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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la percepcion de la
transformacion digital desde la experiencia del usuario de entidades bancarias del sector
financiero de Lima durante el 2022, siendo esta una investigacion de enfoque cuantitativo,
de nivel descriptivo, con disefio no experimental y de corte transversal. La muestra
correspondid a 422 usuarios del sistema financiero, empledndose un cuestionario de
autoria propia el cual obtuvo un valor de alfa de Cronbach de 0,950 y su contenido fue
validado por 4 expertos. De lo cual, se observd que los usuarios de estas entidades tienen
un nivel de percepcion muy favorable sobre la variable, no obstante, también se
identifican oportunidades de mejora en lo que respecta a la optimizacion de indicadores
para las campanas digitales y la rapidez en la atencion de reclamos mediante la banca por
internet, lo cual permitird mejorar la experiencia de sus clientes. Por lo tanto, se concluye
que la transformacion digital indiscutiblemente ha permitido lograr mejoras en los
servicios de este sector a través de la implementacion de la innovacion y uso de tecnologia
en sus actuales servicios. Por ello, se recomienda continuar con la presente investigacion
con miras a implementar las mejoras requeridas dado que sus usuarios espectan

atentamente mas novedades en la banca digital.

Palabras clave: Transformacion Digital, Percepcion del Usuario, Experiencia del

Usuario, Banca Digital.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the perception of digital
transformation from the user experience of banking entities in the financial sector of Lima
during 2022, this research had a quantitative approach, descriptive level, with a non-
experimental and cross-sectional design. The sample corresponded to 422 users of the
financial system, using an instrument created by the authors of this investigation which
got a Cronbach's alpha value of 0,950, and its content was validated by 4 experts. From
that, it was observed that the users of these entities have a very favorable level of
perception about the variable, however, opportunities for improvement are also identified
in terms of optimizing the indicators for digital campaigns and the speed of addressing
complaints through Internet banking, which will enhance the customer experience.
Therefore, it is concluded that digital transformation has undoubtedly made it possible to
achieve improvements in the sector's services through the implementation of innovation
and the use of technology in its current services. And so, the authors recommend that
future investigators continue with this research with a view to implementing the required
improvements given that its users are attentively awaiting more developments in digital

banking.

Keywords: Digital Transformation, User Perception, User Experience, Digital

Banking.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
Realidad Problematica
Descripcion del Problema de Investigacion

Tras la rapida propagacion del COVID-19, distintos gobiernos del mundo
decretaron el cumplimiento obligatorio de cuarentenas y aislamiento social con el
objetivo de reducir la propagacion de los contagios y evitar el incremento de pérdidas
humanas. Por esta razon, en el ambito empresarial surgi6 la necesidad de realizar una
rapida adaptacion al trabajo remoto y la implementacion de plataformas digitales y
servicios virtuales, a fin de hallar una manera segura para el trabajo y evitar que mas

compaifiias queden obsoletas.

Segun el informe de KPMG, el 80% de las compaiiias a nivel global aceleraron
su proceso de digitalizacion debido al contexto de cuarentena como su factor impulsor
(Forbes Staff, 2020). En relacion a ello, Alvarado (2020) indicé que la Transformacion
Digital implica que las empresas pasen de un entorno tradicional a otro disruptivo que
incorpora las nuevas tecnologias, de modo que, la adaptacion al cambio fue

trascendental para que las compaifiias puedan reinventarse y continuar vigentes.

En esa misma direccion, (CEPAL, 2021) sostuvo que durante el estado de
emergencia, el sector financiero logro dar solucion a diversas trabas econdmicas que
surgieron en las diferentes naciones latinoamericanas, al implementar innovadores
servicios digitales para reemplazar a aquellos servicios tradicionales de financiamiento,
inversion y comercio. Indiscutiblemente el Pert no ha sido la excepcion frente a este
salto tecnoldgico, segun el reporte de Asbanc, durante el 2020 mas de 1.5 MM de
comercios peruanos implementaron billeteras digitales y mas del 40% de la poblacion

realizo sus pagos a través de medios digitales (PCM, 2020).

Burga Mori, D.; Trujillo Valladolid, B. Péag. 10



UNIVERSIDAD usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”
PRIVADA/
DEL NORTE

1 “PN “Percepcion de la Transformacion Digital desde la experiencia del

En efecto, las entidades bancarias con mayor presencia en Lima Metropolitana
llevaron sus servicios al entorno digital, como el BBVA con su potente app movil y su
billetera digital BBVA Wallet, el Grupo Scotiabank con su centro de innovacion “Digital
Factory” y su app “Plin”, a ello se suma Interbank con su alcancia virtual “Tunki” y sus
apps moviles “Interbank Empresas” y “Cuenta Sueldo App” y el cambio estratégico del
BCP el cual fue implementado para reforzar la gestion del desempefio de sus lideres y

mejorar la experiencia del usuario (Basuri y Gonzales, 2020).

Por consiguiente, todo ello favorecio la reactivacion econdémica de la sociedad
limefia y sus emprendedores, facilitando la ejecucion de procesos que anteriormente se
realizaban de manera presencial. Asi lo confirma la Camara de Comercio de Lima, dado
que el 95% de las PYMES aceleraron su transformacion digital a causa de la pandemia
y 8 de cada 10 se proyectan a poner en funcionamiento la tecnologia de datos

(Montenegro, 2022).

Sin embargo, el actual contexto de crisis sanitaria ha puesto en evidencia varios
elementos que afectan la forma en que en como los usuarios interactiian con los nuevos
servicios digitales de las entidades bancarias. Por un lado, salta a la luz la brecha digital
existente en varios distritos de la capital, la cual motiva a los ciudadanos a seguir
acudiendo a los bancos para realizar sus tramites de manera tradicional. Por otro lado, el
incremento de la ciberdelincuencia y suplantacion de identidad generan temor a la estafa

por falsos asesores de banca.

Por ello, para lograr frenar este prondstico sera imprescindible que el Gobierno
invierta en infraestructura digital para facilitar el acceso a este servicio sin restriccion,
reforzar los sistemas de ciberseguridad para mitigar la suplantacion de identidad y
ciberdelincuencia y trabajar de la mano con el sector bancario para impulsar una cultura

digital fortalecida en la ciudadania.
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Antecedentes

Ambito Internacional. En la investigacion de Kotarba (2018) en Polonia, el
objetivo fue determinar el alcance de las modificaciones en la disposicion,
configuracion y estructura de los modelos de negocio ocasionados por la
Transformacion Digital. El estudio fue cualitativo, de tipo explicativo y se concluyd que
estos cambios resultan de la evolucion de los avances tecnologicos e innovaciones
disruptivas que permiten lograr el desarrollo de una economia digital al implementarse

la inteligencia artificial en los nuevos servicios.

En la investigacion de Sahu et al. (2018) en Australia, el objetivo fue investigar
los factores criticos de éxito de la transformacion digital para mejorar la satisfaccion del
cliente en las organizaciones. La investigacion fue exploratoria, de enfoque cualitativo y
de tipo aplicada, en la que se utilizd una entrevista para la reunir los datos requeridos y
se concluy6 que los elementos mas relevantes son la segmentacion basada en el analisis

de datos, el patréon de participacion del cliente y la mejora de su percepcion.

En la investigacion de Mergel et al. (2019) en Dinamarca, el objetivo fue
conocer como los administradores publicos en base a sus experiencias de la vida real
definen empiricamente a la transformacion digital. El estudio fue de nivel explicativo,
de tipo aplicado y el instrumento empleado fue la entrevista a través de llamadas
telefonicas y videoconferencias, dicha entrevista fue aplicada a un grupo de expertos en
Administracion Publica del ambito gubernamental. Se concluy6 que, para estos
profesionales, la variable es simbolo nuevas formas de trabajar y relacionarse con los
usuarios y los stakeholders, dado que permite brindar mayor eficiencia en la provision

de servicios a la comunidad.
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En la investigacion de Dimitrova et al. (2021) en Suecia, el objetivo fue
determinar la conexion entre las barreras sociopsicoldgicas y el grado de disposicion de
los clientes bancarios para adoptar por completo los sistemas de pago digital. Para lo
cual, se aplicé una encuesta via online a 2 tipos de usuarios de la banca sueca, el primer
grupo conformado por clientes adoptantes de los medios de pago digitales y el segundo
grupo conformado por los usuarios resistentes al cambio, concluyendo que, la
personalizacion del servicio influye con mayor impacto sobre la intencion de aceptacion

de los usuarios resistentes al cambio.

En el estudio realizado por Rahman et al. (2022) en Malasia, el objetivo fue
clasificar las opiniones de los usuarios respecto a la aplicacion de banca moévil
utilizando las técnicas de Machine Learning (ML). Para ello, se utilizo los algoritmos
del ML y una maquina de vectores de soporte para predecir la precision de las
clasificaciones de sentimientos de los usuarios de acuerdo a sus comentarios. La data
analizada de los comentarios de los usuarios sobre la banca movil fue recopilada de las
publicaciones oficiales de seis entidades bancarias de Malasia. Los resultados
confirmaron que la digitalizacion en el sector bancario ha favorecido el desarrollo de la

experiencia del cliente en relacion a la banca movil.

En la investigacion de Kaabachi et al. (2022) el objetivo fue comprender los
aspectos que componen la calidad del servicio electronico que contribuyen a crear valor
para los consumidores de la Generacidon Z, encuestandose a 300 usuarios de la banca
por internet en Paris con edades entre 18 a 24 anos, siendo que sus resultados sugirieron
que la confiabilidad, el servicio y soporte al cliente, la variedad de productos, la
transparencia bancaria, la personalizacion, la seguridad y la privacidad se relacionan

positivamente con el valor percibido por los consumidores.
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En la investigacion de Rangaswamy et al. (2023) en Singapur, el proposito fue
reconocer los desafios a los que se enfrenta la banca tradicional al implementarse la
disrupcion tecnolédgica en la banca digital y conocer cudl el punto de vista de sus
clientes respecto a este cambio. Se utiliz6 una investigacion cuantitativa, de método
deductivo, donde se aplico una encuesta online a 60 usuarios de la banca digital en
Singapur, se concluyo que, la disrupcion digital esta dificultando la gestion de la banca
tradicional respecto a la relacion con sus clientes, puesto que las nuevas funciones que
brinda la tecnologia en la banca digital mejoran de manera constante la experiencia del

usuario.

Ambito Nacional. En la investigacion de Cubas y Sanchez (2019) el objetivo
fue conocer la relacion entre el comercio electronico y la transformacion digital de las
mypes comerciales del distrito de Chepén durante el 2019, la investigacion fue de nivel
descriptivo y correlacional, aplicandose un cuestionario de 20 items a una muestra de
30 MyPes comerciales, obteniéndose como resultado que existe una relacion
significativa entre las variables, refiriendo que a mayor manejo del comercio electronico

mayor transformacion digital.

En la investigacion de Aliaga y Fernandez (2020) el objetivo fue determinar la
relacion existente entre trasformacion digital y el estrés en los colaboradores de la
agencia Chosica del banco de Crédito del Peru durante el 2020, la investigacion fue de
disefio no experimental correlacional y aplicada, empleandose un cuestionario en una
muestra de 26 colaboradores de dicha agencia bancaria, determinandose que existe una

correlacion inversamente proporcional entre ambas variables.

En el estudio de Alvarado (2020) el objetivo fue evaluar como la transformacion
digital afecta las estrategias de las entidades financieras en el Peru. El estudio se

enmarcO en una investigacion basica de naturaleza descriptiva a nivel social y se

Burga Mori, D.; Trujillo Valladolid, B. Pag. 14



UNIVERSIDAD usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”
PRIVADA/
DEL NORTE

1 “PN “Percepcion de la Transformacion Digital desde la experiencia del

llevaron a cabo entrevistas que revelaron que esta variable ha impulsado el desarrollo de
productos novedosos y la mejora de los procedimientos y el crecimiento de dichas

organizaciones.

En la investigacion de Mendoza y Sanchez (2020) el objetivo fue investigar
cudles factores de la Experiencia del Usuario tienen un mayor impacto en la satisfaccion
de los clientes con los servicios bancarios digitales en el Peru. El estudio se caracterizo
por ser descriptivo y sencillo y se llego6 a la conclusion de que dichos factores son tres,
en primer lugar, la seguridad, que supone salvaguardar los datos personales de los
clientes; en segundo lugar, la simplicidad del disefio, que se refiere a una interfaz
amigable y que proporciona la informacion necesaria y en tercer lugar, la velocidad, que
abarca desde el tiempo que lleva abrir la aplicacion hasta el momento en que se cierra la

sesion.

En la investigacion de Caballero y Castro (2022) se tuvo el objetivo de
establecer la relacion entre el uso de medios digitales y la satisfaccion de compra de los
clientes en la sucursal del Banco BBVA en Trujillo, conocida como Agencia Mayorista,
durante el afio 2022. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y se llevo a cabo en
un disefio correlacional de corte transversal, con un caracter aplicado. La recopilacion
de datos se realizo a través de un cuestionario. Los resultados revelaron que el 39% de
los clientes de dicha agencia bancaria en la ciudad de Trujillo hacen un uso significativo
de los canales digitales, y se observd una conexion especial entre el uso de estos canales

digitales y la dimension de "expectativas".

Ambito Local. En la investigacion de Rosales y Ruiz (2020) el objetivo fue
explicar la influencia entre la transformacion digital en la transformacion cultural en las
empresas del sector financiero en Lima Metropolitana durante el 2019, el estudio fue de

tipo no experimental, transeccional, con un enfoque cuantitativo y de correlacion;
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aplicandose una encuesta de tipo Likert a 381 trabajadores del sector financiero de los
cuatro bancos mas reconocidos de Lima Metropolitana, concluyendo que existe una

correlacion positiva entre ambas variables.

En la investigacion de Munguia y Vargas (2021) se tuvo como propo6sito
establecer si la adopcion de la metodologia agil Scrum esté4 vinculado al nivel de
satisfaccion de los clientes de aplicaciones moéviles ofrecidas por las principales
entidades bancarias reconocidas como lideres en la transformacion digital en el sector
de banca minorista en Lima Metropolitana durante el afio 2019. La investigacion se
baso6 en un enfoque cuantitativo, no experimental y de disefio correlacional,
administrandose una encuesta a 383 individuos, concluyendo que la implementacion de
la metodologia agil Scrum por parte de las entidades bancarias para mejorar la

satisfaccion de sus clientes estd teniendo un impacto positivo en sus resultados.

En la investigacion de Zamora (2021) se tuvo la finalidad de verificar si la
adopcion de la transformacion digital tiene un impacto en la administracion del servicio
al cliente en las clinicas dentales ubicadas en el distrito de Miraflores. El estudio se
realizo a través de un enfoque basado en datos cuantitativos y tuvo un disefio no
experimental, utilizando encuestas que se administraron a 35 empresas odontoldgicas.
Los resultados de la investigacion indicaron de manera afirmativa que la transformacion
digital tiene un efecto positivo en la gestion del servicio al cliente en las clinicas

dentales del distrito de Miraflores en el afio 2020.

En la investigacion de Espinoza y Valdiviezo (2021) se plante6 el objetivo de
determinar el impacto que tiene la Transformacion digital en la productividad de los
millennials en el sector banca de Lima Metropolitana entre los afios 2018 al 2021, la
investigacion fue de enfoque cuantitativo y no experimental, aplicando una encuesta a

385 colaboradores millennials de 16 bancos de Lima Metropolitana, concluyendo que se
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tiene una correlacion positiva muy fuerte entre la transformacion digital y la

productividad de los millennials.

En la investigacion de Cloke y Romero (2021) se plante6 el propdsito de
determinar la relacion que existe entre los estilos de liderazgo y la transformacion
digital en las sucursales de las entidades financieras de Lima durante el 2021, el estudio
fue no experimental de corte transversal, empleandose una encuesta cualitativa a 349
colaboradores de los 4 bancos mas representativos de la ciudad de Lima, entre ellos el
Banco de Crédito del Pert, el BBVA Continental, el banco Interbank y el banco
Scotiabank, concluyendo que la relacion entre ambas variables es significativa y

positiva.
Marco Teorico

No cabe duda de que, durante los Gltimos afios, adopcion de soluciones digitales
en la industria financiera ha permitido eliminar ciertas barreras para proporcionar una
mejora en la calidad de sus prestaciones y con ello incentivar la reactivacion econdmica
en el Pert en el contexto de postpandemia. En ese sentido, tomando informacién de
investigaciones previas, a continuacion, se presenta un conjunto de definiciones

sefialadas por otros autores sobre la variable de estudio.

Transformacion Digital. Los autores Hinings et al. (2018) mencionaron que la
transformacion digital surge a partir de la combinacion de diversas novedades
tecnologicas que generan la aparicion de nuevos participantes, configuraciones,
métodos, valores y perspectivas que alteran, sustituyen o complementan las normativas
vigentes en las organizaciones. Asi también, Berghaus y Back (2016) sefialaron que la
transformacion digital se trata de un cambio impulsado por la tecnologia que abarca

multiples aspectos de la organizacion, impactando tanto en la optimizacion de
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tecnologias digitales para mejorar los procedimientos actuales como en la busqueda de

nuevas innovaciones digitales que tienen el potencial de alterar el modelo de negocio.

En concordancia a ello, Alunni y Llambias (2018) afirmaron que la
transformacion digital ocurre cuando las empresas tradicionales necesitan adaptar sus
reglas al nuevo mundo digital y redisefiar sus procesos, estrategias y servicios para
mantener su negocio y fortalecer su conexion con los clientes, utilizando nuevos canales
de marketing para llegar a lo propuesto llevando a cabo estas nuevas reglas para

convertirse en una empresa mas competitiva.

Por otro lado, Slotnisky (2016) comentaron que la transformacion digital emplea
informacion para transformarla en sabiduria. Ademas, se sustenta en tres pilares
esenciales: la satisfaccion del cliente, los procedimientos operativos y el enfoque de
negocio. De igual manera, Delgado (2020) afirmaron que la transformacion digital
implica modificaciones significativas en las empresas y esta vinculada principalmente a
los individuos, ya que se manifiesta principalmente en la experiencia y el entendimiento

del usuario.

Asi también, para Morakanyane et al. (2017) la transformacion digital representa
un desarrollo en constante evolucion que proporciona herramientas y tecnologias
digitales para fortalecer estrategias comerciales, operaciones y la satisfaccion del
cliente, con el objetivo de generar valor. Adicionalmente, Rocasalvatella (2014), como
se cit6 en Figueroa (2021), asegura que la transformacion digital es un proceso en
constante evolucion que sigue en curso dado que a diario surgen innovaciones
tecnologicas y se van sumando mas individuos y dispositivos al vasto conjunto de datos

e interacciones que definen el entorno actual de Internet.
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Modelos de Transformacion Digital. Luego de haber revisado investigaciones
publicadas por otros autores en aflos anteriores, se ha definido recoger tres de los
modelos més resaltantes, dado que estos se alinean al objetivo de investigacion de este

estudio. A continuacion, se proporciona una concisa explicacion de cada uno de ellos.

Modelo de MIT Center for Digital Business and Capgemini Consulting. Este
modelo se sustenta en tres elementos esenciales, que son: la experiencia del cliente,
procesos operacionales y modelos de negocio, cada uno de ellos comprende 3 diferentes
elementos, los cuales en conjunto conforman un bloque de nueve elementos clave para
lograr la transformacion digital completa en una organizacion. A continuacion, se
muestran las dimensiones y elementos que componen este modelo.

Tabla 1:

Modelo de MIT Center for Digital Business and Capgemini Consulting

DIMENSIONES ELEMENTOS

Conocimiento del cliente

Experiencia del Cliente Crecimiento en Primera Linea

Puntos de Contacto con el Cliente

Proceso de Digitalizacion

Procesos Operacionales Disponibilidad del Trabajador

Gestion de Rendimiento

Negocio Digitalmente Modificado

Modelo de Negocio Nuevo Negocio Digital

Globalizacion Digital

Fuente: Elaboracion propia en base a (MIT Center for Digital Business and Capgemini Consulting,
2011)

Modelo de David L. Rogers. David L. Rogers (2016) en su obra “The Digital
Transformation Playbook: Rethink Your Business for the Digital Age” plantea que la
transformacion digital no se limita a la tecnologia, sino que también implica una serie
de tacticas y un enfoque renovado. En una entrevista, Davis Rogers sefala que en la era

digital, la dindmica entre las empresas y los clientes estd experimentando un cambio
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profundo. Anteriormente, las empresas se apoyaban en un modelo de mercado de masas,
pero en la actualidad estamos inmersos en un modelo de red de clientes. Como
resultado, las compaiiias desempefian una nueva funcion: interactuar con las redes de

clientes con el fin de comprender sus conexiones y requerimientos.

De esta manera, el estratega empresarial y catedratico de la Columbia Business
School subraya 5 dominios de estrategia para la Transformacion Digital, los cuales son:
Clientes, competencia, datos, innovacion y valor, estos a su vez comprenden elementos
que, segun el autor, favoreceran la transformacion de una economia tradicional en una
digital. A continuacion, se muestran los dominios del modelo de Rogers y sus
elementos.

Tabla 2:

Modelo de David L. Rogers

DIMENSIONES ELEMENTOS

Clientes Canalizar el marketing reinventandolo

Ruta de acceso a la compra

Comportamientos basicos de las redes de clientes

Competencia Plataforma de modelo de neg6cios

Cooperacidn entre competidores en areas claves

Plantilla de valor de datos

Datos Manejo de grandes volimenes de datos

Toma de decisiones basadas en datos

Experimentacién divergente y convergente

Innovacioén Prototipo minimamente viable

Amplificacion de rutas

Conceptos de valor de mercado

Valor Caminos para salir de un mercado en retroceso

Pasos para reforzar la evolucién del valor

Fuente: Elaboracion propia en base a (Rogers, 2016)

Burga Mori, D.; Trujillo Valladolid, B. Péag. 20



UNIVERSIDAD usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”
PRIVADA/
DEL NORTE

1 “PN “Percepcion de la Transformacion Digital desde la experiencia del

Modelo de Incipy y Sanchez. El modelo propuesto por Incipy y Sanchez (2016)
se fundamenta en las posibilidades que surgen en el entorno de la organizacién cuando
eligen ajustarse a la era digital. Asi también, de acuerdo con el modelo no es
imprescindible abordar simultdneamente todos los aspectos fundamentales de la
transformacion, pero es esencial establecer una vision definida y trazar un plan
estratégico con liderazgo que debe provenir desde el nivel mas alto de la direccion de la

cempresa.

A continuacidn, se presentan los elementos que componen este modelo teorico.

Tabla 3:

Modelo de Incipy y Sanchez

DIMENSIONES ELEMENTOS

Conocimientos del cliente

Experiencia del ~ Nuevas fuentes de ingreso

Cliente Puntos de contacto con el cliente

Capacitacion digital

Visiony Gobierno y cultura digital
Liderazgo Big data

Puntos de contacto con el trabajador
Personas y Capacitacion digital de talento
Procesos Digitalizacion de procesos

Nuevos modelos de negocios

Modelo de digitales

Negocio Globalizacién Digital

Innovacion Digital

Fuente: Elaboracion propia en base a (Incipy y Sanchez, 2016)

Marco Teorico. Tal como se ha podido apreciar en las paginas anteriores, los 3

autores citados coinciden en contemplar a los clientes y su experiencia como uno de los
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pilares fundamentales de la variable. Por este motivo, en el estudio se incluyen los

siguientes términos.

Percepcion del Usuario. Para Garcia y Cortés (2012) la percepcion del usuario
se origina en aquello que espera, en la forma en que se atienden sus requerimientos y en
los logros alcanzados durante el transcurso del procedimiento de atencion. Esto indica
su grado de contento con la asistencia proporcionada y la excelencia de los servicios

ofrecidos.

Ademas, Caro et al. (2011) manifestaron que cada persona tiene una inclinacién
natural a percibir el mundo en términos de caracteristicas y aspectos globales y a partir
de esta perspectiva, cada usuario evaluara su experiencia después de interactuar con un

servicio o producto emitiendo juicios de valor para calificarla.

Dimensiones de la Percepcion de la Transformacion Digital. Tomando como
referencia los modelos de Transformacion Digital vistos en las paginas anteriores, se

procede a dimensionar la variable de la siguiente manera.

Del ler modelo, propuesto por MIT Center for Digital Business and Capgemini

Consulting (2011) se toma la siguiente dimension:
Puntos de Contacto con el Cliente. De acuerdo al modelo, esta dimension

comprende implementar iniciativas digitales con el proposito de elevar la calidad en la
atencion al cliente para lograr mayor agilidad para la resolucion de problemas que en el
camino puedan surgir. Asi también, implementar servicios de atencion multicanal y

mantener la transparencia y coherencia en distintos canales de servicio.
Del 2do modelo, propuesto por David L. Rogers (2016) se toma la siguiente dimension:

Comportamientos Bdsicos de las Redes de Clientes. De acuerdo al modelo, es
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fundamental establecer sistemas de redes de clientes que promuevan una comunicacion
mas estrecha y una relacion mas activa y mutua entre los clientes y la empresa, con el
fin de mantener la lealtad y la fidelizacion y por ende, ejercer influencia en otros

aspectos.
Del 3er modelo, propuesto por Incipy y Sanchez (2016) se toma la siguiente dimension:
Conocimiento del Cliente. De acuerdo al modelo, para entender mejor al cliente

se debe comenzar por conocerlo, en ese sentido serd importante invertir en tecnologias
CRM con el fin de adquirir un conocimiento profundo acerca de las ubicaciones
geograficas, patrones de compra y grupos de clientes, al igual que en plataformas de
redes sociales para comprender sus emociones positivas y detectar fuentes de

insatisfaccion.
Justificacion

De acuerdo con Arias y Covinos (2021) en la redaccion de una investigacion, es
crucial exponer las justificaciones de su proposito de manera clara y alineada con el
impacto en los ambitos social, econdmico, practico o tedrico para asegurar que la
investigacion tenga un papel valioso en estas areas esenciales. Por lo tanto, tomando

este concepto se expone la justificacion tedrica, practica y metodologica de este estudio.

Justificacion Tedrica. Esta investigacion pretende contribuir de manera
significativa al disefio de la experiencia del usuario partiendo de la comprension de las
necesidades y expectativas de los clientes, la psicologia del consumidor y por supuesto,
la gestion del servicio al cliente. Por lo que, indudablemente disponer de datos que
permitan comprender las opiniones de los usuarios acerca de la transformacion digital

en los nuevos servicios que ofrece el sector financiero no solo facilitard la mejora de
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determinados procedimientos, sino que también favorecera la solucidon de problemas en

el ambito digital.

Justificacion Practica. Asi también, los resultados y hallazgos que se obtengan
a partir de esta investigacion podran ser sistematizados para luego ser incluidos en
futuros trabajos académicos relacionados al sector financiero y la percepcion de los
usuarios, ya que esta informacion servird como recurso para la resolucion de futuros

problemas de investigacion.

Justificacion Metodologica. Finalmente, tanto las técnicas y métodos utilizados
en la presente investigacion, como también la herramienta utilizada para recopilar
informacion la cual es de autoria propia, podran ser tomados como insumo para futuras
investigaciones relacionadas a la variable del presente estudio y también al sector

financiero, dado que su validez y confiabilidad han quedado demostradas.
Formulacion del Problema

Segun el desarrollo del marco teérico, en lo que respecta a las dimensiones e
indicadores de la variable, se revisaran las siguientes preguntas.

Pregunta General

(Cuadl es la percepcion de la transformacion digital desde la experiencia del usuario de
entidades bancarias del sector financiero, Lima 20227

Preguntas Especificas

- (Cual es la percepcion de la dimension “Puntos de contacto con el cliente” desde la
experiencia del usuario de entidades bancarias del sector financiero, Lima 20227

- ¢Cudl es la percepcion de la dimension “; Comportamientos basicos de las redes de
clientes” desde la experiencia del usuario de entidades bancarias del sector

financiero, Lima 2022?
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- (Cudl es la percepcion de la dimension “Conocimiento del cliente” desde la

experiencia del usuario de entidades bancarias del sector financiero, Lima 20227

Objetivos
Segun el desarrollo del marco teérico, en lo que respecta a las dimensiones e

indicadores de la variable, revisaremos los siguientes objetivos.
Objetivo General

Determinar la percepcion de la transformacion digital desde la experiencia del

usuario de entidades bancarias del sector financiero, Lima 2022.
Objetivos Especificos

- Determinar la percepcion de la dimension “Puntos de contacto con el cliente”
desde la experiencia del usuario de entidades bancarias del sector financiero,
Lima 2022.

- Determinar la percepcion de la dimension “Comportamientos basicos de las
redes de clientes” desde la experiencia del usuario de entidades bancarias del
sector financiero, Lima 2022.

- Determinar la percepcion de la dimension “Conocimiento del cliente” desde la

experiencia del usuario de entidades bancarias del sector financiero, Lima 2022.
Hipotesis

De acuerdo con Carrasco (2013) en las investigaciones descriptivas no existe una
conexion de origen y consecuencia entre variables, como ocurre en otros tipos de
investigaciones donde si es fundamental expresar esta relacion de manera necesaria ya

que las variables se consideran como aspectos que se complementan entre si. Por lo
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tanto, esta investigacion al contar con una sola variable y ser un estudio descriptivo,

queda sustentado que se desestima generar hipdtesis.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo de Investigacion

El enfoque de este estudio de investigacion se caracteriza por ser cuantitativo, su
clasificacion corresponde a la categoria basica, y su nivel es descriptivo, de acuerdo al
disefio de investigacion es no experimental y de acuerdo a su alcance temporal es
transversal. En ese sentido, Hernandez et al. (2014) sefialaron que en la investigacion de
enfoque cuantitativo se destaca la importancia de medir y computar las dimensiones de
los fendmenos o cuestiones objeto de estudio, tales como la magnitud y la frecuencia en

la que suceden.

De acuerdo con Barriga (2005) la investigacion basica o pura se origina cuando
hay carencias o falta de informacion en el conjunto de conocimientos ya existentes. Asi
también, Carrasco (2013) manifiesta que en una investigacion de naturaleza descriptiva,
se explica y hace referencia a las particularidades, tanto internas como externas, las
caracteristicas y aspectos esenciales de los sucesos y fendmenos que ocurren en la

realidad, en un instante especifico y definido en la historia.
Diseiio de Investigacion
No Experimental

De acuerdo con Alvarez (2020) en este tipo de disefio no se manipula la variable

por parte de los investigadores.
Corte Transversal

La medicién de la variable se lleva a cabo en una tnica ocasion y a partir de esos

datos, se procede con el analisis (Alvarez, 2020).
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Asi también, Hernandez et al. (2014) sefialaron que en las investigaciones de
disefio no experimental, se analizan situaciones preexistentes que no han sido
deliberadamente causadas por el investigador durante el proceso de investigacion.
Finalmente, los mismos autores manifiestan que el proposito de la investigacion
transversal es brindar una explicacion detallada de las variables y analizar como se
relacionan e influyen mutuamente en un instante especifico, similar a capturar un

momento en una fotografia.
Nivel Descriptivo Simple

Esta investigacion se basa en el nivel descriptivo simple porque se describe las

caracteristicas de una sola muestra.

Representacion grafica:

Donde:

M = Muestra correspondiente a clientes de las entidades bancarias.

O = Observacion o toma de data mediante la aplicacion de encuestas.

Poblacion, Muestreo y Muestra

Poblacion

De acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) la poblacién representa la
totalidad de casos que cumplen con un conjunto de criterios especificos. En tal sentido,
para efectos de esta investigacion se considerara como poblacion a aquellos individuos

que son usuarios de las entidades bancarias de Lima Metropolitana.
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En referencia a lo antes mencionado, de acuerdo con datos del estudio
“Bancarizacion del Peruano” a cargo de la encuestadora (Ipsos, 2021), se revelo que de
los 32,9 millones de habitantes del Pert, 8,9 millones de ellos cuentan con un producto
bancario, siendo estas personas, individuos con edades entre los 18 y 70 afos, lo cual

representa el 27% de la poblacion a nivel nacional.

Por otro lado, segun el reporte de CPI (2022) en Lima existe un total de 9,02
millones de habitantes con edades entre 18 a 70 afios. Por lo tanto, a partir de los datos
antes mencionados, se procede a calcular el porcentaje de ciudadanos que son usuarios

de la banca en Lima Metropolitana.

9,02 millones de habitantes ——» 100% poblacion total de Lima

?  millones de habitantes > 27% poblacién bancarizada en Lima

9002000 x 100%
27%

= 3,334074.07

Por consiguiente, la cantidad considerada como la poblacion seleccionada para

esta investigacion es 3,33 millones de individuos.

Muestreo

Para este estudio de utilizara el muestreo aleatorio simple que refiere a que todos
los sujetos que compone la poblacion foco tienen la misma oportunidad de ser elegido en

la muestra (Otzen & Manterola, 2017).
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Cdlculo Muestral

Tomando como base a la informacion anterior, se procede a realizar el calculo
muestral considerando la formula para poblacion finita o conocida, tal como se detalla a

continuacion.

B NZ%+p+(1—p)
T (N-1Dxe2+Z2xpx(1—p)

n

Donde:

N = 3,33 millones

p=0,5
e =0,05
Z=1,96

Para 95% de confiabilidad

Reemplazando valores:

B 3330000 * (1,96)% % 0,5 * (1 — 0,5)
" = (3330000 — 1) * (0,05)% + (1,96)2 % 0,5 * (1 — 0,5)

3198132
" = 8334579
n = 383,72

En consecuencia, se define que la muestra para el presente trabajo de
investigacion es la cantidad de 384 usuarios de las entidades bancarias del sector

financiero de Lima Metropolitana.
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Muestra

Para Hernandez y Mendoza (2018) la muestra consiste en una porciéon mas
pequefia de la poblacion o del conjunto de interés, de la cual se obtendran los datos
relevantes y es esencial que esta sea representativa. En ese sentido, tomando las
consideraciones mencionadas en los parrafos anteriores, y habiéndose aplicado el
calculo muestral para poblaciones finitas, se determina que la muestra del presente
estudio es la cantidad de 384 ciudadanos de la ciudad de Lima quienes son usuarios de

entidades bancarias y que cumplan con los siguientes criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de Inclusion. Dado que se definio enviar la encuesta a través de
WhatsApp y correos electronicos mediante un link de Google Forms, se tomaron como
candidatos a personas accesible para las investigadoras considerando los siguientes

criterios de inclusion:

- Estudiantes universitarios de la facultad de negocios de UPN
- Usuarios de la entidad bancaria en la que trabaja una de las investigadoras.
- Vecinos y conocidos de las investigadoras quienes residen en Lima y son

usuarios de entidades bancarias.

Vecinos y
conocidos de
las
investigadoras

384 usuarios de

Estudiantes
universitarios de
la facultad de
negocios de
UPN

Figura 1:

entidades
bancarias de
Lima
Metropolitana

Caracteristicas de elegibilidad de la muestra

Fuente: Elaboracion propia. (Burga y Trujillo, 2022).

Usuarios de la
entidad bancaria
en la que trabaja

una de las
investigadoras
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Criterios de Exclusiéon. Para determinar la muestra de la presente investigacion

se consideraron los siguientes criterios de exclusion:

encuestados por las investigadoras.

Usuarios de entidades bancarias de Lima con dificil acceso para ser

- Usuarios de entidades bancarias que no pertenezcan a Lima.

- Individuos de facil acceso a ser encuestados por las investigadoras pero que

no son usuarios de entidades bancarias.

- Individuos de facil acceso a ser encuestados por las investigadoras que son

usuarios de entidades bancarias extranjeras.

Tabla 4:

Criterios de Inclusion y Exclusion

N° Criterios de Inclusién

Criterios de Exclusion

1 Usuarios de entidades bancarias de Lima
quienes son accesibles a ser encuestados por
las investigadoras.

Usuarios de entidades bancarias de Lima con
dificil acceso para ser encuestados por las
investigadoras.

2 Estudiantes universitarios de la facultad de

negocios de la Universidad Privada del Norte.

Usuarios de entidades bancarias que no
pertenezcan a Lima.

3 Vecinos y conocidos de las investigadoras
quienes residen en Lima y son usuarios de
entidades bancarias.

Individuos de fécil acceso a ser encuestados por
las investigadoras pero que no son usuarios de
entidades bancarias

4 Usuarios de la entidad bancaria en la que
trabaja una de las investigadoras.

Individuos de facil acceso a ser encuestados por
las investigadoras que son usuarios de entidades
bancarias extranjeras.

Fuente: Elaboracion propia. (Burga y Trujillo, 2022).
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Analisis de Datos
Técnica

De acuerdo con Baena (2017) las técnicas son métodos reflexivos y deliberados
que ofrecen herramientas y recursos para recopilar y focalizar la informacion, crean
sistemas de categorizacion, se ocupan de la cuantificacion, evaluacion de los datos y

estan estrechamente vinculadas al proceso metodologico y tedrico.

Por lo cual, la técnica empleada para esta investigacion corresponde a una

encuesta que ha sido elaborada mediante Google Forms.
Encuesta

Tal como lo afirm6 Baena (2017) la informacion que no se logran conseguir a

través de la observacion se obtiene a través de preguntas formuladas en encuestas.

Por lo tanto, tomando esta premisa para esta investigacion las autoras utilizaran
una encuesta de autoria propia para reunir la informacion requerida, la cual consta de 15
items y toma como base de elaboracion los conceptos teoricos de las dimensiones de la
variable de estudio que fueron detalladas en el primer capitulo del presente documento y

se encuentra adjunta en el anexo N°3.
Instrumento

Para esta investigacion se ha decidido emplear una encuesta como herramienta
de recopilacion de datos, de acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) se refiere a un
grupo de preguntas vinculadas a las variables que se desean evaluar, las cuales deben

estar en linea con la formulacion del problema y las hipdtesis establecidas.
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Por lo tanto, las autoras de este estudio han definido disenar un cuestionario
inédito, el cual se encuentra adjunto como anexo N°3 en el presente documento y esta
conformado por 15 items que son afirmaciones y se distribuyen de la siguiente manera;
los items del 1 al 5 miden la dimension Puntos de Contacto con el Cliente, los items del
6 al 10 miden la dimension Comportamientos Basicos de las Redes de Clientes y los

items del 11 al 15 miden la dimension Conocimiento del Cliente.

Cabe sefialar que, para la elaboracion de dicho instrumento se empled la escala
de valoracion de Likert para evaluar la opinion de los encuestados en relacion a las
afirmaciones planteadas. Posteriormente, al tener listo el instrumento en mencion, se

procedid con la validaciéon del mismo, tal como se detalla a continuacion.
Validez del Instrumento

De acuerdo con Hernandez et al. (2010) la validez de contenido se verifica al
obtener la evaluacion de especialistas y asegurarse de que las dimensiones evaluadas
por el instrumento sean una representacion adecuada del conjunto completo o 4rea de

interés de las dimensiones de la variable en cuestion.

En ese sentido, para garantizar que el instrumento esté libre de errores y sesgos se
realizé el procedimiento de validacion de contenido a través de la evaluacion de 4
expertos, siendo que la Mg. Gisela Fernandez, el Mg. Rafael Trucios y el Mg. Enrique
Quispe ejercen el cargo de docentes en la Facultad de Negocios de la Universidad Privada
del Norte y el Mg. César Lau ejerce el cargo de Academic Business Manager en la

empresa Casio Latam.

Por consiguiente, en la proximas lineas se detalla el proceso que se realiz6 para
que el instrumento de recoleccion de datos, elaborado para la presente investigacion

pueda contar con la debida validez.
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Bitacora

El dia 15/09/2022 se envi6 el instrumento recientemente elaborado al docente
del curso de Taller de Tesis II para su revision y posterior visto bueno. El dia
16/09/2022 se envi6 el instrumento de investigacion junto con las matrices de
consistencia y de operacionalizacion de la variable a los 4 expertos mediante correo

electronico.

El dia 19/09/2022 se recibi6 la validacion del experto Rafael Trucios. El dia
20/09/2022 se recibid la validacion al experto César Lau. El dia 21/09/2022 se recibid la
validacion de la experta Gisela Fernandez. El dia 22/09 se recibid la validacion del
experto Enrique Quispe. El dia 22/09/2022 con el instrumento ya validado por 4
expertos y debidamente afinado gracias a sus sugerencias, se procedid a aplicar la

encuesta piloto para recopilar las primeras 30 respuestas.

El dia 23/09/2022 se logrd obtener dicha cantidad de respuestas y se procedi6 a
analizar los datos con ayuda del software SPSS version 23 para calcular su confiabilidad
aplicando el alfa de Cronbach. El dia 24/09/2022 habiendo obtenido la validez y
confiabilidad del instrumento, se despleg6 la encuesta para hallar el total de 384
respuestas, compartiéndose el link de Google Forms a través de WhatsApp y correos

electronicos a la muestra seleccionada.

El dia 01/10/2022 se culminé con la recoleccion de las respuestas de dicha
encuesta, lograndose obtener un total de 422 participaciones y posteriormente se
procedio a analizar la informacion obtenida. El dia 09/10/2022 se procedio con la
redaccion del capitulo de conclusiones y luego, el dia 12/10 se redactaron las

recomendaciones pertinentes.

A continuacion, se resume el proceso antes detallado en el siguiente diagrama.
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Figura 2:

Diagrama de Flujo Secuencial del Proceso de Recoleccion de Datos

[ PROCESO DE PREPARACION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO ]

L

Inicio: Enviar el documento de validacion del instrumento al asesor, para su revision y
confirmacion antes del despliegue con los expertos.

O

N
Enviar por correo electronico el documento de validacion del instrumento a los 4 expertos para
la revision y aprobacion del documento.
J
25
N
Recepcionar los documentos revisados por los expertos con sus observaciones, sugerencias y
firmas como parte del flujo de validacion.
J

O

[ Subsanar las observaciones y/o sugerencias mencionadas por los expertos para afinar el

instrumento v posteriormente enviarlo al asesor.

2%

Realizar la prueba piloto con la participacion de 30 personas fuera de la muestra, compartiendo ]

el enlace del aplicativo de Google Forms.

O

Analizar la data recabada en la encuesta piloto, realizando el calculo del alfa de Cronbach (> 0,7)
con ayuda del software estadistico SPSS version 23 para confirmar la validez del instrumento.

O

[ Hacer las modificaciones adecuadas en caso de ser adecuadas necesario. ]

O

INSTRUMENTO LISTO: Iniciar la recoleccion de datos desplegando la encuesta general
aplicada a la muestra sefialada para esta investigacion.

2%

[ Tan pronto se tenga la cantidad de respuestas seflaladas para la muestra, redactar los resultados. ]

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo, 2022
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Andlisis de Confiabilidad

Para Carrasco (2013) sin lugar a duda la confiabilidad es un atributo de suma
importancia en un instrumento de medicion, ya que esto influye en la precision y
objetividad de los datos recolectados, por lo que obviamente la falta de confiabilidad

llevaria a resultados poco claros y tendenciosos.

Por lo tanto, recogiendo las palabras del autor citado, haciendo uso del software
SPSS version 23 se analizo la confiabilidad del instrumento que fue elaborado para ser

aplicado en este estudio, obteniéndose el siguiente resultado.

Tabla 5:

Valor de Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
Alfade elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
.950 .952 15

Elaboracion: Elaboracion propia utilizando el software SPSS version 23

Nota: Tal como se puede apreciar, se obtuvo un resultado estadistico de 0,95. Lo

cual confirma que el instrumento en mencidn es altamente confiable.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos y Analisis de Datos
Procedimiento de Recoleccion de Datos

Con el instrumento previamente validado por 4 expertos y debidamente afinado
gracias a sus sugerencias, se inicio la recoleccion de datos y para ello se compartio el

link de Google Forms a través de WhatsApp y correos electronicos.
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Posteriormente, al cabo de una semana de haberse compartido la encuesta, se
recopilaron todas las respuestas y se procedio a analizar la data obtenida. De ese modo,
partiendo de esta informacion se procedi6 a redactar las conclusiones pertinentes, las

cuales se detallan en el siguiente capitulo.
Andlisis de Datos

Para Hernandez et al. (2014) en investigaciones de caracter descriptivo, se busca
ofrecer una minuciosa exposicion de las caracteristicas, cualidades y perfiles de
individuos, grupos, comunidades, procesos, elementos o cualquier fenomeno que se
busca analizar. Por lo tanto, para analizar la informacion resultante de esta investigacion

se utilizard la estadistica descriptiva.

Estadistica Descriptiva. Segiin Mayorga et al. (2020) la también conocida
como estadistica deductiva, permite analizar a modo resumido los datos obtenidos de un
estudio respecto a un tema en particular, es decir, organiza y sintetiza de forma mas facil

toda informacion recolectada.

En ese sentido, partiendo de la data resultante de la encuesta aplicada a 400
usuarios de las entidades financieras de Lima Metropolitana, se procede a presentar de
manera sintetizada todos los hallazgos mediante tablas y graficos, los cuales se
subdividen en tres segmentos, datos demograficos, respuestas a los enunciados del
instrumento denominados items y la evaluacion del nivel de percepcion de la variable

de estudio y sus dimensiones.
Aspectos Eticos

Es importante destacar que al llevar a cabo este estudio, se tuvieron en cuenta
aspectos significativos, por lo que se concuerda con Salazar et al. (2018) cuando destaca

que es fundamental que el investigador exhiba sus valores éticos més elevados al
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emprender cualquier tipo de investigacion. Por ello, cada vez que se adicion6 contenido
de otros investigadores, estos fueron debidamente citados y referenciados siguiendo las

pautas estipuladas en la séptima edicion del manual APA.

De igual modo, cabe sefalar que a lo largo de todo el proceso de esta
investigacion se respet6 el Codigo de Etica para la Investigacion Cientifica de la
Universidad Privada del Norte en su totalidad, la cual determina que todos los
investigadores pertenecientes a esta institucion deben regirse a los principios éticos que
ha establecido tales como; asi como también determina que todo investigador debe
alinear su conducta a los principios y normas éticas establecidas por el Codigo Nacional
de Integridad Cientifica. Por lo que, en todo momento se respetd el derecho de autoria y
propiedad intelectual tomada de estudios previos para ser incluidas en esta

investigacion.

Por otro lado, Delgado (2002) afirma que en cualquier estudio en el que se
involucre la participacion de individuos, es esencial enviar una
solicitud a cada participante para que éste brinde su
consentimiento y pueda recibir informacidn precisa acerca de los
objetivos del estudio, los métodos que a emplearse, la estimacioén
de la duracion de su participacion y otros detalles relevantes
relacionados con la investigacion. De modo que, concordando
con esta premisa, a cada persona encuestada se le dio a conocer
con claridad el objetivo de esta investigacion antes de participar
en ella, asi que, por lo tanto, las opiniones y datos que revelaron
fueron brindados de manera voluntaria y sin restriccion.
Adicionalmente, es importante destacar que la informacion

mencionada se recolecté de manera integra y se utilizo para ser
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evaluada y cuantificada con el propdsito de encontrar respuestas a

las preguntas de investigacion formuladas en el primer capitulo.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Es importante sefialar que al momento de finalizar el despliegue de la encuesta
se logré reunir un total de 422 participaciones, superando de ese modo la cantidad que
inicialmente fue determinada para la muestra de 384 usuarios de las entidades bancarias
de Lima a encuestar. Por ello, haciendo uso de la estadistica descriptiva en las préximas

paginas se muestran los resultados del presente estudio.
Analisis de l1a Muestra

Informacion Demogrdfica

Rango de edad de los encuestados

B 15 - 30 afics
31 - 40 afios
O 41 - 50 afios
W51 - 70 afios

Figura 3:
Rango de edad de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)
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Nota: En la figura 3 se observa que el 77% de los encuestados tienen edades entre

los 18 y 40 afios y s6lo el 13% de ellos tienen edades entre los 41 y 70 afios.

40
30

Q

s

i

[

Q

g 20

& 6, 26%

|25,35%}

o, 06%
0 T T T T T
Secundaria Completa Superior Técnica  Superior Técnica Superior Superior
Incompleta Completa Universitaria Universitaria
Incompleta Completa
Grado de instruccion de los encuestados
Figura 4:

Grado de instruccion de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 4 se observa que el 61% de los participantes de la encuesta
cuenta con formacion superior técnica y superior universitaria, lo cual indica que méas de

la mitad de la muestra cuenta con estudios superiores a diferencia del 39% restante.
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Mivel socioeconomico de los encuestados
Figura 5:

Nivel Socioecondmico de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 5 se observa que la mayoria de los participantes de la encuesta
pertenecen a los niveles socioecondmicos B y C dado que conforman el 72% de la
muestra, y solo el 28% de ellos pertenece a los niveles socioecondmicos A, D y E siendo

estos la minoria de la muestra.

Burga Mori, D.; Trujillo Valladolid, B. Pég. 43



UNIVERSIDAD usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”
PRIVADA/
DEL NORTE

1 up“ “Percepcion de la Transformacién Digital desde la experiencia del

Estado civil de los encuestados

M sottero (a)

B Casado (a)
Conviviente
M Civorciado (a)

Figura 6:
Estado Civil de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 6 se observa que la mayoria de los encuestados son solteros
dado que representan el 50% de la muestra, asi también se observa que el otro 50% de
ellos tienen familia dado que conforman los grupos de personas casadas, convivientes y

divorciadas.
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Analisis Comparativo de la Muestra

51 - 70 afios 1%
41 - 50 afios 4%

31 - 40 afios 9%

Rango de edad de los encuestados

18 — 30 afios 10%

= Nivel Bajo = Nivel Medio = Nivel Alto

Figura 7:
Percepcion de la variable por Rango de Edad
Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 7 se observa que el 60% de los participantes encuestados,
quienes resultan tener edades entre los 18 y 50 afios, muestra un nivel de percepcion que
va de medio a alto en relacion a la variable, lo cual refiere que tanto la poblacion
perteneciente a la “Generacion Z” como a la “Generacion Millenials” tienen una mayor
aceptacion a la implementacion de la transformacion digital en los nuevos servicios de

las entidades bancarias del sector financiero de Lima durante el 2022.
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Superior Universitaria Completa 6%
Superior Universitaria Incompleta 6%
Superior Técnica Completa 7%

Superior Técnica Incompleta 4%

Grado de instruccion de los encuestados

il

Secundaria Completa 2%

= Nivel Bajo = Nivel Medio Nivel Alto

Figura 8:
Percepcion de la variable por Grado de Instruccion

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 8 se observa que el 63% de los encuestados, quienes resultan
contar con estudios técnicos y universitarios completos presentan un nivel de percepcion
de nivel medio a alto en relacion a la transformacion digital en las entidades bancarias de
Lima durante el 2022. Lo cual refiere que, aquellos usuarios de las entidades bancarias
que tienen formacion académica superior muestran mayor aceptacion hacia los nuevos
servicios que el sector financiero ha implementado con la ayuda de la transformacion

digital durante el 2022.
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E 1%
D 5%

10%
B 7%

A 1%

Nivel socioecondémico de los encuestados
e

= Nivel Bajo = Nivel Medio = Nivel Alto

Figura 9:
Percepcion de la variable por Nivel Socioeconomico

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 9 se observa que el 78% de todos los participantes de la
encuesta, pertenecientes a los niveles socioeconémicos A, B, C, D y E muestran un nivel
de percepcion que va de medio a alto en relacion a la variable de estudio. Lo cual refiere
que, independientemente del nivel socioeconémico al que pertenezca cada uno de los
usuarios de las entidades bancarias, la gran mayoria de ellos demuestran muy buena
disposicion hacia las innovaciones disruptivas que el sector financiero ha venido

implementando en sus actuales servicios gracias a la transformacion digital.
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Divorciado (a) 2%

Conviviente 4%

Casado (a) 8%

Estado civil de los encuestados

Soltero (a) 11%

u Nivel Bajo = Nivel Medio = Nivel Alto

Figura 10:
Percepcion de la variable por Estado Civil

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 10 se observa que el 35% de los encuestados, quienes resultan
ser solteros tienen un nivel de percepcion entre medio a alto en relacion a la variable de
estudio, asi también, se observa que el 39% de ellos, quienes a su vez resultan ser casados
y/o convivientes tienen un nivel de percepcion entre medio a alto en relacion a la variable.
Lo cual refiere que, independientemente de ser solteros o de tener conformada una
familia, la mayoria de los usuarios de las entidades bancarias muestran un nivel de
aceptacion muy favorable hacia los nuevos servicios que el sector financiero ha

implementado gracias a la transformacion digital durante el 2022.

Burga Mori, D.; Trujillo Valladolid, B. Péag. 48



UNIVERSIDAD usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”
PRIVADA/
DEL NORTE

1 “PN “Percepcion de la Transformacion Digital desde la experiencia del

Analisis descriptivo de la Variable de Investigacion

B0
50
40
2
8B
=
[ 1]
E 30
o 53,79%
20
24,88%
10 21,33%
0 T T |
Mivel Bajo Mivel Medio Mivel Ako
Percepcion de la Transformacion Digital (agrupado)
Figura 11:

Nivel de Percepcion de la Transformacion Digital

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 11 se puede apreciar que mas del 79% de los encuestados
muestra un nivel de percepcion que va de medio a alto en relacion a la transformacion
digital implementada en los servicios digitales que brindan las entidades bancarias de
Lima durante el 2022. No obstante, también se observa que sdlo el 21% muestra un nivel

percepcion bajo para la variable de estudio en dichas entidades.
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Representacion descriptiva de las Dimensiones de la Transformacion Digital

A continuacion, aplicando la tabla de baremos se efectia el célculo para
determinar el nivel de percepcion de las dimensiones de la variable de investigacion

tomando los datos obtenidos de la encuesta administrada a 422 participantes.

Analisis descriptivo de la Dimension “Puntos de Contacto con el Cliente”

50%

45% 47.49%
40%
35%
30%
30.24%
25%

20% 22.27%
15%

10%
5%

0%
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Figura 12:
Nivel de Percepcion de la dimension “Puntos de Contacto con el Cliente”
Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 12 se observa que aproximadamente el 77,7% de los
encuestados muestra un nivel de percepcion que va de medio a alto en lo que respecta a
la dimension “Puntos de Contacto con el Cliente” de la variable Transformacion Digital.
No obstante, también se observa que aproximadamente el 22,3% de los participantes
presenta un nivel de percepcion bajo en relacion a dicha dimension, lo cual implica que
las entidades bancarias del sector financiero de Lima requieren implementar ciertas

mejoras en sus servicios de atencion multicanal.
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Tanto en el aplicativo mévil como en la banca por internet
de su entidad bancaria es muy facil encontrar los diversos
productos y servicios que ofrece.

A través de la banca por internet y aplicativo mévil de su
entidad bancaria es posible acceder a informacién precisa y
transparente sobre los términos y condiciones de todos sus

productos y servicios.

El aplicativo movil de su entidad bancaria es un medio
donde se puede realizar operaciones de forma mas agil,
siendo esta una herramienta amigable y facil de entender.

El canal atencidn de reclamos de la banca por internet de su
entidad bancaria atiende de manera eficiente.

El canal atencion al cliente de la banca por internet de su
entidad bancaria brinda un servicio de buena calidad.

“Percepcion de la Transformacion Digital desde la experiencia del
usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”

o s [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Muy en desacuerdo En desacuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo M De acuerdo M Muy de acuerdo

Figura 13:

Descripcion de los items de la dimension “Puntos de Contacto con el Cliente”

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 13 se observa que el 84% de los encuestados considera que el

aplicativo mévil es una herramienta amigable y facil de entender y que se pueden realizar

operaciones de forma mucho mas agil, asi también el 74% de los encuestados considera

que en el canal de servicio al cliente, se proporciona un servicio de alta calidad de la banca

por internet.

Por otro lado, también se observa que el 25% de los encuestados considera que a

través del aplicativo movil no es tan sencillo acceder a informacion precisa y transparente

sobre los términos y condiciones de los productos y servicios que ofrecen las entidades

bancarias. Y sumado a ello, el 31% de ellos considera que no se brinda una atencion de

manera eficiente en el canal de reclamos de la banca por internet.
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Anadlisis descriptivo de la Dimension “Comportamientos Bdsicos de las Redes de

Clientes”

50%
4o 45.97%
40%
35%
30%
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Figura 14:

Nivel de Percepcion de la dimension “Comportamientos Bdsicos de las Redes de Clientes”

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 14 se observa que aproximadamente el 73.9% muestra un nivel
de percepcion que va de medio a alto en lo que respecta a la dimension “Comportamientos
Bésicos de las Redes de Clientes” de la variable Transformacion Digital. No obstante,
también se observa que aproximadamente el 26.1% de los participantes muestra un nivel
de percepcion entre regular a malo en relacion a dicha dimension, lo cual implica que las
entidades bancarias requieren implementar mejoras en sus estructuras de redes de cliente,
de modo tal que se logre una comunicaciéon mucho mas dindmica y reciproca con sus

usuarios.
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Figura 15:

Descripcion de los items de la dimension “Comportamientos basicos de las Redes de Clientes”

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 15 se puede apreciar que el 81% de los encuestados considera
que encuentra disponible informacion relevante en la pagina web de su entidad bancaria,
el 75% de ellos considera que es muy sencillo acceder a una evaluacién crediticia
mediante la banca por internet y el 80% de ellos afirma sentir seguridad al realizar
operaciones mediante el aplicativo movil. No obstante, también se observa que el 38% de
los encuestados considera que el tiempo de respuesta del canal de reclamos de la pagina
web no es eficiente y del mismo modo, el 28% considera que el tiempo de respuesta del

canal de consultas de la banca digital tampoco es eficiente.
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Andlisis descriptivo de la Dimension “Conocimiento del Cliente”
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Figura 16:

Nivel de Percepcion de la dimension “Conocimiento del Cliente”

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 16 se observa que aproximadamente el 77.7% de los
encuestados muestra un nivel de percepcion que va de medio a alto en lo que respecta a
la dimension “Conocimiento del Cliente” de la variable Transformacion Digital. No
obstante, también se observa que aproximadamente el 23.3% de los participantes muestra
un nivel de percepcion bajo en relacion a dicha dimension, lo cual indica que existen
ciertos puntos por mejorar en relacion a la implementacion de tecnologias “Customer
Relationship Management” (CRM), la cual permite la comprension profunda de los
comportamientos de compra, preferencias del cliente tanto en los establecimientos fisicos

como en los medios digitales.

Burga Mori, D.; Trujillo Valladolid, B. Pag. 54



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

Las ofertas o promociones ofrecidas por su entidad
bancaria, mediante sus canales digitales, son de su
interés.

La informacién y campafias publicitarias que recibe
mediante los canales digitales de su entidad
bancaria, tales como: correo electrénico, aplicativo

movil y banca por internet, son pertinentesy se...

Le es facil comprender las caracteristicas de los
productos ofrecidos por su entidad bancaria
mediante la informacién publicada en su pagina
web.

Encuentra los productos que necesita mediante el
aplicativo movil de su entidad bancaria.

Puede realizar las compras de los productos
otorgados por su entidad bancaria, con total
confianza y facilidad, de manera virtual.

1%5

1%

“Percepcion de la Transformacion Digital desde la experiencia del
usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”

5

| |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Muy en desacuerdo En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M De acuerdo B Muy de acuerdo

Figura 17:
Descripcion de los items de la dimension “Conocimiento del Cliente”

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: En la figura 17 se puede apreciar que el 84% de los encuestados considera
que puede realizar compras con total confianza y facilidad utilizando la banca digital, asi
también, el 78% afirma que encuentra todos los productos que necesita en su app movil
y el 78% afirma que le es facil comprender la informacioén de los productos de la banca
digital en la pagina web de su entidad bancaria. Sin embargo, también se observa que el
29% de los encuestados considera que las campafias publicitarias, ofertas y promociones

que recibe no son completamente de su interés.
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Figura 18:

Promedio de la Valoracién de los ftems de la Encuesta

Fuente: Elaboracion propia Burga y Trujillo (2022)

Nota: Tal como se puede observar en la figura 18, los items 1, 2, 8,9y 15
obtuvieron una menor valoracion en relacion a todos los promedios de los items del
instrumento, lo cual refiere que especificamente es necesario implementar mejoras en
relacion a los tiempos de respuesta del canal de atencion de reclamos de la banca mévil
y del canal de consultas de la banca por internet, asi como también mantener coherencia
en cuanto a la informacion publicada en los diferentes canales digitales de la banca 'y
ademas, lograr una mayor asertividad en los contenidos de publicidad de las campafias
de marketing, lo cual en conjunto permitirdn incrementar el nivel de satisfaccion los

clientes de la banca digital en relacion a su experiencia como usuarios.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion

Es relevante destacar que el propdsito principal de esta investigacion consistio
en determinar el nivel de percepcion de la transformacion digital desde la perspectiva de
los usuarios de las instituciones financieras en Lima durante el afio 2022. Por tal
motivo, se tomaron 3 modelos tedricos para definir las dimensiones de la variable de
estudio y partiendo de ellos se elabord una encuesta en la que se logro recabar una
amplia data resultante de 422 participaciones, informacion que fue analizada
estadisticamente para hallar respuestas representativas a las interrogantes formuladas
para el estudio en cuestion. En ese sentido, dichos resultados en los proximos parrafos
se ponen en discusion con hallazgos de otros autores que también estudiaron a la misma

variable.

En primer lugar, cabe sefialar que referente al objetivo general mencionado en
lineas anteriores, los resultados dieron a conocer que el nivel de percepcion de los
usuarios encuestados es bueno con tendencia a alto en un 78%, tal como se evidencia en
la figura 11 presentada en el capitulo anterior, de lo cual se interpreta que la mayoria de
los usuarios de estas entidades ven a la digitalizacion de los servicios bancarios como
un atributo beneficioso que contribuye a enriquecer su experiencia al realizar sus

operaciones financieras mediante la banca digital y la banca por internet.

Lo cual, mantiene concordancia con los resultados de las investigaciones
realizadas por Munguia y Vargas (2021) quienes afirmaron que la implementacion de la
digitalizacion en los servicios que brindan las entidades bancarias ha permitido mejorar
la satisfaccion de sus clientes con mucha notoriedad; asi también, Zamora (2021)

concluy6 que la variable influye positivamente en la gestion del servicio al cliente;
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sumado a estas conclusiones Rangaswamy et al. (2023) determinaron en su
investigacion que debido a la disrupcion digital y las nuevas funciones que brinda la
tecnologia en la banca digital, ha sido posible mejorar la experiencia del usuario con

mucha notoriedad.

Por otro lado, Kaabachi et al. (2022) aseguraron que las personas pertenecientes
a la generacion Z valoran la transparencia, la personalizacion y la seguridad en el uso de
medios digitales como parte de la calidad de servicio en la banca digital, lo cual
concuerda con los resultados de esta investigacion, ya que segun los datos de la figuras
7y 8 se evidencid que del total de los usuarios encuestados, tanto aquellos
pertenecientes a las generaciones Z y Millenials como también aquellos que cuentan con
estudios superiores muestran un nivel de percepcion que va del nivel medio a alto en
relacion a la variable de estudio, evidenciando que precisamente este tipo de clientes
presentan una mayor aceptacion a la implementacion de la transformacion digital en los

nuevos servicios que brindan las entidades del sector financiero en Lima.

Sin embargo, existen ciertas diferencias entre los estudios realizados por los
autores mencionados con la presente investigacion, por un lado, aquellos investigadores
emplearon los modelos tedricos propuestos por (Roig et al., 2009; Kothari et al., 2009;
Maxwell, 2012; Cartaxo et al., 2013; Westerman y Didier, 2014; y Farro, 2018) para
medir a la variable Transformacion Digital, mientras que para este estudio se tomaron
las teorias propuestas por MIT Center for Digital Business and Capgemini Consulting
(2011), Rogers (2016) e Incipy y Sanchez (2016) para medir dicha variable. Por otro
lado, se observan diferencias en relacion a los objetivos, dado que en la investigacion de
Rosales y Ruiz (2020) se analiz6 la influencia de la Transformacion Digital en la
Cultura empresarial del sector financiero de Lima, asi también, en la investigacion de

Espinoza y Valdiviezo (2021) se analiz6 el impacto de la Transformacion Digital en la
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productividad de los colaboradores millennials del sector financiero durante el periodo
del 2018 al 2020, siendo que a diferencia de estos autores, en este estudio se analiz6 la
percepcion Transformacion Digital a partir de la experiencia de los usuarios del sector

financiero de Lima durante el 2022.

En segundo lugar, referente al primer objetivo especifico, que consistié en
determinar el nivel de percepcion de los usuarios de las entidades bancarias de Lima
sobre la dimension “Puntos de contacto con el cliente”, es importante sefialar que los
resultados obtenidos dieron a conocer que el 77,7% de los encuestados tienen un nivel
de percepcion que va de bueno a alto en relacion a dicha dimension, tal como se
evidencia en la figura 12 del capitulo anterior, de lo cual se interpreta que la mayoria de
los usuarios de estas entidades percibe que se brinda un servicio de buena calidad en los
canales digitales de atencion al cliente. No obstante también existe un 22,3% de
usuarios que considera que se deben implementar ciertas mejoras para fortalecer sus
servicios multicanal, permitiendo a los usuarios acceder de manera mas sencilla y clara

a esta informacion a través de multiples canales.

Sobre lo mencionado anteriormente, es pertinente seialar que estos hallazgos
concuerdan con los de otros investigadores, tales como Alvarado (2020) quien sostuvo
que la variable ha contribuido al progreso en la creacion de productos innovadores y al
perfeccionamiento de los procedimientos de las instituciones financieras; asi también,
Mergel et al. (2019) afirmaron que la variable permite brindar mayor eficiencia en la
prestacion de servicios para la sociedad; de igual manera, Rahman et al. (2022)
aseguraron que el aplicativo movil favorece la operacionalizacion de los usuarios y
satisface de manera practica sus necesidades al tener a la mano un medio agil. Dichas
afirmaciones concuerdan con los resultados de este estudio puesto que de acuerdo con

los datos de la figura 13 del capitulo anterior, el 87% de los usuarios encuestados
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consideran que la banca digital es un medio agil y sencillo para ejecutar diversas
operaciones financieras, evitando grandes pérdidas de tiempo al tener que formar largas

colas para ser atendidos de manera presencial en las agencias bancarias.

No obstante, se observan ciertas diferencias en relacion a la ubicacion geografica
de las muestras analizadas, por un lado, en la investigacién de Mergel et al. (2019) se
analiz¢ a individuos ubicados en Dinamarca, por otro lado, en la investigacion de
Rahman et al. (2022) se encuesto a personas de Malasia, pero a diferencia de ellos, en
este estudio se analiz6 a ciudadanos de la ciudad de Lima — Pert. Asi también, se
observa otra diferencia, dado que en dichas investigaciones se tomaron como base los
modelos tedricos propuestos por (Andal et al., 2003; Barnes et al.,2003; Rogers, 2016.,
Ospina et al., 2018; y Rocasalvatella, 2019) mientras que en la presente investigacion se
tomo6 el modelo teodrico propuesto por MIT Center for Digital Business and Capgemini

Consulting (2011) para analizar la dimension “Puntos de Contacto con el Cliente”.

En tercer lugar, referente al segundo objetivo especifico, que consistio en
determinar el nivel de percepcion de los usuarios de entidades bancarias sobre la
dimension “Comportamientos basicos de las redes de clientes”, es pertinente sefialar que
los resultados obtenidos dieron a conocer que el 73.9% de los encuestados tienen un
nivel de percepcion va de medio a alto en relacion a dicha dimension tal como se
evidencia en la tabla 14 del capitulo anterior, de lo cual se interpreta que la mayoria de
los usuarios de estas entidades percibe seguridad al realizar sus operaciones financieras
mediante el aplicativo mévil, no obstante, también existe un 26.1% de encuestados que
considera que se deben implementar ciertas mejoras para fortalecer la comunicacion con
sus usuarios y potenciar sus campafas de fidelizacion. Ante ello, cabe sefialar que estos
hallazgos concuerdan con los de Dimitrova et al. (2021) quienes afirmaron que las

entidades financieras siempre buscan promover la utilizacion de los servicios
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financieros de diversas formas, asi también, se concuerda con Kotarba (2018) quien
sefialaron que la evolucion de los avances tecnolodgicos € innovaciones disruptivas

permiten lograr el desarrollo de una economia digital.

Sin embargo, a pesar de la coincidencia de los hallazgos de estos autores con los
de esta investigacion, se hallan diferencias en los modelos teéricos empleados, por un
lado se observa que los autores en mencion emplearon las teorias propuestas por
(Featherman y Pavlou, 2003; Lee et al., 2005; Osterwalder, 2010; Yang et al., 2015; y
Berraies et al., 2017) mientras que para la presente investigacion se tomé el modelo
teorico propuesto por Rogers (2016) para analizar la dimensién “Comportamientos
Basicos de las Redes de Clientes”. Asi también, se observa otra diferencia en relacion a
la ubicacion geografica en que fueron realizadas las investigaciones, por un lado,
Dimitrova et al. (2021) realizaron su investigacion en Suecia, por otro lado, Kotarba
(2018) realiz6 su investigacion en Polonia, a diferencia de este estudio que fue realizado

en Peru.

En cuarto lugar, referente al tercer objetivo especifico, que consistioé determinar el
nivel de percepcion de los usuarios de las entidades bancarias de Lima sobre la dimension
“Conocimiento del cliente”, es pertinente sefialar que los resultados obtenidos dieron a
conocer que el 77% de los encuestados tienen una percepcion buena con tendencia a alta
en relacion a dicha dimensidn, tal como se evidencia en la figura 16, de lo cual se
interpreta que la mayor parte de los clientes de estas instituciones considera que los
servicios bancarios digitales son simples y de uso conveniente, no obstante existe un 23%
restante que considera que se deben afinar los indicadores de sus bases de datos para
mejorar sus procesos de segmentacion y lograr impactar asertivamente en sus campanas

publicitarias.
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Sobre lo mencionado anteriormente, es preciso sefalar que se concuerda con
algunos autores, tales como Sahu et al. (2018) quienes sostuvieron que con una
adecuada segmentacion basada en el andlisis de datos y una lectura asertiva del patrén
de participacion del cliente es posible alcanzar el éxito al mejorar la satisfaccion del
cliente; asi también, Mendoza y Sanchez (2020) determinaron que tanto la seguridad,
como la simplicidad del disefio y la rapidez de los servicios ofrecidos por la banca
digital son aspectos que ejercen un impacto positivo en la satisfaccion del cliente,
siendo que dichos hallazgos efectivamente se asemejan a los resultados del presente
estudio, ya que segun los datos de la figura 17 el 84% de los encuestados afirman que
mediante la banca digital pueden realizar compras de servicios financieros con total

confianza y facilidad.

Sin embargo, en contraste a lo antes sefialado, se observan diferencias respecto a
los marcos tedricos que fueron empleados por los autores en mencion, por un lado,
todos los mencionados emplearon los modelos tedricos propuestos por (Nufiez, 2000;
Boubeta, 2007; Thompson, 2009; Berman, 2012) y por otro lado, las autoras de la
presente investigacion emplearon el modelo tedrico propuesto por Incipy y Sédnchez

(2016) para analizar la dimension “Conocimiento del Cliente”.

Adicionalmente, también se hallan diferencias en relacion a la caracterizacion de
las muestras analizadas, por un lado, en la investigacion realizada por Aliaga y
Fernandez (2021) se aplico una encuesta a los colaboradores de la agencia bancaria de
Chosica del Banco de Crédito del Peru, asi también, en la investigacion realizada por
Cloke y Romero (2021) se encuest6 a una muestra conformada por los colaboradores de
4 bancos de Lima, de igual manera, en la investigacion de Cubas y Sanchez (2019)

realizaron su estudio tomando como muestra a los gerentes de 30 Mypes comerciales
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del distrito de Chepén, no obstante, para esta investigacion se tom6 como muestra a los

usuarios de las entidades bancarias de Lima Metropolitana.

Limitaciones

Es evidente que en desarrollo de toda investigacion surgen ciertas limitaciones, y
que por lo tanto, este tipo de factores le dan un valor agregado al estudio que los
redactores plasman en cada uno de sus trabajos. Por ello, a continuacidn, se menciona

las limitaciones que se presentaron al elaborar esta investigacion.

Anteriormente otros autores habian estudiado la misma variable, pero no
precisamente con el mismo enfoque en el que se analiz6 para el presente estudio, por lo
que adicionalmente de realizar busquedas de literatura previa en las que dentro del titulo

se haya escrito explicitamente el nombre de la variable “Transformacion Digital”.

Asi también, se considero adicionar busquedas de investigaciones en las que se
mencionaban algunos servicios digitales ofrecidos por las entidades bancarias, tales
como “banca mévil”, “banca digital”, “aplicativo movil”, “productos digitales de la
banca”, asi como también se buscaron ciertas palabras clave tales como “usuario”,
cliente” y “calidad de servicio”. De ese modo, se logré incluir hallazgos relevantes de
autores previos en el apartado de los antecedentes, ya que resultaron estar muy

relacionados con el objetivo general de esta investigacion.

Implicancias

A continuacion, se detalla el impacto tedrico, practico y metodologico que se ha

logrado obtener producto de esta investigacion.

Implicancia Teérica. Los hallazgos de la presente investigacion resultan ser

trascendentales dado que anteriormente la variable de estudio no habia sido analizada
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bajo el mismo enfoque, es decir, hasta la fecha de culminaciéon de la presente
investigacion no se contaba con escasa informacién en relacion a la percepcion del
usuario del sector financiero de Lima sobre la transformacion digital, por lo cual, sin lugar
a duda estos descubrimientos podran incorporarse al conocimiento cientifico puesto que

servird para llenar los vacios cognoscitivos existentes.

Implicancia Practica. Respecto a los resultados del presente estudio, es
importante sefialar que al haber sido discutidos y comparados con hallazgos de
investigaciones previas resultan ser capaces de aportar informacion relevante
considerando el contexto en el que la variable ha sido investigada, dado que revelan datos
concretos en relacion a la percepcion de los usuarios sobre el uso de los modernos
servicios digitales que hoy en dia brindan las entidades bancarias en la ciudad de Lima,
evaluando la facilidad de uso de las plataformas digitales bancarias, la eficiencia de los

servicios en linea y la satisfaccion general del cliente en el entornos digitales.

Implicancia Metodologica. El instrumento disefiado para medir la variable podra
ser utilizado en futuras investigaciones para medir de manera cuantitativa a la misma
variable en otro tipo de institucion o empresa que esté interesada en valorar el nivel de la
Transformacion digital, adaptandola a su realidad. Lo cual también facilitara la obtencion
de perspectivas cualitativas mas detalladas para que en futuras investigaciones se pueda
emplear métodos mixtos para lograr una comprension completa de la percepcion de los

usuarios hacia la transformacion digital en entidades bancarias.
Conclusiones

A continuacidn, se presentan las conclusiones de la presente investigacion en

base a los hallazgos obtenidos:
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Se determin6 que el nivel de percepcion de la transformacion digital de los
usuarios de las entidades bancarias de la ciudad de Lima durante el 2022 va de medio a
alto en un 78%, lo cual refleja que la mayor parte de los usuarios de estas compaiiias
considera que la implementacion de la digitalizacion en los servicios bancarios brinda
muchos beneficios al realizar sus operaciones financieras. Sin embargo, dado que el
22% de ellos no se siente plenamente satisfecho, se observa la necesidad de que estas
entidades puedan implementar mejoras en sus servicios digitales para que de ese modo

se logre mejorar la experiencia de sus usuarios.

Asi mismo, se determin6 que el nivel de percepcion de la dimension “Puntos de
Contacto con el Cliente” de la transformacion digital va de medio a alto en un 77,7%, lo
cual refleja que la mayoria de los usuarios bancarizados considera que en los servicios
digitales de las instituciones financieras se ofrece un servicio al cliente de alta calidad.
No obstante, el 22,3% de ellos no se siente plenamente satisfecho, por lo que serad
imprescindible que las instituciones bancarias puedan implementar mayor transparencia

y coherencia en sus contenidos de informacion para sus distintos canales de servicio.

También, se determind6 que el nivel de percepcion de la dimension
“Comportamientos Basicos de las Redes de Clientes” de la transformacion digital va de
medio a alto en un 73.9% lo cual refleja que la mayoria de los clientes de la banca se
sienten muy beneficiados al realizar distintas operaciones mediante el aplicativo mévil y
acceder a evaluaciones crediticias mediante la banca por internet. Pero, debido a que el
26.1% de ellos no se siente plenamente satisfecho, serd de suma importancia que las
entidades del sector bancario de Lima puedan implementar mejoras en sus estructuras de
redes de cliente para lograr una comunicacién mucho mas dindmica y reciproca con sus

usuarios.
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Ademas, se determind que el nivel de percepcion de la dimension “Conocimiento
del Cliente” de la transformacion digital va de medio a alto en un 77,7%, lo cual refleja
que la mayoria de los usuarios de las entidades bancarias comprende facilmente la
informacion y contenido del web-site lo cual les permite realizar compras con total
confianza y facilidad utilizando la banca digital y hallar los productos y servicios
financieros que necesitan. A pesar de ello, resta un 22,3% de usuarios que no se sienten
plenamente satisfechos, por lo que se observa que es sumamente importante optimizar los
indicadores de su “Customer Relationship Management” CRM para comprender con
mayor precision las preferencias de sus usuarios y lograr mayor asertividad en el

lanzamiento de sus campafas de marketing en medios digitales.

Finalmente, de acuerdo a los datos plasmados en la figuras N°7 y 8 se confirma
que tanto aquellos usuarios de las entidades bancarias de Lima pertenecientes a las
generaciones Z y Millenials, como también aquellos que cuentan con estudios superiores
muestran mayor aceptacion e interés hacia las novedades en los servicios de la banca
digital que gracias a la transformacion digital se han venido implementado durante el
2022. Asi también, de acuerdo a los resultados presentados en la figuras N°9 y 10 quedo
demostrado que tanto el nivel socioecondomico como el estado civil de los usuarios de
estas entidades no son factores determinantes que influyan sobre su nivel de percepcion
hacia la variable estudiada, sino que la gran mayoria de estas personas muestra muy buena
disposicion hacia los nuevos servicios digitales implementados por las entidades del

sector financiero en Lima durante el 2022.
Recomendaciones

Se recomienda a todas las entidades bancarias del sector financiero de Lima
implementar un plan de capacitacion para el area a cargo de atender el canal de

reclamos y consultas, tanto de la banca por internet como también de la banca movil,
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con el objetivo de Incrementar la eficacia en los plazos de respuesta a las preguntas y

reclamaciones planteadas por los usuarios.

Asi mismo, se sugiere a todas estas entidades prestar mayor atencién en la
publicacion de contenidos que se muestran en los distintos formatos de sus servicios
digitales, manteniendo asi la coherencia y transparencia en relacion a la informacion

brindada a sus usuarios para evitar confusiones y malestares.

También se sugiere a las entidades en mencion optimizar y/o afinar los
indicadores de los softwares que actualmente utilicen para identificar con mayor
precision las preferencias de sus usuarios, para personalizar los contenidos de sus
campafias publicitarias en medios digitales para incrementar la satisfaccion de sus
clientes actuales y favorecer la captacion de nuevos clientes potenciales, conocidos

también como “leads”.

Adicionalmente, dado que ha quedado comprobado que el instrumento de
disefiado por las autoras de esta investigacion es altamente confiable, se recomienda a
toda la comunidad universitaria en general poder emplear dicho cuestionario en futuros
estudios en los que también se pretenda medir el nivel de percepcion de la
transformacion digital en entidades bancarias realizando las adaptaciones pertinentes

para su aplicacion.

Finalmente, se recomienda a futuros investigadores el poder realizar nuevos
estudios en los que se incluya la presente variable y se mida su influencia o correlacion
con otra variable, para que de ese modo se contintie enriqueciendo la investigacion
cientifica y se comparta contenido de valor para distintos sectores empresariales
mediante la implementacion de la variable estudiada y la importancia que brinda el

poder conocer la percepcion de sus usuarios.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

“Percepcién de la Transformacion Digital desde la experiencia del
usuario de Entidades Bancarias del Sector Financiero, Lima 2022”

TITULO PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

¢Cudl es la percepcién de la transformacién
digital en usuarios de entidades bancarias del
sector financiero, Lima 2022?

Percepcion de
la
transformacion
digital desde la
experiencia

Determinar la percepcion de la transformacion
digital en usuarios de entidades bancarias del
sector financiero, Lima 2022.

del usuario de
entidades
bancarias del

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

sector
financiero,
Lima 2022

1. ¢Cuél es la percepcion de la dimension
“Puntos de contacto con el cliente” en usuarios
de entidades bancarias del sector financiero,
Lima 2022?

2. ¢Cuél es la percepcion de la dimensién
“Comportamientos basicos de las redes de
clientes” en usuarios de entidades bancarias del
sector financiero, Lima 2022?

3. ¢(Cual es la percepcién de la dimension
“Conocimiento del cliente” en usuarios de
entidades bancarias del sector financiero, Lima
2022?

1.Determinar la percepcion de la dimension
“Puntos de contacto con el cliente” en usuarios de
entidades bancarias del sector financiero, Lima
2022.

2.Determinar la percepcion de la dimension
“Comportamientos basicos de las redes de
clientes” en usuarios de entidades bancarias del
sector financiero, Lima 2022.

3.Determinar la percepciéon de la dimension
“Conocimiento del cliente” en usuarios de
entidades bancarias del sector financiero, Lima
2022.

Percepcion de
la
Transformacion
Digital

Puntos de contacto
con el cliente

Iniciativas Digitales

Calidad de Servicio

Resolucién de
Problemas

Comportamientos
basicos de las redes
de clientes

Comunicacion

Involucramiento

Fidelizacion

Conocimiento del
cliente

Base de Datos CRM
Comportamientos

Segmentacion

ENFOQUE: Cuantitativo
(Hernandez et al., 2014, p.
5)

TIPO DE ]
INVESTIGACION: Bésica
(Carrasco, 2013, p. 43)

NIVEL DE
INVESTIGACION:
Descriptivo (Barriga, 2005,
198)

DISENO: No experimental
(Hernandez et al., 2014, p.
152), Transversal
(Hernandez et al., 2014, p.
154).

POBLACION: Usuarios de
las entidades bancarias de
Lima Metropolitana
MUESTRA: 384 usuarios
TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia — Burga y Trujillo, 2022
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de la Variable

DEFINICION DEFINICION ]
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ITEMS ESCALA
Por un lado, Garcia & Cortés Puntos de contacto con el (1,2,3,4,5) Ordinal
(2012) consideran que la Las dimensiones definidas cliente Tipo Likert
percepcion del usuario se refiere para la variable
a un conjunto de ideas y «p .,
- . ercepcion de la
actitudes que el usuario DR
desarrolla a partir de sus transformacin digital” son 1 = Muy en desacuerdo
Percepcion de la | expectativas y lamaneraen que | 1as siguientes: Puntos de
transformacion se satisfacen sus necesidades. contacto con el cliente, 2 = En desacuerdo
digital Comportamientos basicos c camientos basicos d
Por otro lado, Berghaus & Back | de las redes del cliente omportamientos basicos de NG .
Y las redes de clientes (6,7,8,9,10) 3 = Ni de acuerdo ni en

(2016) refieren que, “la
transformacion digital es un
cambio inducido por la
tecnologia en muchos niveles de
la organizacion que incluye
tanto la explotacion de
tecnologias digitales para
mejorar los procesos existentes,
como la exploracién de la
innovacion digital, que
potencialmente puede
transformar el modelo de
negocio”.

Conocimiento de cliente,
las cuales han sido
medidas con la escala de
valoracion de Likert.

Conocimiento del cliente

(11, 12, 13, 14. 15)

desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia — Burga y Trujillo, 2022
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Anexo 3: Instrumento para medir la Percepcion de la Transformacion Digital

Consentimiento informado
Estimado/a participante:

Muy amablemente solicitamos su apoyo en la realizacién de la investigacion
denominada “Percepcion de la transformacion digital en usuarios de entidades bancarias
del sector financiero, Lima 2022, la cual es conducida por Damaris Elizabeth Burga Mori
y Brenda Saby Trujillo Valladolid, estudiantes de la carrera de Administracién de la
Facultad de Negocios de la Universidad Privada del Norte. Esta investigacion tiene como
proposito evaluar las tres dimensiones clave de la transformacion digital y la tipologia

que se presenta a partir de su experiencia como usuario de las entidades bancarias.

Por ello, le invitamos a participar de manera voluntaria en la siguiente encuesta la
cual le tomara entre 15 a 20 minutos de su tiempo, haciendo de su conocimiento que toda
la informacion que proporcione serd utilizada Unicamente con fines académicos, y

quedara en absoluta confidencialidad.

Ficha de datos demograficos

Titulo: “Percepcion de la transformacion digital en usuarios de entidades

bancarias del sector financiero, Lima 2022”

1. Rango de Edad

o 18 —30 afios
o 31-40 afios
o 41— 50 afios
o 51-70 afnos

2. Grado de Instruccion
o Secundaria Completa
o Superior Técnica Incompleta
o Superior Técnica Completa
o Superior Universitaria Incompleta
o Superior Universitaria Completa
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3. Estado Civil
o Soltero (a)
o Casado (a)
o Conviviente
o Divorciado (a)

4. Nivel Socioeconomico
O

0O 0 0 O
mg O wp

Requisito:

o Ser usuario de una entidad bancaria

Instrucciones para el desarrollo del cuestionario

Para la presente investigacion se ha definido utilizar la escala de valoraciéon de
Likert, el cual es un método de medicion utilizado para evaluar la opinion y actitudes de

las personas sobre si estd de acuerdo o en desacuerdo con determinada afirmacion.

Por ello, a continuacion, solicitamos que pueda responder con seriedad y
honestidad cada una de las proposiciones del presente cuestionario, seleccionando

unicamente la alternativa seglin la pertinencia que usted considere.

Alternativas a seleccionar:

Alternativa Valor

Muy en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

gl B~ WO DN

Muy de acuerdo
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I. Puntos de contacto con el cliente

Muy en
desacuerdo

En Ni de acuerdo ni De
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Muy de
acuerdo

El canal de atencion al cliente de la banca por internet
de su entidad bancaria brinda un servicio de buena
calidad.

El canal de atencion de reclamos de la banca por
internet de su entidad bancaria atiende de manera
eficiente.

El aplicativo mévil de su entidad bancaria es un
medio donde se puede realizar operaciones de forma
mas agil, siendo esta una herramienta amigable y facil
de entender.

A través de la banca por internet y del aplicativo
movil de su entidad bancaria es posible acceder a
informacion precisa y transparente sobre los términos
y condiciones de todos sus productos y servicios.

Tanto en el aplicativo mévil como en la banca por
internet de su entidad bancaria es muy fécil encontrar
los diversos productos y servicios que ofrece.

I11. Comportamientos basicos de las redes de clientes

Muy en
desacuerdo

En Ni de acuerdo ni De
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Muy de
acuerdo

La pagina web de su entidad bancaria le provee de
informacion importante que responde a sus
necesidades.

Mediante la banca por internet, su entidad bancaria le
ofrece la opcién de acceder a una evaluacion
crediticia de forma agil y sencilla.

Si tiene dudas o consultas, el banco tiene disponible
un canal digital donde son absueltas lo mas pronto
posible.

Los tiempos de respuesta ante reclamos, dudas y
consultas, realizadas en la pagina web, son
razonables.

10.

Como usuario, se siente seguro(a) al realizar
operaciones mediante el aplicativo movil que ofrece
su entidad bancaria.

I1. Conocimiento del cliente

Muy en
desacuerdo

En Ni de acuerdo De
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Muy de
acuerdo

11.

Puede realizar las compras de los productos otorgados
por su entidad bancaria, con total confianza y
facilidad, de manera virtual.

12.

Encuentra los productos que necesita mediante el
aplicativo mavil de su entidad bancaria.

13.

Le es facil comprender las caracteristicas de los
productos ofrecidos por su entidad bancaria mediante
la informacion publicada en su pagina web.

14.

La informacion y campafias publicitarias que recibe
mediante los canales digitales de su entidad bancaria,
tales como: correo electrénico, aplicativo movil y
banca por internet, son pertinentes y se ajustan a sus
necesidades.

15.

Las ofertas o promociones ofrecidas por su entidad
bancaria, mediante sus canales digitales, son de su
interés.

Fuente: Elaboracion propia — Burga y Trujillo, 2022
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Anexo 5: Evaluacion de Expertos

Titulo de la Investigacion:

Percepcion de la transformacion digital desde la experiencia del usuario de entidades
bancarias del sector financiero, Lima 2022.

Linea de Investigacion: Tecnologias emergentes

Apellidos y nombres del experto: FERNANDEZ HURTADO, GISELA

El instrumento de medicion pertenece a la variable: | Percepcion de la transformacion digital

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "X" en
las columnas de S1 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencia, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

‘ Aprecia :
Items Preguntas = Observaciones
g Si [NO

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacién?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto:

(
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Titulo de la Investigacion:

Percepcion de la transformacién digital desde la experiencia del usuario de entidades
bancarias del sector financiero, Lima 2022.

Linea de Investigacion:

Tecnologias emergentes

Apellidos y nombres del experto:

LAU MEGO, CESAR SALVADOR

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Percepcion de la transformacion digital

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "X" en
las columnas de SI 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencia, con

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

i Aprecia .
Items Preguntas b Observaciones
Sl | NO

1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto:
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Titulo de la Investigacion:

Percepcion de la transformacién digital desde la experiencia del usuario de entidades
bancarias del sector financiero, Lima 2022.

Linea de Investigacion:

Tecnologias emergentes

Apellidos y nombres del experto:

TRUCIOS MAZA, RAFAEL ANDRES

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Percepcion de la transformacion digital

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "X" en
las columnas de S1 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencia, con

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

j Aprecia .
Items Preguntas b Observaciones
Sl | NO

1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del Experto:
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Titulo de la Investigacion:

Percepcion de la transformacién digital desde la experiencia del usuario de entidades
bancarias del sector financiero, Lima 2022.

Linea de Investigacion:

Tecnologias emergentes

Apellidos y nombres del experto: QUISPE AYALA, ENRIQUE

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Percepcion de la transformacion digital

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "X" en
las columnas de S1 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencia, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

j Aprecia .
Items Preguntas b Observaciones
Sl | NO
1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del Experto:
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