
y de lo cual dio a conocer en su estudio que la servuccion y la satisfaccion tienen
relacion de 0,958 mediante Rho de Spearman y del mismo modo en sus objetivos

especificos, permitiéndole concluir que hay una alta relacion.

Puma (2020) en su investigacidon tuvo como objetivo principal describir las
funciones principales en el contexto de la organizacion y el proceso de gestion
crediticia desempeniado por los funcionarios de negocios del Banco Pichincha en la
agencia Juliaca, durante los afios 2016-2018”, para ello como metodologia el estudio
se desarroll6 con un enfoque cualitativo, un disefio narrativo y un nivel descriptivo.,
para ello recolecto datos mediante analisis de documentos y registros de observacion,
seguidos de andlisis e interpretacion. Los resultados que lleg6 que la estructura
organizacional del banco se subdividia en tres areas estratégicas: cobranzas, riesgo y
comercial, que ain necesitaban una mejor integracion para evitar la duplicidad de
funciones y la insatisfaccion del cliente, llego a concluir que el proceso crediticio
debia coordinarse estrechamente con las oficinas de riesgo y cobranzas,
recomendandose un proceso de mejora continua para sistematizar e integrar estas

areas, tal como se detall6 en la propuesta del informe.
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3.2 Marco teorico

3.2.1 Transformacion Digital

La transformacion digital se refiere al cambio operativo, es decir que se
modifica la operacion de antes con uno nuevo incluyendo tecnologias y que estas
puedan tener un valor agregado para las empresas u organizaciones (Westerman et
al., 2014). En el contexto bancario, la transformaciéon digital implica el uso de
tecnologias como la banca movil, la banca en linea, la utilizacion de grandes
volimenes de datos junto con sistemas inteligentes para optimizar la operatividad y

la seguridad de las transacciones (Maguire, 2017).

Ambos autores dan a conocer que es el desarrollo por medio del cual las
organizaciones involucradas a herramientas digitales, debido a que les resulta mas
eficientes y que ademas ofrecen mas confianza a sus clientes, asi mismo sostienen

que adoptar nuevas tecnologias permite un cambio cultural.

En su esencia, el objetivo de la transformacion digital es potenciar la
eficiencia operativa., aumentar la agilidad y la capacidad de respuesta de la
organizacion, y proporcionar una atencion al cliente mas individualizada y centrada
en el usuario. Para lograr esto, las organizaciones deben reevaluar sus modelos de
negocio tradicionales y explorar nuevas formas de crear y capturar valor dentro de
un entorno de creciente digitalizacion. Asimismo, cubre una extensa variedad de
tecnologias emergentes, incluyendo, pero no limitandose a, la inteligencia artificial,
big data, internet de las cosas, asi como también la automatizacion de procesos
robdticos (RPA), y las tecnologias de blockchain. Estas herramientas tecnologicas

ayudan a que las organizaciones puedan recopilar, procesar y analizar volimenes de
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datos en el momento, esto permite a que la entidad pueda tomar una decision mas

clara y mas informada, de manera que un usuario este satisfecho.

En el contexto del sector bancario, la transformacion digital ha innovado la
forma en que los bancos se conectan con sus clientes. Desde la banca en linea y las
aplicaciones moviles hasta las plataformas de pagos digitales y los servicios
automatizados de atencion al cliente, la digitalizacion ha permitido a los bancos
optimizar la conveniencia, la accesibilidad y la seguridad de sus prestaciones.
Asimismo, ha facilitado la personalizacion de la oferta bancaria, permitiendo a los
bancos ajustar sus productos y servicios a los requerimientos y preferencias

individuales de sus clientes.

Asimismo, se refleja que la transformacion digital no estd exenta de
obstaculos. La implementacion exitosa de la implementacion de tecnologias digitales
demanda una considerable inversion en infraestructura. tecnoldgica, asi como la
capacitacion y desarrollo de habilidades digitales en la fuerza laboral. Ademas, las
organizaciones deben ser capaces de gestionar los riesgos asociados con la
digitalizacion, incluyendo la ciberseguridad, el resguardo de datos y la reserva del

cliente.

3.2.2 Uso de Servicios Digitales

Seglin Zendesk (2023), la adopcion de servicios digitales ha experimentado
un crecimiento sostenido, impulsado por la necesidad de ofrecer experiencias mas
agiles, personalizadas y eficientes. Las organizaciones estdn integrando herramientas
tecnoldgicas orientadas a optimizar la atencion al cliente, facilitar la interaccion en

multiples canales y acelerar la respuesta ante las solicitudes.
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Ademas, la regularidad en el uso de los servicios digitales puede ser medida
a través del numero de interacciones que los clientes tienen con las plataformas
digitales del banco en un periodo determinado. Segin Dapp (2015), la frecuencia de
uso es un factor crucial para medir la adopcion y la dependencia de los clientes en las
herramientas digitales ofrecidas por el banco. Como también los tipos de servicios
digitales en el ambito bancario incluyen la banca digital, la banca en linea, los pagos
electronicos, y las consultas de saldo y movimientos. La diversificacion de estos
servicios refleja la capacidad del banco “para cubrir las variadas necesidades de los

clientes (Dootson et al., 2016).

Por otra parte, la frecuencia de uso de la aplicacion movil puede medirse
mediante el numero de sesiones diarias, semanales o mensuales que un usuario
promedio realiza en la aplicacion. Esto permite identificar el grado de interaccion y
la importancia de la aplicaciéon movil en la vida financiera diaria de los clientes
(Alalwan et al., 2017). Asi como también la frecuencia de Uso de la Banca en Linea
que es similar a la aplicacion moévil, la banca en linea se mide a través de las sesiones
de usuario y las transacciones realizadas en la plataforma web. Un alto uso de la
banca en linea indica una preferencia por las soluciones digitales frente a las

tradicionales visitas a las sucursales (Maroofi et al., 2013).

3.2.3 Experiencia del Usuario

Se define como la percepcion y satisfaccion general que un usuario tiene al
interactuar con productos o servicios digitales. Esta experiencia abarca diversos
aspectos, como la simplicidad de uso, la exploracion intuitiva, la celeridad en la
respuesta, y la estética visual de la interfaz. Una buena experiencia del usuario es

esencial para garantizar que los clientes puedan interactuar con los servicios digitales
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de manera eficiente y satisfactoria, lo que, a su vez puede influir significativamente

en su lealtad y satisfaccion general con la organizacion.

La experiencia del usuario alude a la manera en que un individuo percibe y
evalua su interaccion con una plataforma, servicio o producto digital. Este concepto
incluye aspectos tales como la facilidad de uso, la accesibilidad, la personalizacion y
la satisfaccion general durante el uso. Una experiencia bien diseiiada no solo optimiza
la percepcion del cliente, sino que ademas aumenta su compromiso y lealtad. Las
organizaciones que centran sus esfuerzos en optimizar esta experiencia suelen
destacarse en el mercado, ya que logran conectar mas efectivamente con las

expectativas y preferencias de sus usuarios. (Venkatesh et al., 2003).

La facilidad de navegacion en la aplicacion movil es otro de los puntos que
abarca la experiencia del usuario y se mide a través de la simplicidad y la eficiencia
con la que los usuarios pueden encontrar y utilizar las funciones disponibles. Estudios
han demostrado que una interfaz de usuario amigable y accesible incrementa la
satisfaccion del cliente (Pal & Vanijja, 2020). Los problemas técnicos que es medido
por la frecuencia y severidad de los problemas técnicos experimentados por los
usuarios pueden afectar negativamente su percepcion de las plataformas digitales del
banco. La resolucion rapida y eficaz de estos problemas es esencial para mantener la

confianza y la satisfaccion del cliente (Bevan, 1995).

3.2.4 Seguridad y Confianza

En el contexto de la transformacion digital, garantizar la seguridad y fomentar
la confianza se ha convertido en una prioridad esencial para las organizaciones. A
medida que aumentan las interacciones digitales y el intercambio de datos sensibles,

también crecen los riesgos asociados a la ciberseguridad. Por ello, es fundamental
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implementar mecanismos de proteccion robustos. Asimismo, construir un entorno
digital confiable permite fortalecer la relacion con los usuarios, ya que ellos se sienten
mas seguros al interactuar con plataformas que protegen sus datos y respetan su

privacidad.

Esto sefiala que la percepcion de seguridad se refiere a como los usuarios
perciben la seguridad de la informacion personal y financieros durante el uso de los
servicios digitales. Segin Kim et al. (2010) una alta percepcion de seguridad es
fundamental para la adopcidn de servicios bancarios digitales, asi como también la
confianza en las transacciones digitales que se mide por la seguridad que sienten los
clientes al realizar transacciones en linea. La confianza se construye a través de la
experiencia y la consistencia en la entrega de servicios seguros y fiables (Gefen et al.,

2003).

Por otra parte, la confianza percibida en los procesos transaccionales incluye
la proteccion contra el fraude y también del robo, asi como la robustez de las medidas
de seguridad implementadas por el banco (Johnson et al., 2015). En ese sentido la
confianza en servicio en linea del banco también es importante porque se relaciona
con la fiabilidad y la integridad del sistema, lo que incluye la disponibilidad continua

del servicio y la seguridad de la informacion del usuario (McKnight et al., 2002).

Todo esto refleja que los usuarios deben sentirse seguros al proporcionar
informacion personal y al realizar transacciones con ayuda de canales digitales. Esto
conlleva tomar mayores criterios de seguridad en las partes de encriptacion,

autenticacion de datos.
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3.2.5 Eficiencia y Disponibilidad

El rendimiento y la accesibilidad son factores clave en la operacion dptima
de cualquier sistema. El rendimiento se refiere a la capacidad del sistema para
incrementar la eficiencia en el uso de los recursos disponibles, como el tiempo de
procesamiento, el consumo de energia o el espacio de almacenamiento, minimizando
al mismo tiempo los recursos desperdiciados. Un sistema eficiente optimiza sus

operaciones para ofrecer resultados rapidos y de alta calidad.

La eficiencia en los servicios implica la rapidez y la efectividad con que se
brindan digitales del banco permiten a los usuarios realizar sus transacciones. La
eficiencia se puede medir mediante el tiempo de respuesta y la facilidad de completar
las tareas (Parasuraman et al., 1988). Por otra parte, la disponibilidad fuera del horario
habitual implica que los servicios digitales del banco estén accesibles 24/7,
permitiendo a los clientes realizar transacciones en cualquier momento y desde

cualquier lugar (Hernandez-Murillo et al., 2010).

La velocidad de respuesta del servicio al cliente es crucial con el fin de aclarar
inquietudes y solucionar los inconvenientes de los usuarios de manera oportuna. Un
servicio rapido y eficiente mejora la plena conformidad y la confianza de los clientes
(Hennig-Thurau et al., 2002). En razon a ello la disponibilidad 24/7 o continua de los
servicios digitales permite que cualquier cliente pueda realizar transacciones
mediante sus cuentas en cualquier momento, lo cual es un factor importante para el

cliente (Picoto et al., 2013).

Eficiencia y disponibilidad se refieren a la capacidad de los servicios digitales
para operar de manera efectiva, rapida y sin interrupciones, a cualquier hora del dia.

La eficiencia implica la optimizacién de recursos y procesos para minimizar el
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tiempo, tanto para la organizacion como para los usuarios. La disponibilidad viene a
ser la capacidad en el que los sistemas y servicios digitales puedan estar operativos y
accesibles en todo momento, asegurando que los usuarios puedan realizar
transacciones, obtener datos o adquirir asistencia cuando lo necesiten, sin

restricciones de horario.

3.2.6 Personalizacion y Adaptabilidad

Se refieren a la capacidad de ajustar o modificar algo seglin las necesidades,
preferencias o caracteristicas individuales de cada persona o situacion. Esto implica
realizar cambios para que algo se ajuste mejor a las condiciones particulares de un

usuario o contexto, garantizando una experiencia mas especifica y eficaz.

Segun Ball et al., (2006) la personalizacion de servicios digitales implica
ofrecer soluciones adaptadas a los requisitos y gustos personales de los usuarios,
mejorando asi su experiencia y satisfaccion por otro lado, la facilidad y conveniencia
en la apertura de cuentas mediante plataformas digitales constituyen factores claves

y eficiencia del banco (Kumar et al., 2006).

La posibilidad de solicitar productos bancarios, como préstamos y tarjetas de
crédito, a través de plataformas digitales, aumenta la conveniencia para los clientes y

puede mejorar su satisfaccion general (Jun & Cai, 2001).

Ambos permiten ajustar los servicios digitales a los gustos y requerimientos
personales de cada usuario. Esto implica recopilar y analizar datos sobre el
comportamiento y las interacciones de los usuarios como base para proporcionar
contenido ajustado a sus preferencias, recomendaciones y experiencias

personalizadas.
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3.3 Satisfaccion del Cliente

Segun Zarraga et al. (2018) sefalan que la satisfaccion del cliente es un indicador clave en
la evaluacion del éxito de una empresa, ya que refleja como las previsiones y las expectativas
de los beneficiarios son atendidas por los productos o servicios ofrecidos. Este concepto no
se restringe unicamente a la calidad del servicio, sino también en la la apreciacion general
que el adquirente tiene de la empresa, influenciada por elementos tales como el soporte
ofrecido al adquirente, la relacion calidad-precio, y la experiencia de compra.

Segun estos autores, producir un impacto inmediato fidelidad del consumidor, siendo
un factor determinante en la conservacion de adquirente y la posibilidad de que estos
recomienden la empresa a otros. De esta manera, las entidades deben poner su atencion en
atender las necesidades y expectativas para fomentar una relacion a largo plazo.

Es importante destacar que la satisfaccion del cliente es un concepto
multidimensional que abarca diversos aspectos, como la calidad del producto, la atencion al
cliente, la conveniencia, la relacion precio-valor y la resolucion de problemas. Cada cliente
tiene sus propias necesidades, preferencias y experiencias anteriores que influyen en sus
expectativas y percepciones. Por lo tanto, las empresas deben esforzarse por comprender y
atender las expectativas unicas de cada segmento de clientes para maximizar su satisfaccion
general. Al hacerlo, pueden construir relaciones duraderas y lealtad de los consumidores, y
esta se vera reflejado en ingreso altos al promedio, participacion de mercado y rentabilidad

a largo plazo.

3.3.1 Recomendacion

Esto refleja la idea de los clientes incrementa la probabilidad que recomienden el

elemento a otras personas, lo que se convierte en un indicativo de su bienestar.
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La recomendacion de los servicios digitales influye mucho con la disposicion de los
consumidores a recomendar los servicios digitales del banco a otros es un indicador clave de
su satisfaccion. El Net Promoter Score (NPS) es una medida habitualmente empleada para
medir esta dimension (Reichheld, 2003). Lo que indica que la recomendacion de la banca
movil por parte de los usuarios refleja su satisfaccion con la plataforma y su utilidad en la
gestion de sus finanzas diarias (Luarn & Lin, 2005). Como también estaria la recomendacion
de la Banca en Linea que indica una experiencia positiva y una alta satisfaccién con los

servicios ofrecidos (Yang et al., 2004).

3.3.2 Calidad del Servicio

La calidad del servicio se refiere a la percepcion que tienen los clientes sobre la
excelencia de la atenciéon que reciben, la habilidad de la organizacion para atender
adecuadamente las expectativas. Es un componente en la fidelizacion del publico y en la
reputacion de la empresa. Para garantizar una alta calidad del servicio, las organizaciones
deben centrarse en aspectos como la eficiencia, la cortesia, la rapidez, y la capacidad de

resolver problemas de manera efectiva.

Zeithaml et al., (2002) refiere que obtener informacion a través de la banca movil es
un aspecto importante de la excelencia de prestacion. La rapidez y precision en la
contestacion a estas consultas son cruciales para el agradecimiento del consumidor. La
efectividad del banco en responder a las consultas de los clientes, ya sea a través de la banca

movil o en linea, es una senal significativa de excelencia del soporte (Bitner et al., 1990).

El tiempo que tarda el banco en responder a las preguntas y solicitudes del publico
se ve reflejado en un elemento que impacta en la calidad de servicio, y que esta puede ser

negativa o positiva (Parasuraman et al., 1988).
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3.3.3 Cumplimiento de Expectativas

Las anticipaciones previas que los consumidores tienen sobre sus productos o
servicios. cuando una empresa cumple con estas expectativas, es mas probable que los

clientes se sientan satisfechos y contintien siendo leales a la marca.

Es por el cual que las funcionalidades ofrecidas por la banca mévil tienen que atender
las demandas de los consumidores y ademas facilitar sus necesidades financieras cotidianas
(Koenig-Lewis et al., 2010). Del mismo modo en la gama de funcionalidades disponibles en
la plataforma de banca en linea debe satisfacer las expectativas de los usuarios y

proporcionarles una experiencia completa y eficiente (Mukherjee & Nath, 2003).

Esto refleja que la atencion virtual debe ser capaz de resolver problemas y responder
preguntas de manera efectiva, alinedndose respecto a lo que los clientes esperan en cuanto a

rapidez y precision (Meuter et al., 2000).

3.3.4 Claridad de la Informacion

Segun Chaffey y Smith (2013) la claridad y facilidad de comprension de la
informacion presentada en la aplicacion movil son esenciales para que los clientes tomen
decisiones fundamentadas informadas y utilizar las atenciones eficientemente. Asimismo, es
necesario contar con los contenidos al alcance en el sitio web del banco y que esta debe ser
clara y accesible, facilitando la navegacion y la comprension de los servicios ofrecidos

(Santos, 2003).

La transparencia en las condiciones de los servicios digitales es crucial para la

conviccion y agrado del consumidor (Kotler & Keller, 2012).

La claridad de la informacion es un aspecto crucial de la satisfaccion del cliente que

se refiere a la facilidad con la que los clientes pueden entender la informacion proporcionada
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por la organizacion sobre sus productos, servicios, politicas y procedimientos. Esto incluye
la claridad en el didlogo de los expresiones y requisitos, tarifas, procesos de contratacion, y
cualquier otro aspecto relevante para el cliente. Una comunicacion clara y transparente
contribuye a la credibilidad del adquirente en la organizacion y reduce la posibilidad de
malentendidos o expectativas no cumplidas. La claridad de la informacion es especialmente

importante en sectores como el bancario, donde la precision y la transparencia son esenciales.

3.3.5 Confianzay Seguridad

Especialmente en contextos donde se manejan datos sensibles y transacciones
financieras, como en el sector bancario. La confianza se refiere a la vision del adquirente
sobre la fiabilidad y honestidad de la organizacion. La seguridad, por otro lado, se refiere a
las medidas técnicas y procedimentales que la organizacion implementa para proteger los
datos personales y econdomicos de sus clientes, asi como la integridad de las transacciones
realizadas. La fiabilidad y la proteccion son esenciales para fomentar una relacion duradera
con los clientes, ya que cualquier incidente que comprometa dichos aspectos llevaria a que

exista impactos negativos por parte del cliente.

La seguridad de las transacciones es un aspecto critico que afecta directamente en la
confianza y satisfaccion del adquirente. La proteccion contra fraudes y el aseguramiento de

la integridad de las transacciones son esenciales (Yousafzai et al., 2003).

Por otro lado, para mejorar la confianza, es fundamental que los datos personales

estén bien protegidos en los servicios digitales del banco (Culnan & Armstrong, 1999).

3.4  Marco conceptual

Aplicacion Movil
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Son softwares disefiados para que se puedan usar en aparatos moviles. Estas
aplicaciones son creadas para ofrecer funcionalidades especificas, desde servicios de
entretenimiento hasta herramientas de productividad. En el contexto bancario, las
aplicaciones moviles permiten que sus usuarios puedan interactuar con las distintas
funcionalidades que tuviera la aplicacion ya sea para realizar transferencias, pagos, consultas

de saldo u otros con mayor facilidad y en cualquier lugar.

Banca en Linea

La banca en linea se refiere a los servicios bancarios accesibles a través de internet
mediante el manejo de una computadora o un aparato movil. Donde los usuarios tengan la
bondad de hacer operaciones como movimientos, pagos de facturas, consultas de saldo y
gestion de cuentas, todo desde un navegador web. La banca en linea facilita la accesibilidad
y comodidad al permitir a los clientes manejar sus finanzas sin necesidad de asistir a una

sucursal fisica.

Banca Movil

La banca movil efectia operaciones bancarias y acceder a servicios financieros
utilizando un aparato movil, sea un celular o una Tablet, a través de una aplicacion especifica
proporcionada por la instituciéon financiera. Los servicios bancarios moviles es una
expansion de la banca en linea, pero estd optimizada para el uso en dispositivos moviles,
ofreciendo funciones como transferencias instantaneas, alertas de cuenta, pagos de facturas,

y mas.

Confianza

La confianza es la opinion que tienen los adquirientes sobre la fiabilidad y

credibilidad de una entidad. En el contexto financiero, la confianza se construye a través de
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la consistencia en la prestacion de servicios, la transparencia en la comunicacion, y la
seguridad de las transacciones. La confianza es esencial para mantener vinculos duraderos
con los consumidores, particularmente en el sector bancario, donde la seguridad y proteccion

de los datos personales y financieros es primordial.

Expectativas

Son las impresiones previas o creencias que tienen los consumidores sobre cémo
deberia ser un articulo o servicio. Esas expectativas pueden verse afectadas por vivencias
previas y publicidad. En el sector de los servicios financieros, el cumplimiento o superacion

de las anticipaciones del adquiriente es fundamental para asegurar su agrado y lealtad.

Fraudes

Son actos deliberados de engafio con el propdsito de conseguir una ventaja personal
o financiero de manera ilegal. En el sector financiero, los fraudes pueden incluir actividades
como el robo de identidad, la falsificacion de documentos, la manipulacion de transacciones,
y el acceso no autorizado a cuentas bancarias. Las instituciones financieras implementan
medidas de seguridad avanzadas para evitar e identificar estafas, protegiendo asi los activos

y datos de sus clientes.

Plataforma

Una plataforma es un entorno de software que permite la ejecucion de aplicaciones,
la interaccion entre usuarios, y el acceso a servicios especificos. En el sector financiero, las
plataformas pueden referirse a los sistemas en linea o moviles a través de los cuales los
clientes acceden a servicios bancarios, realizan transacciones, y gestionan sus cuentas. Las
plataformas son clave para la automatizacion de los soluciones bancarias, facilitando la

accesibilidad y la comodidad para los usuarios.
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Seguridad

La seguridad en el contexto digital y financiero se refiere a las acciones y protocolos
aplicados para proteger la informacion sensible, las transacciones y los sistemas de las
amenazas externas, como ciberataques, fraudes, y accesos no autorizados. En el sector
bancario, la seguridad contiene la encriptacion de datos, la autenticacion de usuarios, y la

monitorizacion constante de las transacciones para detectar actividades sospechosas.

Sitio Web

Est4 compuesta por un conjunto de paginas digitales que se puedan acceder mediante
el internet que pueden contener informacion, servicios, y herramientas interactivas para los
usuarios. Los sitios web de instituciones financieras suelen ofrecer acceso a la banca en linea,
detalles acerca de bienes y prestaciones, y soporte al consumidor, y recursos educativos. La
usabilidad y la seguridad del sitio web son cruciales para la satisfaccion del cliente y la

proteccion de su informacion.

Transacciones Bancarias

Son operaciones financieras realizadas entre un cliente y una institucion bancaria.
Estas pueden incluir depositos, retiros, transferencias de dinero, pagos de facturas, y
compras. Las transacciones bancarias pueden llevarse a cabo de manera presencial, en linea,
o através de aplicaciones moviles. La rapidez, seguridad y precision en la ejecucion de estas

transacciones son aspectos esenciales de la excelencia en el servicio financiero.

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETERCN
S

CAPITULOIV

HIPOTESIS

4.1  Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la Transformacion Digital y la Satisfaccion del

Cliente en el Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024

4.2  Hipotesis especificas

e Existerelacion positiva entre el uso de servicios digitales y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 2024.

e Existe relacion positiva entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Pera, sede Puno — 2024.

e Existe relacion positiva entre seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente del

Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 2024.

e Existe relacion positiva entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024.

e Existe relacion positiva entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Pera, sede Puno — 2024.
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4.3 Variables

De acuerdo a la Matriz de consistencia, las variables consideradas para este estudio fueron
de dos variables, los cuales vienen a ser:
Variable 1: Transformacion Digital

Variable 2: Satisfaccion del Cliente
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0 peracionalizacion de variablies

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
. e Medicion de la frecuencia
Usode Servicios Tipos de servicios digitales utilizados.
Digitales e Frecuencia de uso de la aplicacion movil
e Frecuencia de uso de la banca en linea.
o e Evaluacion de la facilidad de uso
Experienciadel Satisfaccion con la navegacion.
Usuario e Facilidad de navegacion en la aplicacion movil
Variable 1: e Problemas técnicos experimentados.
., ) e Percepcion de la seguridad
Transformacion Seguridad'y e Confianza en las Haﬁlusacciones digitales.
Digital Confianza e Percepcion de la seguridad en las transacciones
¢ Confianza en la plataforma.
L e Evaluacion de la eficiencia del servicio
Eficiencia y e Disponibilidad fuera del horario habitual.
Disponibilidad e Velocidad de respuesta del servicio al cliente
o Disponibilidad 24/7.
Personalizacion y @ Personalizacion de servicios
. o Utilidad de la apertura de cuentas
Adaptabilidad e Solicitud de productos
' e Recomendacion de los servicios digitales
Recomendacion ¢ Recomendacion de la banca movil
e Recomendacion de la banca en linea
Variable 2: Calidad del e Consultas a través de la banca movil
Servicio o Respuesta a sus consultas
Satisfaccion del e tiempo de respuesta
Cumplimientode  funcionalidades de la banca movil
Cliente . e funcionalidades de la banca en linea
Expectativas o funcionalidades de la atencion virtual
Claridad de la e Contenido proporcionado en la aplicacion moévil
Informacién . conte.:nido propo‘rc‘ionado en el sitig Web o
e términos y condiciones de los servicios digitales
Confianzay e Transacciones seguras
Seguridad e proteccion de sus datos

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1 Enfoque de la investigacion

Segiin Mamani y Viracocha (2023) en su libro sostienen que el enfoque cuantitativo
permite cuantificar las respuestas de los encuestados en numeros. Es por ello que se considerd
cuantitativo por que se caracterizo por la recoleccion y el analisis de datos numéricos para
explorar fendmenos especificos, lo que permitié una mayor objetividad y precision en los
resultados. Este enfoque usa las estadisticas para probar hipotesis y establecer patrones y
relaciones, brindando un fundamento firme para comprender los datos (Arias, 2021). En este
estudio, el enfoque cuantitativo permitié medir de manera precisa ofreciendo una base firme
para comprender la relacion entre la modificacion digital y bienestar del cliente en el BCP,

sede Puno.

5.2 Meétodo(s) aplicados a la investigacion

El método hipotético-deductivo segun Hernandez (2014) es un proceso cientifico que
comienza con la redaccion de hipotesis sustentadas en teorias existentes. Luego, se deducen
consecuencias observables y se realizan experimentos o estudios para probar estas hipotesis.

En este estudio, el método hipotético-deductivo guio la proposicion de hipdtesis sobre la
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relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente, y su posterior

comprobacion mediante el acopio y analisis de datos empiricos.

5.3  Tipo de investigacion

Segun Carrasco (2005) La exploracion basica, se centrd en la creacion de sabiduria
tedrico sin buscar una aplicacion practica inmediata. Su objetivo principal fue aumentar la
comprension de los conceptos fundamentales y los principios subyacentes que podrian ser
aplicados en diversas areas (Carrasco, 2005). En este estudio, la investigacion basica ayudo a
entender las teorias y los modelos que explican la relacion entre la transformacion digital y la

satisfaccion del cliente.

5.4  Nivel de investigacion

El nivel correlacional de la investigacion se utilizo para identificar y medir la conexion
entre dos o mas variables, sin establecer causalidad. Charaja (2009) da a conocer que
correlaciona examina la intensidad de la relacion empleando técnicas de coeficientes de
correlacion. En el contexto de este estudio, el nivel correlacional permitié determinar como la

evolucion digital se relaciono con el bienestar del cliente.

5.5  Disefo de investigacion

Revisando el libro de Mamani y Viracocha (2023) el disefio no experimental se
caracterizO por la observacion de acontecimientos tal como ocurren naturalmente, sin
manipulacion de variables. Los investigadores recopilaron datos sin influir en el entorno o las
condiciones del estudio, lo cual fue crucial para mantener la validez externa de los resultados.
En este estudio, el disefio no experimental permitié observar la relacion entre la transformacion

digital y la satisfaccion del cliente en su contexto real, sin intervenciones.

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

5.6  Poblacion y muestra
5.6.1 Poblacion

Se incluyd como poblacion a todos los clientes que acudieron a la plataforma del Banco
del Crédito del Peru, sede Puno, durante un mes, estimandose aproximadamente en 5000
clientes. Esta poblacion represento el universo de clientes potenciales que interactuaron con los
servicios digitales del banco, proporcionando una base amplia y diversa para el anélisis. Segun
Moreno (2021), la poblacion se describe como el conjunto de unidades de estudio, es decir, el
total de individuos, elementos o casos que poseen rasgos compartidos que constituyen el
enfoque de la investigacion. En este caso, los 5000 clientes representan esas unidades de
estudio, permitiendo una evaluacion y representativa de la relacion entre la transformacion

digital y la satisfaccion del cliente.

5.6.2 Muestra

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

N*Zz*p*q
n =
E2x(N—-1)+Z2%p=xq

Donde:

e n=Tamafo de la muestra

e N =Tamafo de la poblacion

e Z = Valor critico correspondiente al nivel de confianza del 95%.
e p=Proporcion estimada de la poblacion

* q=1-p

e E = Error tolerado

5000 * 1.962 % 0.5 * 0.5
n=
0.052 % (5000 — 1) + 1.962 % 0.5 * 05

Realizando el calculo n=357
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La muestra se refirio al subconjunto de la poblacion seleccionado para participar en el
estudio. En este caso, se utilizdo un muestreo aleatorio simple para seleccionar a 357 clientes
del BCP, sede Puno. Este método de muestreo aseguro que todo los que conforman la poblacion
tuviera una probabilidad igual de ser seleccionado, lo cual fue crucial para evitar sesgos y
obtener resultados representativos. Segiin Martinez y Pérez (2009), la muestra represento a un
subconjunto de la poblacion, seleccionado de manera que reflejara las caracteristicas esenciales
del conjunto total. Este subconjunto, aunque mas reducido en tamafio, mantuvo las propiedades
fundamentales de la poblacion completa, lo que permitié que los hallazgos y conclusiones del

estudio fueran generalizables.

5.7 Técnica e instrumento

5.7.1 Técnica

La técnica que se empled es la encuesta en esta investigacion para el recojo de datos. e
baso en el uso de un cuestionario estructurado a una muestra representativa de clientes del BCP,
sede Puno, con el proposito de recopilar datos especificos sobre sus opiniones,
comportamientos y percepciones en relacion con los servicios digitales proporcionados por la
organizacion. Este método es muy utilizado en estudios donde re quiere considerar informacién
de primera, es decir de fuentes primarias y no secundarias (Caballero A, 2013). En este estudio,
se utiliz6 la encuesta para medir la satisfaccion del cliente y su percepcion de los servicios

digitales ofrecidos por el BCP, sede Puno.

5.7.2 Instrumento

El cuestionario se empled como el medio principal de acopio de datos. Este consistio
en una serie de preguntas, la eleccion del cuestionario como instrumento permitio obtener datos

de forma ordenada y uniforme, facilitando el anélisis (D’ Aquino & Barrén, 2007).

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

5.8  Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1 Confiabilidad

En cuanto a la validez del instrumento, se recurrid a los calculos estadistico como el
alfa de Cronbach debido a que es utilizado frecuentemente en muchos estudios para ver la
confiabilidad. Este coeficiente permitid determinar la fiabilidad de las preguntas del
instrumento. En el que se evalu6 para las dos variables a continuacion:

Tabla 2
Confiabilidad de Transformacion Digital

Alfa de Cronbach N de elementos

,608 19

Nota: Datos de la encuesta.

La Tabla 2 presenta la confiabilidad relacionada con la variable de transformacion
digital, medida a través del alfa de Cronbach. El valor obtenido fue de 0,608, dando a conocer
que el instrumento propuesto para la variable es adecuado y puede brindar informaciéon
consistente ya que muestra un alto grado confianza.

Tabla 3
Confiabilidad de Satisfaccion del Cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,594 15

Nota: Datos de la encuesta.

La Tabla 3 muestra la confiabilidad del instrumento para medir la Satisfaccion del

Cliente, evaluada mediante el alfa de Cronbach. El valor obtenido fue de 0,594, lo que indica
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una consistencia interna ligeramente por debajo con 15 items en el cuestionario, este hallazgo

sefala que la coherencia entre las preguntas es moderada.

5.8.2 Validez

Para asegurar que el instrumento sea validado, se recurrio al método de vistos buenos
que realizan los expertos en el area, en la cual se solicit6 a profesionales que puedan avalar el
estudio que evaluaran el cuestionario. Estos expertos analizaron cada item del instrumento,

considerando su relevancia, claridad, y pertinencia segun los objetivos.

5.9 Procedimiento de tratamiento de datos

El procesamiento de la informacion en este estudio se llevd a cabo utilizando dos
programas de estudio: SPSS v.25 y Excel 2016, estas herramientas fueron fundamentales para
la estructuracion, andlisis y exposicion de los datos recolectados. SPSS v.25 se aplico para el
analisis estadistico, incluyendo la contrastacion de hipdtesis y objetivos mediante pruebas
estadisticas adecuadas, como el andlisis de correlacion. Ademas, Excel 2016 se empled para
tareas de organizacion inicial de datos, graficos descriptivos y algunas funciones estadisticas

basicas que complementaron el analisis realizado en SPSS.

5.10 Diseiio de contrastacion de hipétesis

En este estudio se realiz6 el tema de contrastacion con el tab de Kendall para responder
las hipotesis. Esta prueba resultd adecuada ya que permitié evaluar la direccion y fuerza de las
variables ordinales o de intervalo, sin asumir una distribucién normal de los datos. Por otro
lado, las tablas de frecuencia se utilizaron para describir las respuestas entre diferentes grupos

de clientes respecto a las variables medidas en el estudio.

La prueba de Tau-b de Kendall ayuda a establecer si hay una relacion significativa entre
dos variables, permitiendo asi confirmar o desechar la hipotesis formulada. La hipotesis se

formula de la siguiente manera:

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

Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis general

» Hi: “Existe relacion significativa entre la Transformacion Digital y la

Satisfaccion del Cliente en el Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024”.

» Ho: “No existe relacion significativa entre la Transformacion Digital y la

Satisfaccion del Cliente en el Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024”.

Nivel de significancia: El umbral de significancia utilizado para evaluar la hipdtesis
fue de 0,05. Si el valor p obtenido de la prueba es menor a 0,05, se considera que la asociacion
entre las variables es estadisticamente relevante, lo que permite aceptar la hipdtesis. En caso

contrario, si el valor p es mayor o igual a 0,05, la hipdtesis se rechaza.

Criterio de decision: El criterio de determinacion para la prueba de Tau-b de Kendall
impone que, si el valor p es menor que 0,05, se aprueba la hipdtesis, si sucede lo contrario
siendo el p valor mayor a 0,05, se refutaria la hipdtesis, mostrando que no hay una relacion
significativa entre las dos variables.

Tabla 4

Contrastacion de tau-b kendall.

Valor Error T Sig.
estandar aproximada®
asintotico?

Ordinal por Tau-b de ,246 ,045 5,345 ,000
ordinal Kendall
N 357

Nota. Resultados de Medidas simétricas tau-b kendall.

En la Tabla 4 se muestra el estudio del vinculo entre la transformacion digital y la
satisfaccion del cliente en el BCP, sede Puno, utilizando el coeficiente estadistico de Tau-b de

Kendall. El valor de Tau-b es de 0,246, con un error estandar asintotico de 0,045 y un valor de
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T de 5,345, con una significacion de 0,000. Este resultado sugiere una conexion
estadisticamente significativa y positiva entre las variables. Es decir que, si hubiera un cambio
en la parte operacional del BCP mediante la transformacion digital en el banco, puede que se
incremente la satisfaccion de los clientes. Dado que el valor de significacion es menor a 0,05,

en el que confirma la hipdtesis, dando a conocer la relacion significativa.

Planteamiento de la hipdtesis especifica 1

» Hi: “Existe relacion entre el uso de los servicios digitales y la experiencia del

cliente en el Banco de Crédito del Peru, sede Puno —2024”.

» Ho: “No existe relacion entre el uso de servicios digitales y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Peru, sede Puno —2024”.

Nivel de significancia: 0,05.

Criterio de decision: si el valor p es menor que 0,05, se acepta la hipotesis, si sucede
lo contrario siendo el p valor mayor a 0,05, se refutaria la hipotesis, mostrando que no hay una

relacion significativa entre las dos variables.

Tabla S
Contrastacion de tau-b kendall entre servicios digitales y la satisfaccion del cliente.
Valor Error T Sig.
estandar aproximada®
asintotico®
Ordinal por Tau-b de 0.248 0.040 6.118 0.000
ordinal Kendall
N 357

Nota. Resultados de Medidas simétricas tau-b kendall.

El coeficiente de calificacion Tau-b de Kendall es 0.248 , con un valor de significancia

de 0.000 , lo que indica una relacion positiva baja entre el uso de servicios digitales y la
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satisfaccion del cliente. Dado que el valor p es menor a 0.05, se acepta la hipotesis alternativa
( Hi) y se rechaza la hipotesis nula ( Ho ). Esto significa que los clientes que utilizan mas los
servicios digitales tienden a reportar una mayor satisfaccion, aunque la relacion no es fuerte.
Esto podria sugerir que, si bien los servicios digitales aportan valor, existen otros elementos

que afectan la comodidad del consumidor.

Planteamiento de la hipdtesis especifica 2

» Hi: “Existe relacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024”.

» Ho: “No existe relacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 2024”.

Nivel de significancia: 0,05.

Criterio de decision: si el valor p es menor que 0,05, se acepta la hipotesis, si sucede
lo contrario siendo el p valor mayor a 0,05, se refutaria la hipotesis, mostrando que no hay una
relacion significativa entre las dos variables.

Tabla 6

Contrastacion de tau-b kendall entre experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente.

Valor Error T Sig.
estandar aproximada®
asintotico®

Ordinal por Tau-b de 0.170 0.049 3.465 0.001
ordinal Kendall
N 357

Nota. Resultados de Medidas simétricas tau-b kendall.

Con un valor p de 0.001 , indica una conexion favorable muy baja pero significativa

entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente. Al ser el p-valor menor a 0.05, se
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acepta la hipdtesis alternativa. Esto sugiere que una mejor experiencia del usuario contribuye
a una mayor satisfaccion, aunque no de manera determinante. La baja valoracion indica que
otros factores podrian afectar la conformidad del consumidor mas que la experiencia directa

con los servicios.

Planteamiento de la hipdtesis especifica 3

» Hi: “Existe relacion entre seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente del

Banco de Crédito del Pera, sede Puno — 2024”.

» Ho: “No existe relacion entre seguridad, confianza y la satisfaccion del

consumidor del Banco de Crédito del Peru, sede Puno —2024”.

Nivel de significancia: 0,05.

Criterio de decision: si el valor p es menor que 0,05, se acepta la hipotesis, si sucede
lo contrario siendo el p valor mayor a 0,05, se refutaria la hipotesis, mostrando que no hay una
relacion significativa entre las dos variables.

Tabla 7

Contrastacion de tau-b Kendal entre seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente

Valor Error T Sig.
estandar aproximada®
asintotico®

Ordinal por Tau-b de 0.129 0.049 2.632 0.008
ordinal Kendall
N 357

Nota. Resultados de Medidas simétricas tau-b kendall.

Un valor p de 0.008 , indica una relacion positiva pero muy débil entre la seguridad y
confianza en los servicios bancarios y la satisfaccion del cliente. Dado que el valor p es menor

a0.05, se acepta la hipdtesis alternativa. No obstante, la baja sugerencia sugiere que los clientes
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pueden considerar la seguridad como un estdndar esperado en los servicios bancarios, lo que

hace que su impacto en la satisfaccion sea menor en comparacion con otros factores.

Planteamiento de la hipdtesis especifica 4

» Hi: “Existe relacion entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Perti, sede Puno — 2024”.

» Ho: “No existe relacion entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pert, sede Puno —2024”.

Nivel de significancia: 0,05.

Criterio de decision: si el valor p es menor que 0,05, se acepta la hipotesis, si sucede
lo contrario siendo el p valor mayor a 0,05, se refutaria la hipotesis, mostrando que no hay una

relacion significativa entre las dos variables.

Tabla 8

Contrastacion de tau-b kendall entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del cliente

Valor Error T Sig.
estandar aproximada®
asintotico®

Ordinal por Tau-b de 0.268 0.044 5.849 0.000
ordinal Kendall
N 357

Nota. Resultados de Medidas simétricas tau-b kendall.

Con un valor p de 0.000 , que representa la relacion mas fuerte entre las variables
analizadas. Se acepta la hipotesis alternativa, confirmando que la eficiencia y disponibilidad
del servicio tienen un impacto significativo en la satisfaccion del cliente. Esto resalta la
importancia de reducir los tiempos de espera, mejorar la accesibilidad y optimizar la atencion

al cliente para aumentar los niveles de satisfaccion.
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Planteamiento de la hipdtesis especifica 5

» Hi: “Existe relacion entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Pert, sede Puno — 2024”.

» Ho: “No existe relacion entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del

cliente del Banco de Crédito del Perd, sede Puno — 2024”.

Nivel de significancia: 0,05.

Criterio de decision: si el valor p es menor que 0,05, se acepta la hipotesis, si sucede
lo contrario siendo el p valor mayor a 0,05, se refutaria la hipotesis, mostrando que no hay una
relacion significativa entre las dos variables.

Tabla 9

Contrastacion de tau-b kendall entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del cliente

Valor Error T Sig.
estandar aproximada®
asintotico®

Ordinal por Tau-b de 0.174 0.046 3.782 0.000
ordinal Kendall
N 357

Nota. Resultados de Medidas simétricas tau-b kendall.

El p de 0.000 , indica una relacion baja pero significativa entre la personalizacion del
servicio y la satisfaccion del cliente; Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alternativa. Si bien la
personalizacion es un factor valorado, su impacto en la satisfaccion del cliente es inferior en

comparacion con la eficiencia y disponibilidad.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1 Presentacion de resultados

En este capitulo, se analizaron la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en
el que se evalud a 357 clientes del Banco de Crédito del Perti, sede Puno. Los resultados se
presentaron con analisis descriptivo y la correlacion de Rho, ademés se muestra los graficos, a
continuacion, se detallan lo siguiente:

Resultado del analisis de la prueba de normalidad

Normalidad de datos
Tabla 10
Normalidad de datos
Kolmogorov-Smirnov?*
Estadistico Gl Sig.
Transformacion Digital ,181 357 ,000
Satisfaccion del Cliente 127 357 ,000

Nota. Normalidad a considerar Kolmogorov-Smirnov.
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La Tabla 10 nos presenta los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov para los datos de transformacion digital y satisfaccion del cliente. Para ello para la
transformacion digital se obtuvo el estadistico de 0,181 y la significancia de 0,000. Por otro
lado, para la satisfaccion del cliente tuvo como dato 0,127 y con una significancia de 0,000.
Estos resultados indican que los datos no siguieron una distribucion normal, dado que el valor

de significancia es menor a 0,05, por tal los datos son no paramétricos.

Propdsito general

Se muestra los resultados para el objetivo general, en el que se utilizo la prueba Rho,

para dar respuesta al objetivo, a continuacion, se presenta la tabla:

Tabla 11

Correlacion entre la Transformacion Digital y la Satisfaccion del Cliente

Transformacion Satisfaccion
Digital del Cliente
Rho de Transformacion Coeficiente de 1,000 314
Spearman Digital correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 357 357
Satisfaccion del Coeficiente de 314 1,000
Cliente correlacion

Sig. (bilateral)  ,000
N 357 357

Nota. Datos de la encuesta.
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Figura 1

Correlacion entre la Transformacion Digital y la Satisfaccion del Cliente
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Nota. Grafico de la correlacion.

En la Tabla 11, se muestra que el coeficiente de correlacion de 0,314, lo que indica una
correlacion positiva moderada entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente. Es
decir que, a medida que el banco adopta mas tecnologias digitales y mejora sus plataformas en
linea y moéviles, los clientes tienden a sentirse mas satisfechos con los servicios que reciben en
un 9,85%. Ademas, el valor de significancia es de 0,000, menor a 0,05 en el que confirma la
relacion estadisticamente significativa. Es decir, que la mejora en la transformacion digital esta
relacionada en un aumento en la satisfaccion del cliente.

Para el objetivo especifico 1: Servicios digitales y la satisfaccion del cliente
Determinar la relacion entre el uso de servicios digitales y la satisfaccion del cliente del

Banco de Crédito del Perua, sede Puno — 2024.
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Tabla 12
Correlacion entre Servicios digitales y la Satisfaccion del Cliente
Rho de Spearman Servicios Satisfaccion
digitales del Cliente
Servicios digitales Coeficiente de correlacion 1 0.310
Sig. (bilateral) 0.000
N 357

Nota. Datos de la encuesta.

Figura 2
Correlacion entre Servicios digitales y la Satisfaccion del Cliente
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Nota. Gréfico de la correlacion

El coeficiente de calificacion de Spearman obtenido es 0.310 , lo que indica una relacion
positiva baja entre el uso de los servicios y la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del
Perti en la sede de Puno. A pesar de que la relacion no es fuerte, si es estadisticamente
significativa (p =0.000 ), lo que implica que la adopcion de servicios digitales tiene un impacto

en la percepcion de los clientes, aunque no es el tnico factor determinante en su satisfaccion.
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Para el objetivo especifico 2: Experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente
Determinar la relacion entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente del

Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 2024.

Tabla 13
Correlacion entre la experiencia del usuario y la Satisfaccion del Cliente
Rho de Spearman Experiencia Satisfaccion
del usuario del Cliente
Experiencia del usuario  Coeficiente de correlacion 1 0.207
Sig. (bilateral) 0.000
N 357

Nota. Datos de la encuesta.

Figura 3
Correlacion entre la experiencia del usuario y la Satisfaccion del Cliente
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Nota. Grafico de la correlacion
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El coeficiente de calificacion obtenido es 0.207 , lo que indica una relacidon positiva
muy baja entre la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente. Aunque la relacion es
estadisticamente significativa ( p = 0.000 ), su magnitud sugiere que la experiencia del usuario
no es un factor determinante en la percepcion de satisfaccion de los clientes del BCP en Puno.
Esto puede deberse a que, si bien la experiencia del usuario es importante, los clientes
pueden priorizar otros aspectos como la rapidez del servicio, la disponibilidad de los canales
de atencion y la confiabilidad de las transacciones. No obstante, este resultado no significa que
la experiencia del usuario deba ser ignorada, ya que una mejora en este aspecto podria

contribuir a una mayor fidelidad y recomendacion del servicio.

Para el objetivo especifico 3: Seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente
Determinar la relacion entre seguridad, confianza y la satisfaccion del cliente del Banco
de Crédito del Peru, sede Puno — 2024.

Tabla 14
Correlacion entre seguridad, confianza y la Satisfaccion del Cliente

Rho de Spearman Seguridad  Satisfaccion
confianza  del Cliente

Seguridad Coeficiente de 1 0.151
confianza correlacion
Sig. (bilateral) 0.004
N 357

Nota. Datos de la encuesta.
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Figura 4
Correlacion entre seguridad, confianza y la Satisfaccion del Cliente
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Nota. Grafico de la correlacion

El coeficiente de calificacion de 0.151 muestra una relacion positiva muy baja entre la
seguridad y confianza en los servicios del BCP y la satisfaccion del cliente. A pesar de ser
estadisticamente significativa ( p = 0.004 ), la baja sugerencia sugiere que la percepcion de
seguridad y confianza no es un factor clave en la evaluacion de la satisfaccion de los clientes

en esta sede.

Este resultado es interesante, ya que en el sector financiero, la confianza suele ser un
elemento fundamental en la relacion con los clientes. Sin embargo, en este caso, los clientes
podrian percibir la seguridad como un estindar ya establecido, sin considerarlo un
diferenciador en su satisfaccion general. Es posible que otros aspectos, como la rapidez en la

atencion y la disponibilidad de los servicios, tengan un peso mayor en la percepcion del cliente.
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Para el objetivo especifico 4: Eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del cliente
Determinar la relacion entre eficiencia, disponibilidad y la satisfaccion del cliente del
Banco de Crédito del Peru, sede Puno — 2024.

Tabla 15
Correlacion entre eficiencia, disponibilidad y la Satisfaccion del Cliente

Rho de Spearman Eficiencia Satisfaccion
disponibilidad del Cliente

Eficiencia Coeficiente de 1 0.323
disponibilidad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 357

Nota. Datos de la encuesta.

Figura §
Correlacion entre eficiencia, disponibilidad y la Satisfaccion del Cliente
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Nota. Grafico de la correlacion
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El coeficiente de calificacion de 0.323 muestra una relacidon positiva baja entre la
eficiencia y disponibilidad de los servicios y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, en
comparacion con los otros factores evaluados, esta es la valoracion mas alta, lo que indica que
los clientes valoran significativamente la rapidez y accesibilidad de los servicios cuando
evaluan su satisfaccion.

La significancia estadistica ( p = 0.000 ) confirma que esta relacion no es producto del
azar y que mejorar la eficiencia operativa y la disponibilidad de los servicios podria generar un
impacto positivo en la percepcion del cliente. En un entorno bancario, los tiempos de espera,
la facilidad de acceso a los servicios y la rapidez en la resolucion de problemas son aspectos

cruciales para la satisfaccion del usuario.

Para el objetivo especifico 5: Personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del
cliente
Determinar la relacion entre personalizacion, adaptacion y la satisfaccion del cliente

del Banco de Crédito del Perti, sede Puno — 2024.

Tabla 16
Correlacion entre personalizacion, adaptacion y la Satisfaccion del Cliente
Rho de Spearman Personalizacion Satisfaccion
adaptacion del Cliente
Personalizacion Coeficiente de 1 0.218
adaptacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 357

Nota. Datos de la encuesta.
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Figura 6
Correlacion entre personalizacion, adaptacion y la Satisfaccion del Cliente
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Nota. Grafico de la correlacion

El coeficiente de evaluacion de 0,218 indica una relacion positiva baja entre la
personalizacion del servicio y la satisfaccion del cliente. Aunque la relacion es estadisticamente
significativa ( p = 0.000 ), su impacto es menor en comparaciéon con la eficiencia y

disponibilidad del servicio.

La personalizacién del servicio puede influir en la satisfaccion del cliente al generar
una experiencia mas ajustada a sus necesidades. Sin embargo, este resultado sugiere que los
clientes del BCP en Puno no perciben la personalizaciéon como un factor clave en su nivel de
satisfaccion. Esto podria deberse a que las interacciones bancarias suelen seguir procesos

estandarizados, lo que limita la posibilidad de un servicio altamente personalizado.
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6.2 Discusion de resultados

Al determinar la relacion entre la Transformacion digital y la satisfaccion del Cliente,
asi como también conocer la expectativa de la transformacion digital por parte del cliente e
identificar el grado de satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Peru, sede Puno en
2024, se reveld una correlacion moderada entre la transformacion digital y la satisfaccion del
cliente en el Banco de Crédito del Peru, sede Puno, con una relacion estadisticamente
significativa confirmada por las pruebas de Spearman y Kendall Rho = 0,314; p.valor= 0,000<
0,05. El cual este resultado da entender la importancia de la implementacion de tecnologias;
dicho esto los resultados guardan relacion con distintos estudios que se realizaron afos
anteriores como el de Diaz (2024), Castillo y Terrones (2022), y Chilet y Bartra (2020) que
evidencian una correlacion positiva significativa entre la digitalizacion y la satisfaccion del
cliente, con coeficientes que van desde 0,343 hasta 0,680, estudios como el de Mendoza y
Sanchez (2020) y Fernandez y Quispe (2020) que identifican factores clave de la experiencia
del usuario, como la seguridad y la rapidez, que también influyen notablemente en la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, Pacsi (2022) sefiala deficiencias en la satisfaccion del
cliente relacionadas con aspectos operativos como el tiempo de espera y la atencion al cliente,

lo que recomienda que la transformacion digital debe ir acompafiada de un buen servicio.

Sin embargo, Armijos et al. (2024) exploraron la calidad de los servicios de telefonia
movil, concluyendo que la percepcion de calidad y satisfaccion varia seglin el género, edad,

estado civil y nivel educativo, con Tuenti destacando en satisfaccion.

La relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente es una tematica
ampliamente estudiada y reconocida como crucial en el contexto actual, especialmente en el
sector bancario. Diversos estudios han demostrado que las tecnologias son un gran aporte para

que los usuarios o clientes entes satisfechos.
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La transformacion digital, que incluye la adopcion de herramientas y plataformas
digitales como aplicaciones moviles, servicios en linea, y sistemas CRM, permite a las
organizaciones ofrecer un servicio mas rapido, eficiente y personalizado, lo que refleja a un
cliente satisfecho. Ademads, la digitalizacion facilita un mejor acceso a la informacion,

simplifica los procesos, y mejora la interaccion.

Estudios como los de Diaz (2024) y Chilet & Bartra (2020) han encontrado
correlaciones positivas y significativas refiriendo que las empresas que invierten en
digitalizacion no solo mejoran su eficiencia operativa sino también la percepcion y lealtad de
sus clientes. Lo cual podemos decir que las tecnologias es un factor clave para mejorar la
satisfaccion del cliente, siendo indispensable para las empresas que desean mantenerse

competitivas en un mercado cada vez mas orientado hacia lo digital.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Con el andlisis de la correlacion de Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0,314
una correlacion positiva baja, en el que indica que a medida que mejora la
transformacion digital, también tiende a aumentar la satisfaccion del cliente, con
la prueba de Tau-b de Kendall que fue de 0, 246, con un error estdndar asintotico
de 0,045 y un valor de T de 5,345, con una significacién de 0,000, en el que se
confirma la relacion estadisticamente significativa, es decir que existe una
relacion significativa entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente
en el Banco de Crédito del Pert, sede Puno.

SEGUNDA. El analisis revelo que existe una correlacion positiva baja ( p = 0.310, p = 0.000)
entre el uso de servicios digitales y la satisfaccion del cliente del Banco de
Crédito del Peru en la sede de Puno, esto implica que los clientes que hacen uso
frecuente y eficaz de los servicios digitales tienden a reportar mayores niveles
de satisfaccion, aunque el grado de influencia no es alto.

TERCERA. Se encontrd una correlacion positiva baja de ( p = 0.207, p = 0.000 ) entre la
experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente, el cual sehala que la
experiencia del usuario es fundamental dentro de la satisfaccion.

CUARTA. La relaciéon entre la seguridad y confianza en los servicios bancarios y la
satisfaccion del cliente fue baja ( p = 0,151, p = 0,004 ), su significancia
estadistica resalta la importancia de estos factores en la percepcion del usuario,
ya que la confianza en los canales digitales es esencial para su aceptacion y uso
continuo.

QUINTA. Se identifico que la eficiencia - disponibilidad de los servicios tienen una
correlacion positiva baja con la satisfaccion del cliente ( p = 0.323, p = 0.000),

esto evidencia que la rapidez de respuesta, la estabilidad de los sistemas y la
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disponibilidad 24/7 son factores relevantes para mantener altos niveles de
satisfaccion, aunque no determinantes por si solos.

SEXTA. EIl andlisis mostrd6 que la correlacion entre la personalizacion del servicio y la
satisfaccion del cliente es baja pero significativa ( p = 0.218, p = 0.000 ) esto
demostrd que los clientes valoran que los servicios se adaptan a sus preferencias

y necesidades, lo cual contribuye de manera apreciable a su satisfaccion general.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda al Jefe de Plataformas de BCP que la institucion continte
impulsando sus iniciativas de transformacion digital. Es fundamental que el
banco enfoque sus esfuerzos en mejorar continuamente sus servicios digitales,
optimizando la usabilidad, seguridad y personalizacion para los usuarios. Esto
no solo aumentard la satisfaccion del cliente, sino que también fortalecera la
competitividad del banco en un entorno cada vez mas digitalizado.

SEGUNDA. Se sugiere al Area de Transformacion Digital y al Departamento de Marketing
del banco desarrollar campafias informativas y programas de capacitacion para
promover el uso adecuado de los servicios digitales por parte de los clientes.
Esto puede incluir tutoriales interactivos, asesoramiento personalizado y
comunicacion constante, de manera que se logre una adopcion tecnologica mas
efectiva, lo cual impactard positivamente en los niveles de satisfaccion.

TERCERA. Al Equipo de Desarrollo Web y UX/UI del Banco se le recomienda realizar
evaluaciones periddicas de la experiencia del usuario mediante pruebas de
usabilidad y encuestas de satisfaccion. A partir de estos resultados, se deben
implementar mejoras continuas en el disefio y funcionamiento de las plataformas
digitales, con el objetivo de asegurar que cada interaccion sea sencilla, eficiente
y agradable para el cliente.

CUARTA. Se recomienda al Area de Seguridad Informatica y Comunicaciones del banco
reforzar las medidas de proteccion en los entornos digitales mediante
herramientas como la autenticacién en dos factores, certificados de seguridad
visibles y alertas personalizadas. Ademads, se debe comunicar de manera clara
estas acciones a los clientes, para generar mayor confianza y seguridad en el uso

de los servicios en linea.
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QUINTA. Se aconseja al Area de Tecnologia y Soporte Técnico mantener una infraestructura
tecnologica eficiente y moderna que garantice el funcionamiento ininterrumpido
de los servicios digitales, especialmente en horarios de alta demanda. La
disponibilidad constante y la rapidez en la atencion son factores clave para elevar
la percepcion de eficiencia y, por ende, mejorar la satisfaccion del cliente.

SEXTA. Se recomienda al Area de Innovacion y Analisis de Datos implementar estrategias
de personalizacion de servicios a través del andlisis de preferencias y
comportamientos de los clientes. El uso de inteligencia artificial y sistemas de
recomendaciéon permitird ofrecer productos y servicios ajustados a las
necesidades individuales, fortaleciendo el vinculo con el cliente y elevando

significativamente su nivel de satisfaccion.
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cliente del
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Perd, sede Puno
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de Crédito del
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ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %ﬂj INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Instrumentos de recoleccion de informacién
Variable 1: Transformacion Digital

Estimado cliente:

Nos gustaria conocer su opinién sobre los servicios digitales que ofrece nuestro banco. Su
feedback es invaluable para nosotros y nos ayudaré a mejorar nuestros productos y servicios
para satisfacer mejor sus necesidades.

A continuacion, encontrara una serie de preguntas divididas en dos secciones principales:
Transformacion Digital y Satisfaccion del Cliente. Le pedimos que responda cada pregunta
utilizando la escala de Likert, donde:

1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Neutral, 4: De acuerdo, 5:
Totalmente de acuerdo

Variable 1: Transformaciéon Digital 12 | 3 | 4 I 5
DIMENSION 1: Uso de Servicios Digitales
Utilizo frecuentemente los servicios digitales del banco.
Uso frecuentemente los servicios de pago en linea del banco.
Uso la aplicacién movil del banco regularmente.
Utilizo la banca en linea del banco regularmente.
DIMENSION 2: Experiencia del Usuario
Encuentro fécil encontrar la informacién que busco en los servicios digitales del banco.
Estoy satisfecho con la navegacidn de los servicios digitales del banco en general.
Acceder a mi historial de transacciones en la aplicacion mdvil del banco es facil.
Los problemas técnicos en los servicios digitales del banco se resuelven rapidamente.
DIMENSION 3: Seguridad y Confianza
Me siento seguro al ingresar mis datos personales en los servicios digitales del banco.
Confio en que mis datos estaran protegidos en la banca en linea del banco.
Me siento seguro al utilizar la atencidn virtual del banco.
Confio en la plataforma digital del banco para proteger mi informacidn financiera.
DIMENSION 4: Eficiencia y Disponibilidad
Encuentro eficiente el servicio de atencidn al cliente a través de la atencidn virtual del banco.
Estoy satisfecho con la disponibilidad de los servicios digitales fuera del horario habitual.
Recibo respuestas rapidas a mis consultas a través de la atencion virtual del banco.
Estoy satisfecho con la disponibilidad 24/7 de los servicios del banco.
DIMENSION 5: Personalizacion y Adaptabilidad

Estoy satisfecho con la personalizacién de las alertas y notificaciones en la banca en linea del
banco.
Abrir una cuenta a través de la atencién virtual del banco fue facil para mi.
Solicitar productos financieros a través de linea del banco fue facil para mi.
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VARIABLE 2: Satisfaccién del Cliente 1/2[3]4[5
DIMENSION 1: Recomendacion
Recomendaria los servicios digitales del banco a otros.
Recomendaria la banca movil del banco a otros.
Recomendaria la banca en linea del banco a otros.
DIMENSION 2: Calidad del Servicio

Estoy satisfecho con las respuestas a mis consultas a través de la banca mévil del
banco.
Estoy satisfecho con las respuestas a mis consultas a través de la banca en linea del
banco.
Estoy satisfecho con el tiempo de respuesta a mis consultas a través de la atencién
virtual del banco.

DIMENSION 3: Cumplimiento de Expectativas
Las funcionalidades de la banca mévil del banco cumplen con mis expectativas.
Las funcionalidades de la banca en linea del banco cumplen con mis expectativas.
Las funcionalidades de la atencién virtual del banco cumplen con mis expectativas.
DIMENSION 3: Claridad de la Informacion
La informacién proporcionada en la aplicacién mévil del banco es clara.
La informacion proporcionada en el sitio web del banco es clara.
Los términos y condiciones de los servicios digitales del banco son claros.
DIMENSION 4: Confianza y Seguridad
Las transacciones a través de la aplicacién mavil del banco son seguras.
Las transacciones a través de la banca en linea del banco son seguras.
El banco protege adecuadamente mis datos personales en sus servicios digitales.

Muchas gracias.
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TESIS UANCV

Validez De Instrumento

ANEXO 3
Validez Del Instrumento

e\
c

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
TITULO DE TESIS: RELACION ENTRE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU, SEDE

PUNO - 2024
REFERENCIAS
«  EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS: . A2bbims _ Alores ..—‘;‘Qw/df
e PROFESION : . 2Acomecadp. ..o . Admenirhaen. cle. Empredas
o CARGOACTUAL: . O L g 38 8
. GRADO ACADEMICO: . II0edr.  en. Admenssdiaeas
I ASPECTO DE VALIDACION
= = |
INDICADORES CRITERIOS AEAMEI
Sl 21zZ2I9 | m
SRR
oo | m|] = Eﬁ
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1121311 4]5
).ﬂ
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 11213 4]5
| <
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1123|415
7&
4, ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con | 1 2 3|45
las variables ¥
5, SUFICIENCIA Valora las dimensiones en canfidad y calidad | 1 2131415
suficientes. '
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 213 415
investigacion. ¥
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y cientificos | 1 | 2 | 3 | 4 | &
>
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2131 41|65
. indices. > 3
9.METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la | 1 2 134165
investigacion. Y
10. PERTENENCIA | £l instrumento es fl y adecuado parala| 1 | 2 | 3 | 4 | §
investigacion. 22
Fuente: .
L. OBSERVACION Y RECOMENDACION
. RESOLUCION
a. Aprobado (C275% =075 ]
b. Desaprobado (C<75% =075
............... 28 b Ogeds zozy
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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: _ /3~ 9%~ 2045

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:MELANlA CONTRERAS CCALLATA
Direccion; JR. EL SOL N° 125 - ILAVE
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°; 73643329

Teléfono: 941492597 email: contrerasccallatamelania@gmail.com
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