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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la correlacion entre la Calidad de
Servicio de la Banca Online y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.EI
enfoque aplicado fue el cuantitativo, de tipo bésica, y disefio no experimental con
corte transversal descriptivo correlacional. Para el levantamiento de la informacion
de las variables de estudio se aplico el cuestionario Calidad de servicio; vy, el de
Fidelizacion de los usuarios, empleando la técnica de la encuesta, aplicados
mediante formulario Google Form, via email y WhatsApp. La muestra estuvo
conformada por 358 usuarios. La contratacion de hipoétesis sefiala que existe una
correlacion directa moderada entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los
usuarios, al obtener el coeficiente Rho de Spearman de, 0.587, demostrandose que
el valor P.003 < a .05, determinando el nivel de significancia entre las variables.
Asimismo, se hallé que: el nivel de calidad de servicio que presentaron los usuarios
de la banca online del Banco de la Nacién fue medio. Asi también se encontro que
la fidelizacién de los usuarios alcanzé un nivel medio. Concluyéndose que la calidad
de servicios de la Banca Online se correlaciona directa y significativamente con la

fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

Palabras clave: calidad, banca, fidelizacién, servicio, usuarios.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the correlation between the Online
Banking Service Quality and the loyalty of BN-Tacna users, 2021.The applied
approach was the quantitative, basic type, and non-experimental design with a
correlational descriptive cross-section. To collect the information on the study
variables, the Quality of service questionnaire was applied; and, that of loyalty of
users, using the survey technique, applied through Google Form, via email and
WhatsApp. The sample consisted of 358 users. The contracting of hypotheses
indicates that there is a moderate direct correlation between the quality of service
and the loyalty of users, when obtaining the Spearman Rho coefficient of 0.587,
showing that the value P.003 <a .05, determining the level of significance between
variables. Likewise, it was found that: the level of quality of service presented by
users of Banco de la Nacion's online banking was medium. Thus, it was also found
that user loyalty reached a medium level. Concluding that the quality of Online
Banking services is directly and significantly correlated with the loyalty of BN-Tacna
users, 2021.

Keywords: quality, banking, loyalty, service, users.
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l. INTRODUCCION

Los paises a nivel internacional en el actual contexto de la pandemia del
coronavirus, a través de sus bancos del estado se vieron en la necesidad de
implementar el servicio de banca online, a fin de que su poblacién pueda realizar
sus actividades economicas y financieras para no detener la produccion y el
consumo. La banca online tiene como fin apresurar las transacciones financieras,
y atender las necesidades de los usuarios en tiempo real, implementandose para
eso algunas operaciones que tienen la posibilidad de hacer por medio de
plataformas virtuales, como, por ejemplo: transferencias, pago de servicios,
consulta de saldos y/o movimientos, pago de tarjetas, etc.

En la actualidad es una realidad que el sector financiero afronte el incremento
de la competitividad, la innovacion tecnoldgica y financiera, y usuarios exigentes,
por ello la respuesta de la banca, sobre todo los bancos estatales tratdndose de
instituciones que administra recursos del estado, exigiendo la calidad total del
servicio bancario, tal como lo sefiala Soncco (2019) quien senala que “dar un
servicio de calidad implica el cumplimiento de requerimientos y la satisfaccién de
las necesidades y expectativas que demanda el usuario” (p.98).

Los agentes financieros del Estado, realizan operaciones tales como pagar
servicios y administrar recursos y “con la modernizacion del Estado” (Secretaria de
Gestion Publica del Perq, 2021,p.15), también tienen como funciones de guiar a los
usuarios y agentes de inversion de fondos, exigiendo capacitacion especializa al
personal, requiriendo en varios la reduccion de costes fijos, ajustarse a los cambios,
mejorar la rapidez de contestacion, atender las necesidades de los usuarios,
mejorar las comunicaciones intrinsecas, excluyendo la resistencia al cambio, son
entre ciertos desafios de la banca actual con el propdsito de fidelizar y conservar a
sus usuarios. En el caso del Perd, en décadas pasadas, era dificil que se pudiera
pensar en que las operaciones financieras se podrian hacer por medio de
plataformas virtuales. Sin embargo, en el siglo XXI, y, la coyuntura actual ha exigido
que todas las instituciones publicas y privadas, realicen sus operaciones mediante
esta modalidad. Por ello el gobierno ha implementado politicas de inclusion
financiera, para poder atender las necesidades de la poblacién, tales como “el
acceso al sistema financiero a todo adulto mayor de 18 afos” (Ministerio de



Economia y Finanzas, 2021,p.12), por ello “el BN como agente financiero del
Estado peruano” (Banco de la Nacién, 2020,p.11) realiza denodados esfuerzos
para brindar un “mejor servicio a sus usuarios, brindando para ello productos y
servicios financieros a los servidores publicos” (Politica de calidad BN, 2015,p.17),
y ahora como actual politica de estado a todos los ciudadanos peruanos que no
cuenten con un instrumento financiero para la atencién de los servicios, tales como
el pago de bonos de familia universal.

El Banco de la Nacién — Tacna, es el agente financiero encargado de realizar
las operaciones y servicios financieras de banca multiple se logran a través de una
variedad de productos y / 0 servicios bancarios (cuentas corrientes, cuentas de
ahorro, etc.) mediante la captacion de recursos financieros del publico en general
para su posterior colocacion en los mercados financieros. También a través de
personales, comerciales e hipotecarios, servicio de pagaduria, programas sociales,
pago de tasa y servicios publicos, recaudacion SUNAT, servicio de corresponsalia,
giros, tarjeta de crédito, banca seguros; el que cuenta con 187 200 usuarios,
constituyendo en un 30% mas que en el anterior estado sin pandemia. Dentro de
los que se destaca que son: 25 000 servidores del sector publico y 162 200
ciudadanos mayores de 18 afios. Para la atencion de sus operaciones financieras
cuenta con los siguientes recursos: oficinas, cajeros automaticos, agentes multired,
banca celular, APP Banco de la Nacion, Pagalo.pe, internet (banca multired) cuyos
horarios de atencion en las agencias es de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 hrs. y
sabados de 9:00 hasta las 13:00 hrs., caso contrario al horario de atencién de los
canales alternos que es los 365 dias durante las 24 hrs. y con un capital humano
de 20 servidores publicos.

Asimismo, cuenta con un servidor web que le permite realizar sus operaciones
via online, implementado para ello politicas de calidad y seguridad que le permita
garantizar sus servicios, sobre todo ante situaciones producto del estado de
emergencia en las que la mayoria de los usuarios realizan sus operaciones por la
banca por internet. La politica de inclusion financiera ha generado el incremento de
usuarios al sistema bancario, quienes demandan de productos y servicios para la
atencion de sus necesidades, este incremento implica que el banco mejore la
calidad de servicios para que los usuarios se fidelicen y generen mas recursos a la

institucion y por ende al estado.



De acuerdo a estos sucesos, se presenta como problema general de la
investigacion con la siguiente interrogante; ¢ Cual es la correlacion entre la Calidad
de Servicio de la Banca Online y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna,
20217?; en relacion a ello se plantea los siguientes problemas especificos:

a) ¢Cual es la correlacién que existe entre el interfaz web de la banca online y la
fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 20217
b) ¢ Cual es la correlacion entre la interaccion de la banca online y la fidelizacion de
los usuarios del BN- Tacna, 20217
c) ¢ Qué relacion existe entre la fiabilidad de la banca online y la fidelizacion de los
clientes del BN- Tacna, 20217
d) ¢Como se correlaciona la seguridad de la banca online y la fidelizacion de los
usuarios del BN- Tacna, 20217
e) ¢ Cual es el vinculo entre la empatia que muestra la banca online y la fidelizacion
de los usuarios del BN- Tacna, 20217
Teniendo en cuenta la descripcion problematica, indicamos que el trabajo
tiene justificacion practica porque permite conocer la Calidad de Servicio de la
Banca Online y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021, aportando de
esta manera a la gestion del BN, ya que producto del mismo se aportara al
mejoramiento de las politicas de calidad, ya que a través de ella implementandose
politicas y lineamientos de gestién que les permita mejorar la calidad de servicio
implementando nuevos y atrayentes productos y servicios financieros que
garanticen la fidelizacién de sus usuarios, con miras no solo en atender a los
trabajadores del sector publico, sino a ese porcentaje de la poblacién que viene
siendo incluido al sistema producto de la coyuntura actual.

De igual forma, el trabajo tiene justificacion tecnoldgica por cuanto investiga
un problema coyuntural del actual estado de pandemia, al exigir que las
instituciones del Estado utilicen en todas sus operaciones recursos tecnoldgicos
gue les permita realizar sus operaciones de forma eficiente.

Asimismo, la justificacion social busca aportar a la sociedad, por cuanto el
estudio de la calidad de servicio permitira brindar mejores servicios que implique el
uso del interfaz web, interaccion, seguridad, empatia y fiabilidad, para garantizar la

fidelizacion de los usuarios de un agente financiero del estado.



Finalmente, se justifica econbmicamente, ya que, al brindar servicios de
calidad a los usuarios, exige ser eficientes, implicando alcanzar los resultados con
menos recursos. Y, alcanzar la fidelizacion de los usuarios permitira al Banco de la
Nacion constituirse en un banco recibidor, que brinde servicios innovadores que les
permita mejorar sus estados financieros, asi como generar recursos propios para
hacer més eficiente su gestion.

Con lo anterior mencionado, el objetivo general es: Determinar la correlacion
entre la Calidad de Servicio de la Banca Online y la fidelizacion de los usuarios del
BN- Tacna, 2021. Para ello, los objetivos especificos son:

a) Establecer la correlacion entre el interfaz web de la banca online y la fidelizacion
de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

b) Identificar la correlacion entre la interaccion de la banca online y la fidelizacion
de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

c) Determinar la relacion entre la fiabilidad de la banca online y la fidelizacion de los
usuarios del BN- Tacna, 2021.

d) Evaluar la correlacion entre la seguridad de la banca online y la fidelizacion de
los usuarios del BN- Tacna, 2021.

e) Indicar el vinculo entre la empatia que muestra la banca online y la fidelizacion
de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

Con respecto a las hipotesis de la investigacion realizada, establecimos que
la hipétesis general consiste en que la calidad de servicios de la Banca Online se
correlaciona directa y significativamente con la fidelizacion de los usuarios del BN-
Tacna, 2021. Asimismo, en funcién de los problemas y objetivos especificos se
plantearon las siguientes hipotesis especificas:

a) El interfaz web de la banca online se correlaciona directa y significativamente
con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

b) La interaccion de la banca online se correlaciona directa y significativamente con
la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

c) La fiabilidad de la banca online se relaciona directa y significativamente con la
fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

d) La seguridad de la banca online se correlaciona directa y significativamente con

la fidelizacién de los usuarios del BN- Tacnha, 2021.



e) La empatia que muestra la banca online se relaciona directa y significativamente

con la fidelizaciéon de los usuarios del BN- Tacna, 2021.



. MARCO TEORICO

En relacion al desarrollo del marco teérico, en primera instancia se tiene los
siguientes antecedentes internacionales sobre las variables de investigacion. En el
siguiente acapite presentaremos los fundamentos tedricos que sirvieron como base
fundamental para analizar y discutir el tema objeto de estudio, a fin de obtener
validos que refuercen el problema formulado.

A nivel internacional se han desarrollado estudios sobre el caso, como la de
Figueredo (2016) en la tesis titulada “Analisis de un modelo de confianza hacia la
banca en internet”, (Tesis de Maestria), tuvo como objetivo plantear un modelo de
confianza que cuente con niveles de confiabilidad aceptables de manera que
posibilite detectar los indicadores importantes para producir confianza en el
comprador al instante de optar por el servicio de banca en internet en un dmbito
con baja adopcioén. El estudio fue de tipo béasico, nivel descriptivo, disefio no
experimental. Concluyendo que la banca en todo el mundo se vio de manera directa
influenciada por la utilizacion de internet, no siendo la distincién las instituciones
financieras en territorios como Bolivia. En la actualidad el desafio esta en conocer
como influir en los usuarios recientes y potenciales para que adopten la utilizacion
de dichos nuevos canales. Por lo que el trabajo con evidencias empiricas y teoricas
sobre la variable calidad de servicio, aspecto muy importante que deben tener en
cuenta las instituciones del sector publico.

Alcivar & Franco (2016) en la tesis titulada “Analisis del uso de la banca
electrénica en personas mayores a 40 afos en la ciudad de Guayaquil”, (Tesis de
Maestria). La finalidad ha sido establecer la utilizacion de la banca electrénica en
personas mayores a 40 afos en la localidad de Guayaquil. El estudio fue de tipo
basico, nivel descriptivo, disefio no experimental. Concluyendo, la existencia de
personas que buscan servicios electronicos que actualmente brindan las
instituciones bancarias, especialmente banca electronica. Por lo que se puede
sefialar que el trabajo presenta aportes al conocimiento sobre la variable de estudio,
al determinar que el factor cultural incide en dicha poblacion de estudio.

Padilla & Naranjo (2020) en la tesis titulada “La calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS”,

(Tesis de Maestria), tuvo como propésito identificar la relacidon existente entre la



calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. El tipo de investigacion es
cuantitativo, nivel descriptivo, con enfoque critico propositivo, Concluyéndose, que
existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario. Por lo que el
estudio aporta al conocimiento en relacion de la variable calidad de servicio, la cual
es muy importante en la gestiobn de las instituciones publicas, sobre todo las
encargadas de proporcionar servicios relacionadas con la banca.

Oyaque & Atiaga (2020) en la tesis titulada “Gestion de la calidad y la
satisfaccion al usuario en las agencias de Registro Civil”, (Tesis de Maestria), tuvo
como objetivo determinar la incidencia que tiene la Gestion de la Calidad en la
Satisfaccion de los usuarios. El tipo de investigaciéon fue cuantitativa con enfoque
correlacional, descriptiva. Concluyéndose que: la Gestion de Calidad
implementada, es representativa y significativa en la percepcion de sus usuarios.
Por lo que el estudio aporta al conocimiento sobre calidad de servicio implementada
en una institucion puablica, la cual se refleja en la satisfaccion de sus usuarios al ver
con satisfaccion la atencion de sus necesidades.

Tonato (2017) en la tesis titulada “La calidad del servicio publico en el
Ecuador: Caso centro de atencidén universal del Less del Distrito Metropolitano De
Quito, 2014 — 2016, (Tesis de Maestria), El propésito era investigar el proceso de
atencion al residente que requiere el servicio, para caracterizar las interacciones
concretas y rutinarias entre los ciudadanos y los que prestan el servicio. La
naturaleza de la investigacion descriptiva mixta y el uso del analisis de documentos,
la observacion, la investigacién y las entrevistas como métodos de investigacion.,
Concluyéndose que: El proceso de atencion que realizan los usuarios para acceder
a los servicios, se caracteriza por tener una sucesion de inconvenientes de tipo
estructural, comunicacional, y de capacidad humana. Por lo que el estudio aporta
al conocimiento sobre la variable calidad del servicio en las instituciones publicas,
ya que el resultado de la misma no depende exclusivamente de procesos o
recursos utilizados para ello, sino de las interacciones diarias entre ciudadania y
servidores publicos, ya que el grado de satisfaccion del servicio recibido permitira
determinar la calidad del servicio otorgado.

Gonzalez (2015) en el articulo denominado “Procedimiento para la evaluacion
de la calidad percibida de los servicios bancarios”, sefiala que la brecha de

insatisfaccion de calidad de servicio mas importante basada en el usuario a través



del uso de encuestas Servqual es el tiempo de atencion, denotandose un bajo

indice, ya que no satisficieron las expectativas previstas.

Asimismo, a continuacion, se presenta los antecedentes nacionales

vinculados al analisis de las variables de la presente investigacion:

Ledn (2020) en la tesis titulada “La calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el Banco de la Nacion, Provincia Datem del Marafion, 2020”, (Tesis de
Maestria), el propésito fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. Este enfoque aborda los niveles de correlacién cuantitativa
y el disefio no experimental. La conclusion fue que la mejora de la calidad del
servicio mejora la satisfaccion del usuario y sus diversos indicadores. Lo que
permite aportar al conocimiento y al estudio sobre las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario, muy consideradas en la gestion de las instituciones del
sector publico.

Martel (2020) en la tesis titulada “Evaluacion del rol de la calidad de servicio
electronico, la satisfaccion, confianza, riesgo percibido y frecuencia de uso en la
lealtad del usuario de la Banca por internet” (Tesis doctoral), cuyo objetivo ha sido
la evaluacion de la calidad de servicio electronico, la satisfaccion, confianza, peligro
percibido y frecuencia de uso en la lealtad del cliente de la banca por internet. El
enfoque corresponde al cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental.
Concluyendo que existe correlacion significativa entre las variables agentes
corresponsales del BN y la inclusiéon financiera. Por lo que el estudio aporta al
conocimiento al brindar evidencias significativas sobre la variable calidad de
servicio, que permite un mejor accionar en las instituciones del sector publico.

Asimismo, Llican (2017) en la tesis titulada “Gestion administrativa y servicio
al cliente del Banco de La Nacion - agencia Santa Anita 2016, Universidad César
Vallejo”, (Tesis de Maestria) tuvo como proposito analizar la relacion entre la banca
electrénica y la satisfaccion del cliente. El enfoque corresponde al cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental. Los hallazgos fueron que existe relacion
entre las expectativas, percepcion y calidad percibida de los clientes mostrando una
dependencia entre el servicio ofrecido por medio de la banca electronica

determinado por el acceso, la oportunidad y la seguridad. Por lo que el estudio



aporta al conocimiento al brindar aportes teoricos sobre la variable calidad de
servicio.

Véazquez (2017) en la tesis titulada “Calidad de atencion como estrategia para
la captacion de clientes en el Banco de la Nacion de Huamachuco, La Libertad,
20177, (Tesis de Maestria), tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes. El tipo de estudio fue no
experimental y el disefio correlacional transeccional causal. Concluyendo que la
calidad de atencion al usuario como tactica produce un efecto importante en la
captacion de consumidores en el BN. Con las evidencias presentadas el presente
estudio aporta al conocimiento respecto a la variable fidelizacion de los usuarios
donde se resalta que estos buscan mayor seguridad por parte de estas entidades
publicas con régimen privado.

Valverde (2016) en la tesis titulada “Calidad de servicio en las agencias 1 del
Banco de la Nacion, Lima 20167, (Tesis de Maestria), tuvo como objetivo determinar
la diferencia en la calidad de servicio desde la percepcidn y expectativa del cliente
y usuario del BN. El enfoque corresponde al cuantitativo, nivel correlacional y
disefio no experimental. Concluyéndose que: En la calidad de servicio es mas
eficiente en las diferentes agencias del BN cercado y cono norte de Lima. Por lo
gue el estudio aporta al conocimiento en relacion a la variable calidad de servicio
siendo la dimensidon mas apreciada por los usuarios en este tipo de instituciones
publicas con régimen privado.

De lo antes mencionado, a continuacion, se procede a describir las bases
tedricas correspondientes a la variable Calidad de Servicio de la Banca Online. En
ese contexto se procede a redactar las bases tedricas de la variable Calidad de
Servicio de la Banca Online:

Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL: Esta teoria fue desarrollada por
Parasuraman, Zetihaml & Berry (1993) quienes sefalaron que la calidad de servicio
no es aplicada en algunas instituciones ya que los directivos no desarrollan ciertas
habilidades de liderazgo para poder brindar a los usuarios servicios de calidad que
les genere lealtad y fidelizacion. Asimismo, los autores sefialaron que se requiere
el compromiso de todos los actores implicados en el desarrollo organizacional. Es
preciso indicar que todos los miembros de la organizacién, ya sea directivos,

gerentes, sub gerentes, asistentes, entre otros deben asumir sus tareas con



responsabilidad, empatia, a fin de realizar sus actividades eficientemente de tal
manera que implique darle una calidad de servicio a los usuarios, caracterizado por
una o6ptima interfaz web, interaccion oportuna, fiabilidad, visibilidad, seguridad y
empatia con el usuario, a fin de atender sus necesidades y satisfacer sus
expectativas. Para lograr estos resultados refiere que es necesario realizar
retroalimentaciones en el proceso, a fin de ir corrigiendo las anomalias generadas,
refiere ademas que si es preciso se rote a los trabajadores deficientes, colocando
en sus puestos a los trabajadores con mayor grado de eficiencia a fin de eliminar o
mejorar esos margenes de error. (Cancho et al., 2017,p.100).

Asimismo, otro modelo que trata sobre la calidad de servicio es el Modelo
Servperf, que desarrolla aspectos tratados en el Modelo SERVQUAL, desde la
percepcion del usuario, analizando elementos tales como tangibilidad, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Estos elementos son
importantes para analizan las expectativas y las percepciones considerando
tangibilizacion del servicio y de los momentos de la verdad. (Vargas, 2014, pag. 89)

En ese sentido podemos definir la calidad de servicio como la capacidad de
brindar servicios diferenciados, con valor agregado, a fin de generar ventajas
competitivas, en las instituciones, considerando las exigencias de la globalizacion
e incertidumbre. (Burton, 2015, pag. 93).

Asimismo siguiendo la definicibn de Herrera (2021) podemos decir que la
calidad de servicio es el resultado del grado de conformidad de los atributos y
propiedades de un servicio en relacion a las expectativas del comprador, que es
elemento fundamental en la cadena de servicios.

Finalmente, podemos considerar lo sefialado por Balbin (2021), “la calidad del
servicio es el resultado de las operaciones diarias desarrolladas por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas del consumidor y
brindar servicios accesibles que satisfagan las expectativas del consumidor.”.
(p.89)

Respecto al sector Bancario en empresas de tipo publica privado se tiene el
servicio de la Banca Online que de acuerdo a lo sefialado por Dominguez (2018),
quien sefala que “Es el medio de presentacién de productos y servicios, usando la
interface digital para proporcionar un servicio al comprador digital, constituyendo un

canal adicional a los canales clasicos de ventas de la banca” (p.89), siguiendo la
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definicion del autor se consideran el estudio de las siguientes dimensiones de la
Calidad de Servicio de la Banca Online para su medicion.

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la Calidad de Servicio, ya que
segun Dominguez (2018) existen 6 dimensiones:1) interfaz web; 2)interaccion; 3)
fiabilidad; 4) visibilidad; 5) seguridad; y, 6) empatia.

La dimension de Interfaz Web, este elemento implica “brindar al usuario
interacciones empleando para ello las herramientas que le garanticen una eficiente
navegabilidad al usuario, mediante un ambiente actualizado, con contenidos que
impliquen la atencion de las necesidades del usuario, visualmente atractivo y
comodo, generando un entorno de accesibilidad y actualizado, con funciones
interactivas utiles y satisfactorias”.(Angulo, 2021).

La dimension de Interaccidn, para el suministro de servicios de calidad es
necesario “establecer un contacto entre la organizacion y el usuario, realizando las
retroalimentaciones necesarias para garantizar su eficiencia, por ello el usuario es
involucrado en el proceso de la prestacion de servicio”. (Sialer, 2019).

La dimension de Fiabilidad, es definida como la “capacidad para cumplir lo
prometido por la organizacion, es el resultado de lo proyectado y ejecutado;
implicando el cumplimiento de la promesa del servicio de manera segura y precisa,
de acuerdo a lo convenido y estipulado por la organizacién”. (Cancho et al., 2017)

La dimension de Visibilidad, este aspecto considera “la disposicion que debe
tener la organizacion al brindar todos los servicios en un ambiente visual, por lo que
es necesario que la asesoria en linea sea uno de los elementos contemplados para
la mejor atencion de los usuarios”. (Angulo, 2021,p.90).

La dimension de Seguridad, es la “impresion que tiene los usuarios cuando
confian sus problemas en manos de una organizacién teniendo la plena garantia
de que estos sean resueltos eficientemente. Seguridad implica credibilidad, ética,
integridad y honestidad”. (Vilca, 2021,p.75).

La dimension de Empatia, se enfoca en atender, entender y comprender las
necesidades de los usuarios, intentando ver la situacion desde su Optica, a fin de
atender sus necesidades garantizando un servicio de calidad”.(Vilca, 2021,p.89)

Otra variable desarrollada en el trabajo es la Fidelizacion de los Usuarios, para
lo cual se explicard las teorias relacionadas, citando a la Teoria del modelo de Dick

y Basu, el cual sefiala que la fidelizacion del usuario se puede entender
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globalmente, al determinar los antecedentes cognitivos, afectivos y conativos de la
fidelidad del cliente y las consecuencias de los mismos. La fidelidad del cliente
puede atender a situaciones tales como la interaccion entre la satisfaccion y la
fidelidad, la interaccion entre la fidelidad y la comunicacion boca-oido, etcétera.,
implicando los precedentes, los moderadores y las secuelas de la fidelidad. El
resultado de este proceso da como respuesta la lealtad del usuario al demostrarse
el grado de fidelidad y satisfaccién con la organizacién, la cual viene dada por el
sentido de lealtad al demostrar actitudes como creencias y sentimientos optimistas
hacia la organizacion que le brinda el servicio. (Rodriguez, 2016, p.105).

Tal como lo refiere Vilca (2021) “la fidelidad del usuario esta dada por la lealtad
conductual y actitudinal, cuyas disposiciones en su conducta esta determinada por
la ampliacién del uso de servicios, asi como la frecuencia de uso de los productos
y/o servicios que brinda la organizacion”. (p.80)

Por ello podemos definir la fidelizacion del usuario como la “capacidad de
conocer entender y atender las necesidades y expectativas de los usuarios,
conociendo previamente sobre sus gustos y necesidades, para garantizar la
atencién de servicio de productos y/o servicios que atiendan sus necesidades y que
tenga como resultado que los usuarios confien en la organizacion, y sean
habituales hacia los servicios que brinde”.(Villarejo et al., 2018,p.104).

Asimismo Balbin (2021) sefala que “la fidelizacion es el vinculo a largo plazo
entre la organizacion y el usuario, considerando que la relacion entre los mismos
sea frecuente y habitual una vez finalizada su atencion”.(p.100)

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la fidelizacién de los usuarios,
ya que segun Carrasco (2020) existen 5 dimensiones:1l) diferenciacion;2)
personalizacion; 3) satisfaccion; 4) fidelidad; y, 5) habitualidad

La dimension de Diferenciacion, es aquella situacién que implica brindar a los
usuarios un servicio diferente a los demas, con valor agregado, segun lo que sefiala
Carvajal (2017).es la linea de accion realizada seguida por la organizacion que
relaciona las caracteristicas los productos y/o servicios frente a los de otro sector,
considerando los siguientes aspectos: Distincion, valoracion, equidad vy
proporcionalidad”.(p.86)

La dimensién de Personalizacion, este aspecto implica atender al usuario de

forma personalizada, individualmente, de acuerdo a sus necesidades, tal como lo
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sefala Herrera (2021) cada usuario es diferente y requiere unas caracteristicas de
determinado producto y/o servicio. Para determinar estos elementos se necesita la
interaccion con el usuario a fin de definir cuales son las pautas de su preferencia,
de acuerdo a sus necesidades y expectativas. (p.97)

La dimension de Satisfaccidon, este aspecto implica que se atiendan las
necesidades el usuario de acuerdo a sus expectativas, por lo que tal como lo cita
Sanchez (2021), “son esas propiedades y caracteristicas del producto y/ o servicio,
que el cliente ve y le generan satisfaccion segun la atencién recibida”.(p.97)

La dimension de Fidelidad, esta situacion implica la atencion y compromiso
entre las partes, por lo que tal como lo sefala Herrera (2021), es el “compromiso
por parte del usuario con la organizacion y viceversa. Con esto se pretende que la
organizacién cumpla una secuencia de requisitos y promesas dichas al principio de
la atencion del servicio”. (p.120)

La dimension de Habitualidad, la fidelizacion con respecto a la habitualidad
esta dada por aquellas conductas que generan frecuencia hacia el uso del servicio
tal como lo refiere Martel (2020) quien sefala que la “habitualidad hacia el servicio
implica caracteristicas tales como: frecuencia, volumen, cantidad y duracion con la
que los usuarios realizan sus requerimientos hacia el producto y/o servicio”. (p.93)

Finalmente, los principales conceptos que se desarrollaron en esta
investigacion se tienen los siguientes:

Calidad: “Propiedades que tiene un producto o servicio, los cuales satisfacen
las necesidades del usuario y/o consumidor”.(Vilca, 2021,p.89).

Servicio: “Proceso por el cual una organizacion realiza una actividad con fines
lucro proporcionando beneficios al usuario y/o cliente”.(Herrera, 2021,p.54).

Usuario:“ Individuo u organizacion que accede a un producto o servicio, con
el fin de satisfacer sus necesidades ya sea basicas o superfluas”.(Carvajal et al.,
2017,p.100).

Empatia: “Involucra no solo ponerse en el sitio del comprador, sino dedicarle
tiempo, brindarle atencion y buscar la forma de saciar sus necesidades”.(Ascoy,
2015,p.78).

Fiabilidad: “Involucra hacer los servicios eficientemente; de forma inmediata y

adecuada, inclusive mejor de lo anhelado por el usuario”.(Araujo, 2021,p.96).
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Seguridad: “Confianza proporcionada por los empleados durante la atencion
del servicio”.(Martel, 2020,p.90).

Interaccion: “Accion que se ejerce reciprocamente entre dos o mas
personas”.(Vilca, 2021,p.102).

Interfaz web: “Diferentes elementos que se emplean para dara atencion a los
usuarios utilizando para ello canales virtuales”.(Sanchez, 2016,p.100).

Diferenciacion: “Estrategia seguida por parte de la empresa para no
asemejarse a la competencia”.(Mayorga & Tipan, 2016,p.85).

Personalizacion: “Servicios brindados individualmente a los clientes o
usuarios”.(Aquino, 2019,p.110).

Satisfaccion: “Caracteristicas y dimensiones que presenta el producto o
servicio que el cliente percibe y le producen un determinado placer”.(Vergara et al.,
2016,p.56).

Fidelidad: “Compromiso bidireccional que realizan mutuamente vendedor u
proveedor y los usuarios y/o comprador”.(Vilca, 2021,p.100).

Habitualidad: “Frecuencia con la que los usuarios utilizan los agentes

financieros para la atencidén de sus necesidades”.(Villarejo et al., 2018,p.231).
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es de tipo basica o pura, puesto que Hernandez (2014),
menciona que tiene el objetivo de conocer la realidad del fendmeno estudiado,
sobre el cual se genera nuevo conocimiento, en este caso particular vinculados
a las variables calidad de servicios y satisfaccion de la atencion de los
usuarios.(p.87)

Respecto al enfoque de la investigacion, este es cuantitativo, ya que se
centra en mediciones objetivas y analisis estadistico de los datos recopilados
en campo sobre las mencionadas variables de investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que no se han
alterado las variables de estudio, adicionalmente se precisa que esta
investigacion tiene un corte transversal puesto que se ha realizado en un
periodo de tiempo a una poblacion nuestra.

Finalmente, mencionar que la presente investigacion tiene un nivel de
investigacion correlacional de corte transversal (Hernandez et al., 2014, p.89),
ya que busca describir la relacién que existe entre la variable Calidad de Servicio
de la Banca Online y la variable fidelizacién de los usuarios del BN — Tacna,

correspondiente al periodo 2021; tal como se aprecia en el siguiente esquema:

_—
Ty

0X

- M = Muestra
- OX = Datos de la variable “Calidad de Servicio”.
- QY = Datos de la variable “Fidelizaciéon de los usuarios”.

- 1= Correlacion de variables
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3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1: “Calidad de Servicio”

Definicidn conceptual: “Caracteristicas que presenta determinado
producto o servicio que buscan satisfacer las necesidades de los
usuarios realizan alguna operacion financiera utilizando el servicio de
banca en linea”. (Dominguez, 2018, p.100)

Definicion operacional: Caracteristicas que presenta un determinado
producto o servicio tales como: interfaz web interaccién, fiabilidad,
seguridad, empatia, con la finalidad de satisfacer y atender las

necesidades de los clientes que utilizan la banca en linea.

Variable 2: “Fidelizacién de los usuarios “

Definicién conceptual: “Acciones que buscan conectar al cliente con
la organizacion, considerando un vinculo basado en las emociones a
través de la satisfaccidon de las necesidades”. (Carrasco, 2020, p.145)
Definicibn operacional: Lineas de accion establecidas en la
organizacion a fin de captar y retener a los clientes a largo plazo, en
la cual se considera los siguientes aspectos: diferenciacion,

personalizacion, satisfaccion, fidelizacion y habitualidad.

3.3.Poblaciéon (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

La poblacién, segun Bernal (2016) es el conjunto de individuos que forman

parte de un analisis para vincularlos con un fenOmeno que se desea investigar.

Se ha considerado una poblacion de 5355 usuarios atendidos por el Banco de

la Nacién — Tacna durante el meses o0 meses del afio 2021, proporcionada por

correo institucional de la Seccién Canales Virtuales — Sub-Gerencia Canales
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Alternos — Gerencia Banca Digital precisando la poblacién real de los usuarios
a fin de la elaboracion final de tesis.

La muestra es el proceso por el cual se clasifica la cifra del universo de la
poblacion de acuerdo con el objetivo de la investigacion en curso, recabando la
informacion pertinente para generalizar los resultados observados.(Otzen &
Manterola, 2017, p.100).

En relacion a la obtencidn de la muestra, se ha considerado los siguientes

supuestos y formula:

¢ Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)
e Margen de error + 5,00%. (e)
e Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)

e Tamafio de la poblacion es 5355 (N)

N zy, P(1-P)

(N-1e? + z..P(1-P)

5355 * 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

Nl = e - --

(5355 — 1) * 0.052 + 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

n=5142
14.34
n=357.67

n=358 usuarios
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El muestreo es una técnica utilizada en estadistica que es
imprescindible en la indagacion cientifica para elegir a los sujetos a los que
les aplicaremos las técnicas elegidas, conforme el enfoque en que se trabaje.
(Alan Neill & Cortez Suarez, 2018,p.102)

El tipo de muestreo que se aplicard ser& el probabilistico, de forma
aleatoria simple.

Asimismo, tal como lo sefala (Serna, 2019) la unidad de analisis se
defina como el elemento fundamental para obtener mayor informacion y, de
esa manera, realizar la investigacion. Para la presente investigacion se
considera como unidad de andlisis a los usuarios que usan banca electrénica

en el BN Agencia Tacnha.

3.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada para el trabajo de investigacion sera la:
Encuesta: Es un procedimiento de recoleccién estandarizado, cuyo objetivo
es recolectar informacion de una muestra, la cual deberia ser representativa
poblacional de andlisis de igual manera delimitada por items. (Garcia et al.
, 2013)
El método de recoleccion de datos empleado en la investigacion seré:
Cuestionario de Escala: “Es una técnica de investigacion social que
presenta gran versatilidad y objetividad de datos, se plasma en dimensiones
por cada variable de estudio”. (Gallardo, 2017, p.53)
Para Arévalo (2019) las técnicas son diversos procedimientos sistematicos,
estandarizados utilizados para la resolucion de problemas puntuales, la

técnica utilizada en esta investigacion fue la encuesta (p.87).

Segun Mejia (2014) refiere que es el instrumento con mas uso para el recojo

de informacién, el cual tiene un grupo de preguntas o items, de una o mas
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variables que se quiere medir (p.115). Por ello, se aplicara un cuestionario
como instrumento de recopilacion de informacién para adquirir informacion

importante en lo que respecta a las dos variables.

La peculiaridad de los cuestionarios son el conjunto de preguntas con el que
cuentan, los cuales nos permiten en conjunto alcanzar el objetivo planteado,
ya que el desarrollo de este generara la informacion necesaria para el

analisis estadistico:

1) Fichatécnica de Calidad de Servicio
e Denominacion: Cuestionario de “Calidad de Servicio”
e Elaborado por: Carlos Moisés Marin Romero
e Tiempo: 10 minutos
e Forma de administracion: Virtual y presencial

e Escala: Likert

2) Fichatécnica de Fidelizacién de los Usuarios
e Denominacién: Cuestionario de “Fidelizacién de los Usuarios”
e Elaborado por: Carlos Moises Marin Romero
e Tiempo: 10 minutos
e Forma de administracion: Virtual y presencial

e FEscala:; Likert

Por otro lado, es preciso indicar que la validez de los instrumentos
puede ser medido de manera concreta y directa (Carrasco, 2018, p.210), es
la procedencia y eficacia de un instrumento medible (Naupas et al, 2018,
p.100).

De lo antes mencionado, en relacion a la validez del contenido de los
instrumentos, se ha considerado la validacién a tres expertos, que se
encuentran detallados en los anexos de la presente, asimismo se ha

considerado los formatos con respuestas dicotomicas establecidos por la
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Universidad Cesar Vallejo, obteniendo un resultado general de “Aplicable”,

tal como se detalla a continuacion:

Tabla 1

Validacion de juicio de expertos

Variables N° Nombre y Especialidad Opinion
apellidos
V1 1 Renato Magister en Gestion  Aplicable
Calidad de Gerardo Arias  y Politicas Publica
servicio Vascones
. 2 Lila Gabriela Magister en Gestiéon  Aplicable
v T Politi Publi
Fidelizacion sl y Politicas Publica
de los enéndez
usuarios 3 Walther Arturo  Magister en Gestion  Aplicable

Bueno Mariaca y Politicas Publica

Nota. Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Sobre la confiabilidad, esta es definida como el rango en la que los
resultados seran similares, al momento de aplicarse de manera reiterada el
instrumento al mismo individuo y/o objeto (Hernandez, et. al, 2014, p.213),
aunado a ello el Alfa de Cronbach, es un indicador estadistico usado para

cuantificar la confiabilidad de un instrumento (Sanchez, et. al, 2018, p.152).
En tal sentido, se aplico el criterio del Alpha de Cronbach, considerando 358

usuarios del BN - Tacna previamente establecida en la muestra objeto de

analisis, cuyos valores se detallan a continuacion:
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Tabla 2
Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad de Servicio 0,934 27
Fidelizacion de los 0,950 17
usuarios

Nota. Elaboracién propia.

De lo expresado, en relacién a la variable “Calidad de Servicio”, obtuvo un
resultado de 0,934; lo que significa que es “Excelente”, asimismo para la
variable “Fidelizacién de los Usuarios”, obtuvo un resultado de 0,950; lo que
significa que es “Excelente”, los valores detallados del procedimiento del

Alpha de Cronbach se encuentran detallados en los anexos.

3.5. Procedimientos

Los procedimientos son todos aquellos procesos realizados para ejecutar la
investigacion.(Rodriguez & Valldeoriola, 2014,p.156)

Posterior a la aprobacién del proyecto de investigacion, se comenzé con la
recoleccion de informacion documental para el entendimiento de las variables de
investigacion.

A continuacién, se elaboraron los instrumentos de campo, por medio del cual
se realizara la toma de datos a la muestra previamente definida.

Posterior a ello, se aplicé el instrumento y con la informacién obtenida se realizé
el procedimiento estadistico e interpretacion de resultados, considerando las
normas éticas del investigador.

Acto seguido, se desarrollé la discusion de resultados y contrastacion de
hipotesis, para la redaccion de conclusiones y propuesta de recomendaciones.

Por ultimo, se procedio a realizar el informe final de tesis y efectuar el
levantamiento de observaciones que precise el docente asesor, para presentar el

entregable final.
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3.6. Método de analisis de datos

En relacion al método de andlisis de datos, la presente investigacion considera
que luego de la seleccion de la muestra, la aplicacion del instrumento, se emplea
el software SPSS v24,0 para el desarrollo de la prueba de normalidad en base al
tamafio de la muestra que al ser superior a 50 ser4d mediante el método de
Kolmogdérov-Smirnov, asimismo permitira la prueba de Spearman para verificar las
hipotesis de estudio y expreso los resultados en cuadros de porcentaje, tablas de
frecuencias y diagramas de barra.

El andlisis de datos consiste en la realizacion de las operaciones a las que el
investigador sometié los datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del
estudio.(Moreno, 2015,p.114).

En relacién al método de andlisis de datos, posterior a la seleccion de muestra
y aplicacién instrumento, en la presente investigacion se empled el software
SPSSv24,0 mediante el cual se empleard cuadros de porcentaje, cuadros de
frecuencia y diagramas, segun el andlisis de la variable lo amerite.

Adicionalmente se precisa, en relacion a las variables y dimensiones, que se
empleara la escala de Likert con 5 opciones que se detallan a continuacion (1) Muy
en desacuerdo (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo y (5) Muy de
acuerdo.

Luego de recolectar la informacion, se realizé la codificacion de los datos
utilizando el software estadistico IBM SPSS statistics 23. Para el andlisis
cuantitativo de los datos, se realizé un analisis exploratorio y descriptivo, y se
detectan los resultados de acuerdo con las dimensiones e indicadores. También
realiza una prueba de normalidad para determinar el coeficiente de correlacion y la
relacion entre las variables investigadas. Posteriormente, se empleo la Inferencia
estadistica, para hacer predicciones y estimaciones como decidir entre dos
hipétesis opuestas relativas a la poblacion de la cual provienen los datos.

La prueba R, permitira determinar si existe relacion entre dos variables

categoricas, indicando el grado o el tipo de relacion.
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3.7. Aspectos éticos

La investigacion presenta total autenticidad y veracidad respecto al
instrumento generado y su posterior aplicacion de campo, asi mismo en relacion al
andlisis estadistico y evaluacion de los resultados obtenidos, guardando coherencia
con las normas y reglamentos éticos de la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo, se muestran los resultados descriptivos de las variables e

dimensiones utilizadas para propésitos generales y especificos, y los resultados de

las inferencias estadisticas como el coeficiente de correlacion de Spearman:

4.1.Resultados descriptivos de la variable “Calidad de Servicio”

En la tabla 3 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la citada variable.

Tabla 3

Dimension 1: Interfaz web (por pregunta)

Calidad de servicio

N° Dimension 1: Interfaz web Valores Sujeto %
1 Considera usted de facil accesibilidad Muy en desacuerdo 67 18,4%
navegar en la pagina web del Banco En desacuerdo 124 18,7%

de la Nacion. Indiferente 66  34,6%

De acuerdo 32 8,9%

Muy de acuerdo 69 19,3%

Total 358 100,0%

La pagina web del banco es Muy en desacuerdo 55 15,4%

2 actualizada En desacuerdo 124  34,6%
regularmente Indiferente 86 24,0%

De acuerdo 28 7,8%

Muy de acuerdo 65 18,2%

Total 358 100,0%

La pagina web del banco tiene una Muy en desacuerdo 63 17,6%

3 interfaz En desacuerdo 124 34,6%
amigable y atractiva visualmente. Indiferente 70 19,6%

De acuerdo 35 9,8%

Muy de acuerdo 66 18,4

Total 358 100,0%

La pagina web del banco contiene Muy en desacuerdo 79  22,1%

4 informacion relevante (detalles de En desacuerdo 114 31,8%
la cuenta, Indiferente 67 18,7%
transacciones, etc.) la cual es de De acuerdo 36 10,1%
utilidad Muy de acuerdo 62 17,3%
explicada con un lenguaje sencillo. Total 358 100,0%

La pagina web del banco contiene Muy en desacuerdo 64 17,9%

5 funciones En desacuerdo 125  34,9%
utiles para simular los servicios que Indiferente 74 20,7%
ofrece. De acuerdo 29 8,1%

Muy de acuerdo 66 18,4%

Total 358 100,0%
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La tabla 3 muestra los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
segun la dimension Interfaz web que presentaron los usuarios de la banca online
del Banco de la Nacién, de los cuales el 73,46% de los usuarios encuestados
sefalan que la interfaz web muestra un nivel medio, el 24,30% un nivel alto; vy, el

2,23% un nivel bajo, tal como se observa en la figura 1.

Figura 1
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Nota. Cuestionario Calidad de servicio

La figura 1 muestra el nivel de interfaz web que presentaron los usuarios de la
banca online del Banco de la Nacién. Como puede observarse el 73,46% de los
usuarios encuestados sefalan que la interfaz web muestra un nivel medio, el

24,30% un nivel alto; y, el 2,23% un nivel bajo.
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En la tabla 4 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la citada variable.

Tabla 4

Dimension 2: Interaccion (por pregunta)

Calidad de servicio

NO

Dimension 2: Interaccion
Considero que el servicio brindado
por la banca online para revisar mi
cuenta bancaria cumple mis
expectativas.

Considero importante que el
servicio brindado por la banca
online se encuentre disponible las
24 horas del dia, los 7 dias de la
semana.

Considero importante que el
servicio brindado por la Banca
Online sea accesible fuera del
territorio nacional sin ningdn
aplicativo complementario.

En la pagina web del banco
existe un e-mail de contacto.

Puedo ingresar a mi cuenta
bancaria en cualquier momento
y la pagina web carga
rapidamente.

Mi cuenta esta accesible todo el
tiempo, las 24 horas del dia, 7
dias de la semana

Puedo ingresar a mi cuenta
desde cualquier lugar del mundo
usando cualquier computador,
donde no es necesario anadir
ningun programa

Valores Sujeto %
Muy en desacuerdo 69 19,3%
En desacuerdo 116 32,4%
Indiferente 83 23,2%
De acuerdo 26 7,3%
Muy de acuerdo 64 17,9%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 50 14,0%
En desacuerdo 96 26,8%
Indiferente 87 24,3%
De acuerdo 27 7,5%
Muy de acuerdo 98 27,4%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 68 19,0%
En desacuerdo 82 22,9%
Indiferente 74  20,7%
De acuerdo 23 6,4%
Muy de acuerdo 111 31,0%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 76 21,2%
En desacuerdo 117 32,7%
Indiferente 79  22,1%
De acuerdo 22 6,1%
Muy de acuerdo 64 17,9%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 58 16,2%
En desacuerdo 135 37,7%
Indiferente 71 19,8%
De acuerdo 27 7,5%
Muy de acuerdo 67 18,7%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 58 16,2%
En desacuerdo 115 32,1%
Indiferente 94 26,3%
De acuerdo 34 9,5%
Muy de acuerdo 57 15,9%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 63 17,6%
En desacuerdo 120 33,5%
Indiferente 91 25,4%
De acuerdo 28 7,8%
Muy de acuerdo 56 15,6%
Total 358 100,0%
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La tabla 4 muestra los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
segun dimension interaccion que presentaron los usuarios de la banca online del
Banco de la Nacion, en la que se denota la aplicacion de 7 items destacandose que
han alcanzado en su mayoria la alternativa de en desacuerdo en cuanto a la
disponibilidad de uso de los productos y servicios de los usuarios del banco, segun

se muestra en la figura 2.

Figura 2
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Nota. Cuestionario Calidad de servicio

La figura 2 muestra el nivel de interaccion que presentaron los usuarios de la banca
online del Banco de la Nacion en la que el 58,66% de los usuarios encuestados
seflalan que la interaccion muestra un nivel medio, el 41,06% un nivel alto; vy, el
0,28% un nivel bajo.

En la tabla 5 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la citada variable.
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Tabla 5
Dimension 3: Fiabilidad (por pregunta)

Calidad de servicio

NO

Dimensién 3: Fiabilidad

1 El banco siempre cumple con los

tiempos prometidos

Por medio de mi cuenta bancaria
puedo realizar varios tipos de
transacciones.

Por medio de mi cuenta puedo
obtener un amplio historial de la
informacion respecto a los detalles
de transacciones pasadas.

Si tengo problemas con mi
cuenta, el banco me soluciona
rapida y eficazmente el
problema.

El banco siempre esta dispuesto
a responder mis preguntas y
peticiones

Valores Sujeto

Muy en 63 17,6%
desacuerdo

En desacuerdo 127 35,5%
Indiferente 85 23,7%
De acuerdo 22 6,1%
Muy de acuerdo 61 17,0%
Total 358 100,0%
Muy en 40 11,2%
desacuerdo

En desacuerdo 114 31,8%
Indiferente 112 31,3%
De acuerdo 32 8,9%
Muy de acuerdo 60 16,8%
Total 358 100,0%
Muy en 65 18,2%
desacuerdo

En desacuerdo 113 31,6%
Indiferente 86 24,0%
De acuerdo 31 8,7%
Muy de acuerdo 63 17,6%
Total 358 100,0%
Muy en 72 20,1%
desacuerdo

En desacuerdo 99 27, 7%
Indiferente 101 28,2%
De acuerdo 24 6,7%
Muy de acuerdo 62 17,3%
Total 358 100,0%
Muy en 60 16,8%
desacuerdo

En desacuerdo 104 29,1%
Indiferente 98 27,4%
De acuerdo 34 9,5%
Muy de acuerdo 62 17,3%
Total 358 100,0%
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La tabla 5 muestra los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
segun dimension fiabilidad que presentaron los usuarios de la banca online del
Banco de la Nacion, en la que se denota la aplicacion de 5 items destacandose que
han alcanzado en su mayoria la alternativa de “en desacuerdo” en cuanto al
cumplimiento de atencién de los productos y servicios prometidos a los usuarios

del banco, segun se muestra en la figura 2.

Figura 3
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Nota. Cuestionario Calidad de servicio

La figura 3 muestra el nivel de fiabilidad que presentaron los usuarios de la banca
online del Banco de la Nacion, en la que el 71,23% de los usuarios encuestados
sefialan que la fiabilidad muestra un nivel medio, el 28,21% un nivel alto; y, el 0,56%

un nivel bajo.
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conforman la citada variable.

Tabla 6
Dimension 4: Seguridad (pregunta)

En la tabla 6 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

Calidad de servicio

o

Dimension 4: Seguridad

El banco es capaz de proveerme
avisos y alertas personalizadas que
recomiendan nuevos productos, etc.,
que me ayuden a disminuir mis costos
y maximizar mis retornos.

La pagina web del banco contiene una
seccion de preguntas frecuentes
gqueme ayuda y guia en mis problemas
comunes.

Cuando ingreso a mi cuenta me
siento seguro, la pagina web del
banco me inspira confidencialidad.

El banco me entrega respuestas
precisas a mis preguntas e
inquietudes.

El banco guarda un fiel registro de
mis transacciones bancarias.

Creo que entrar a mi cuenta es
seguro cuando lo hago via Internet.

Valores Sujeto %
Muy en desacuerdo 58 16,2%
En desacuerdo 130 36,3%
Indiferente 93 26,0%
De acuerdo 29 8,1%
Muy de acuerdo 48 13,4%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 67 18,7%
En desacuerdo 116  32,4%
Indiferente 83 23,2%
De acuerdo 32 8,9%
Muy de acuerdo 60 16,8%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 72 20,1%
En desacuerdo 99 27, 7%
Indiferente 85 23,7%
De acuerdo 36 10,1%
Muy de acuerdo 66 18,4%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 51  14,2%
En desacuerdo 100 27,9%
Indiferente 107 29,9%
De acuerdo 30 8,4%
Muy de acuerdo 70 19,6%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 52  14,5%
En desacuerdo 111 31,0%
Indiferente 74  20,7%
De acuerdo 37  10,3%
Muy de acuerdo 84 23,5%
Total 358 100,0%
Muy en desacuerdo 75  20,9%
En desacuerdo 115 32,1%
Indiferente 78 21,8%
De acuerdo 36 10,1%
Muy de acuerdo 54 15,1%
Total 358 100,0%
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La tabla 6 muestra los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
segun dimension seguridad, que presentaron los usuarios de la banca online del
Banco de la Nacion, en la que se denota la aplicacion de 6 items destacandose que
han alcanzado en su mayoria la alternativa de “en desacuerdo” en cuanto a la
garantia de atencion de los productos y servicios prometidos a los usuarios del

banco, segun se muestra en la figura 4.

Figura 4
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Nota. Cuestionario Calidad de servicio
La figura 4 muestra el nivel de seguridad que presentaron los usuarios de la banca
online del Banco de la Nacion, en la que el 66,20% de los usuarios encuestados

sefalan que la seguridad muestra un nivel medio, el 33,24% un nivel alto; vy, el

0,56% un nivel bajo.
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En la tabla 7 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la citada variable.

Tabla 7
Dimension 5: Empatia

Calidad de servicio

N Dimension 5: Empatia
1 El banco entiende las necesidades
de sus clientes.

El banco responde en forma
2 personalizada mis preguntas y
problemas.

El banco brinda nuevos productos,
3 asi como ayuda disponible.

El banco presenta un genuino
4 interés y simpatia en respuesta
a mis problemas.

Valores Sujeto %
Muy en 66 18,4%
desacuerdo

En desacuerdo 118 33,0%
Indiferente 81 22,6%
De acuerdo 29 8,1%
Muy de acuerdo 64 17,9%
Total 358 100,0%
Muy en 64 17,9%
desacuerdo

En desacuerdo 114 31,8%
Indiferente 77 21,5%
De acuerdo 26 7,3%
Muy de acuerdo 77  21,5%
Total 358 100,0%
Muy en 76  21,2%
desacuerdo

En desacuerdo 114 31,8%
Indiferente 88 24,6%
De acuerdo 25 7,0%
Muy de acuerdo 55 15,4%
Total 358 100,0%
Muy en 101  28,2%
desacuerdo

En desacuerdo 108 30,2%
Indiferente 90 25,1%
De acuerdo 33 9,2%
Muy de acuerdo 26 7,3%
Total 358 100,0
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La tabla 7 muestra los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
segun dimension empatia, que presentaron los usuarios de la banca online del
Banco de la Nacion, en la que se denota la aplicacion de 4 items destacandose que
han alcanzado en su mayoria la alternativa de “en desacuerdo” en cuanto a la
identificacion y comprension en la atencion de los productos y servicios prometidos

a los usuarios del banco, segun se muestra en la figura 5.

Figura 5
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Nota. Cuestionario Calidad de servicio

La figura 5 muestra el nivel de empatia que presentaron los usuarios de la banca
online del Banco de la Nacién. Como puede observarse el 70,95% de los usuarios
encuestados sefialan que la empatia muestra un nivel medio, el 26,82% un nivel

alto; y, el 2,23% un nivel bajo.
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En la tabla 8 se presenta el nivel alcanzado por la variable calidad de servicio

Tabla 8
Nivel de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0,3%
Medio 294 82,1%
Alto 63 17,6%
Total 358 100,0%

La tabla 8 muestra los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio que
presentaron los usuarios de la banca online del Banco de la Nacion, al respecto se
tiene que el 82,12% de los usuarios encuestados lo considera de un nivel medio, el
17,60% un nivel alto y anicamente un 0,28% de nivel bajo. Por lo que se denota
que los usuarios demuestran cierto grado de aceptacién respecto a la pagina web
del Banco de la Nacion entorno a su constante actualizacion y funcionabilidad en la

gestion de operaciones bancarias, lo antes descrito se observa en la figura 6.

Figura 6

Nivel de calidad de servicio

100

80—

S0

Porcentaje

40—

20—

| P |
Bajo

Nota. Cuestionario de “Calidad de servicio”
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4.2 Resultados de la variable Fidelizacién de los usuarios

En la tabla 9 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la variable fidelizacion de los usuarios, segun dimension diferenciacion.

Tabla 9

Dimension 1: Diferenciaciéon (por pregunta)

Fidelizacion de los usuarios

N Dimensién 1: Diferenciacion

o

1 Usted puede distinguir claramente
los productos o servicios que le
ofrece el banco.

Usted valora los productos y
2 servicios que le ofrece el banco.

Los productos y servicios que le
3 ofrece el banco son
proporcionales a sus necesidades.

Existe equidad entre los

4 productos y servicios que
adquiere y los beneficios
obtenidos.

Valores Sujeto %
Nunca 3 0,8%
Casi nunca 32 8,9%
A veces 170 47,5%
Casi siempre 129 36,0%
Siempre 24 6,7%
Total 358 100,0%
Nunca 25 7,0%
Casi nunca 62 17,3%
A veces 137 38,3%
Casi siempre 117  32,7%
Siempre 17 4, 7%
Total 358 100,0%
Nunca 37 10,3%
Casi nunca 39 10,9%
A veces 142 39,7%
Casi siempre 125 34,9%
Siempre 15 4,2%
Total 358 100,0%
Nunca 44 12,3%
Casi nunca 78 21,8%
A veces 109 30,4%
Casi siempre 107  29,9%
Siempre 20 5,6%
Total 358 100,0%

La tabla 9 muestra el nivel de fidelizacion segun la dimensién diferenciacion de los

usuarios que presentaron los usuarios de la banca online del Banco de la Nacion,

en la que se puede destacar que, ante la aplicacion de 4 reactivos sobre los

productos o servicios empleados, en un mayor porcentaje han considerado la

alternativa de a veces, por lo que se considera que la diferenciacion que alcanzan

35



los productos o servicios del banco estan relativamente con las demandas de los

usuarios.

Figura 7
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Nota. Cuestionario Fidelizacién de los usuarios

La figura 7 muestra el nivel de diferenciacion que presentaron los usuarios de la
banca online del Banco de la Nacion, observandose que el 66,20% de los usuarios
encuestados sefialan que la diferenciacion muestra un nivel medio, el 32,68% un

nivel alto; y, el 1,12% un nivel bajo.
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En la tabla 10 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la variable fidelizacién de

personalizacion.

Tabla 10

Dimension 2: Personalizacion

los usuarios,

segun

la dimensién

Fidelizacion de los usuarios

NO

Dimension 2: Personalizacion
El banco le hace sentir el valor que
representa para ellos.

Usted se siente identificado con el
banco.

Se siente considerado por el
banco.

Los productos y servicios que le
proporciona el banco se adaptan
a sus necesidades.

Valores Sujeto %
Nunca 60 16,8%
Casi nunca 108 30,2%
A veces 78 21,8%
Casi siempre 94 26,3%
Siempre 18 5,0%
Total 358 100,0%
Nunca 70 19,6%
Casi nunca 102 28,5%
A veces 82 22,9%
Casi siempre 86 24,0%
Siempre 18 5,0%
Total 358 100,0%
Nunca 89 24,9%
Casi nunca 83 23,2%
A veces 85 23, 7%
Casi siempre 84 235%
Siempre 17 4, 7%
Total 358 100,0%
Nunca 76  21,2%
Casi nunca 73  20,4%
A veces 86 24,0%
Casi siempre 110 30,7%
Siempre 13 3,6%
Total 358 100,0%

La tabla 10 muestra el nivel de calidad de servicio segun dimension personalizacion

gue presentaron los usuarios de la banca online del Banco de la Nacién, en la que

se denota la aplicacién de 4 reactivos en la que se destaca que han alcanzado en

su mayoria la alternativa de casi hunca en cuanto la identificacion del usuario con

el Banco de la Nacion.
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Figura 8
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Nota. Cuestionario Fidelizacién de los usuarios

La figura 8 muestra el nivel de personalizacién que presentaron los usuarios de la
banca online del Banco de la Nacién. Como puede observarse el 65,36% de los
usuarios encuestados sefialan que la personalizacibn muestra un nivel medio, el

33,24% un nivel alto; y, el 1,40% un nivel bajo.
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En la tabla 11 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la variable fidelizacion de los usuarios, segun la dimensién satisfaccion.

Tabla 11

Dimensiéon 3: Satisfaccion

Fidelizacion de los usuarios

N°  Dimension 3: Satisfaccion Valores Sujeto %

1 Usted siente que es parte clave  Nunca 55 15,4%

de_ los productos y servicios que Casi nunca 109 30.4%
brinda el banco.

A veces 87 24,3%

Casi siempre 93 26,0%

Siempre 14 3,9%

Total 358 100,0%

Los materiales publicitarios y Nunca 84 23,5%

2 obsequios que brinda el banco Casinunca 92 25,7%

satisfacen sus necesidades. A veces 67 18,7%

Casi siempre 100 27,9%

Siempre 15 4,2%

Total 358 100,0%

Los procesos que se realizan  Nunca 57 15,9%

3 para llevar a cabo las Casinunca 85 23,7%

operaciones son cémodos y A veces 81 22,6%

seguros. Casi siempre 114 31,8%

Siempre 21  59%

Total 358 100,0%

La tabla 11 muestra el nivel de calidad de servicio segun dimensién satisfaccion
que presentaron los usuarios de la banca online del Banco de la Nacién, en la que
se denota la aplicacion de 3 reactivos destacandose que han alcanzado en su
mayoria la alternativa de casi nunca en cuanto la satisfaccion de las necesidades

de los usuarios sobre los productos y servicios que brinda la entidad financiera.
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Figura 9
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Nota. Cuestionario Fidelizacién de los usuarios

La figura 9 muestra el nivel de satisfaccion que presentaron los usuarios de la banca
online del Banco de la Naciéon. Como puede observarse el 62,57% de los usuarios
encuestados sefialan que la personalizacion alcanza un nivel medio, el 35,20% un

nivel alto; y, el 2,23% un nivel bajo.
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En la tabla 12 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la variable fidelizacion de los usuarios, segun la dimensién fidelidad.

Tabla 12
Dimension 4: Fidelidad (por pregunta)

Fidelizacion de los usuarios

N° Dimension 4: Fidelidad Valores Sujeto %
1 Siente usted que el banco se Nunca 54 15,1%
compromete con usted a mejorar Casi hunca 104  29,1%
constantemente los productos y A veces 94 26,3%
servicios. Casi siempre 92 25,7%
Siempre 14 3,9%

Total 358 100,0%

El banco se preocupa siempre en Nunca 45 12,6%

2 atender sus necesidades. Casi nunca 98 27,4%
A veces 82 22,9%

Casi siempre 118 33,0%

Siempre 15 4,2%

Total 358 100,0%

Lo que el banco le promete, lo Nunca 51 14.2%

3 cumple. Casi nunca 56 15,6%
A veces 111 31,0%

Casi siempre 120 33,5%

Siempre 20 5,6%

Total 358 100,0%

La tabla 12 muestra el nivel de calidad de servicio segun dimensién fidelidad que
presentaron los usuarios de la banca online del Banco de la Nacion, en la que se
denota la aplicacion de 3 reactivos destacandose que han alcanzado en su mayoria
la alternativa de casi nunca en cuanto el compromiso de la entidad para atender las

necesidades de sus usuarios.
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Figura 10
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Nota. Cuestionario Fidelizacién de los usuarios

La figura 10 muestra el nivel de fidelidad que presentaron los usuarios de la banca
online del Banco de la Naciéon. Como puede observarse el 58,38% de los usuarios
encuestados sefialan que la fidelidad muestra un nivel medio, el 37,99% un nivel

alto; y, el 3,63% un nivel bajo.
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En la tabla 13 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la variable fidelizacion de los usuarios, segun la dimension habitualidad.

Tabla 12
Dimension 5: Habitualidad (por pregunta)

Fidelizacion de los usuarios

NO

Dimension 5: Habitualidad

Con frecuencia solicita préstamos o
cualquier otro producto relacionado
al banco.

El tiempo de duracion de un crédito
no es impedimento para su
obtencion.

Realiza sus operaciones
financieras cotidianamente a
través del banco.

Valores Sujeto %
Nunca 48 13,4%
Casi nunca 76  21,2%
A veces 73 20,4%
Casi siempre 144 40,2%
Siempre 17 4, 7%
Total 358 100,0%
Nunca 47 13,1%
Casi nunca 76  21,2%
A veces 96 26,8%
Casi siempre 122 34,1%
Siempre 17 4, 7%
Total 358 100,0%
Nunca 37 10,3%
Casi nunca 61 17,0%
A veces 121 33,8%
Casi siempre 125 34,9%
Siempre 14 3,9%
Total 358 100,0%

La tabla 12 muestra el nivel de calidad de servicio segun dimension habitualidad

gue presentaron los usuarios de la banca online del Banco de la Nacién, en la que

se denota la aplicacién de 3 reactivos destacadndose que han alcanzado en su

mayoria la alternativa de casi siempre en cuanto a la frecuencia de uso de los

usuarios sobre los productos y servicios de los usuarios del banco.
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Figura 11
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Nota. Cuestionario Fidelizacién de los usuarios

La figura 11 muestra el nivel de habitualidad que presentaron los usuarios de la
banca online del Banco de la Nacién. Como puede observarse el 50,84% de los
usuarios encuestados sefialan que la habitualidad muestra un nivel medio, el

47,21% un nivel alto; y, el 1,96% un nivel bajo.
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Tabla 13

Nivel de Fidelizacion de los usuarios

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 0,3
Regular 253 70,7
Alto 104 29,1
Total 358 100,0

La tabla 13 muestra el nivel de fidelizacion de los usuarios que presentaron los
usuarios de la banca online del Banco de la Nacion en la que se visualiza que el
70,67% de los usuarios encuestados sefialan que la fidelizacion de los usuarios

muestra un nivel medio, el 29,05% un nivel alto; y, el 0,28% un nivel bajo.

Figura 12
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Nota. Cuestionario Fidelizacién de los usuarios
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4.3 PRUEBA DE NORMALIDAD

a) De la variable: Calidad de servicio

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipétesis es:

Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
Hi: Los datos no provienen de una distribucion normal
SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho

SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

Tabla 14

Prueba de normalidad de la “Calidad de servicio”

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistic gl Sig.
0
TOTCALI ,134 358 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Prueba de normalidad de la “Calidad de servicio”

Interpretacion:

Segun la tabla 14, en cuanto a la evaluacion de la variable "calidad de servicio", y
segun un estudio de 358 mayores de 50 encuestas realizadas, es necesario realizar
observaciones de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, que da proporciona el
resultado de significancia asintotica. Es decir, el valor p es: 0,000, que es menor
gue 0,05, por lo que Ho se rechaza. Por lo tanto, los datos de la variable "calidad

de servicio" no provienen de una distribucién normal.
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b) De la variable: Fidelizacion de los usuarios

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipotesis es:

Ho: Los datos no provienen de una distribucién normal
Hi: Los datos provienen de una distribucién normal
SIG o p-valor > 0,05: Se acepta H1

SIG o p-valor < 0,05: Se acepta Ho

Tabla 15

Prueba de normalidad de la “Fidelizaciéon de los usuarios”

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@
Estadistico gl Sig.
TOTFIDE ,042 358 ,198
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Prueba de normalidad de la “Fidelizacién de los usuarios”

Interpretacion:

Segun la tabla 15, en cuanto a la evaluacion de la variable "fidelidad del usuario”,
segun las encuestas aplicadas (358) siendo superior a 50, por lo que es necesario
realizar observaciones del test de Kolmogorov-Smirnov. Esto da como resultado
una significacion asintética o un valor P de 0,198. Esto es mayor que 0.05, por lo
gque Ho es aceptable. Por tanto, interpretamos que los datos de la variable

"fidelizacion del usuario” proceden de una distribucion normal.
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4.4 COMPROBACION DE HIPOTESIS
a) Hipotesis principal

La calidad de servicios de la Banca Online se correlaciona directa y
significativamente con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacnha, 2021.

Tabla 16

Correlacién entre calidad de servicio y la fidelizacion de los usuarios

Correlaciones
Calidad Fidelizacion

de
servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 0,587
Spearman servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,003
N 358 358
Fidelizacion Coeficiente de 687 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 358 358

El coeficiente de correlacién Rho de Spearman es 0, 587, lo que indica una
correlacion directa razonable entre la calidad del servicio y la lealtad del usuario.
Ademas, el valor de P es 0,003 < 0.05 indica el nivel de significancia entre las dos

variables.

Por lo tanto, se pruebay acepta la hipotesis general basada en objetivos

e hipdtesis establecidos.
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b) Hipétesis especifica “H1”

El interfaz web de la banca online se correlaciona directa y

significativamente con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacnha, 2021.

Tabla 17

Correlacion entre la dimension interfaz web de la banca online y la fidelizacion de
los usuarios

Correlaciones

Interfaz Fidelizacion
web
Rho de Interfaz Coeficiente de 1,000 0,347
Spearman web correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 358 358
Fidelizacion  Coeficiente de 0,347 1,000
de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,004 .
N 358 358

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0,347. Esto muestra que
hay poca correlacion directa entre la interfaz web y la lealtad del usuario. Ademas,

el valor de P es 0,004 < 0.05 indica el nivel de significancia entre las dos variables.

Por tanto, en funcion del objetivo e hip6tesis establecida, se comprueba

y acepta la primera hipétesis.
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c) Hipétesis especifica “H>”

La interaccibn de la banca online se correlaciona directa y

significativamente con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacha, 2021.

Tabla 18

Correlacion entre la dimensién interaccion de la banca online y la fidelizacion de los

usuarios
Correlaciones
Interaccion Fidelizacion
Rho de Interaccion Coeficiente de 1,000 0,363
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 358 358
Fidelizacion Coeficiente de 0,363 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 .
N 358 358

El coeficiente de correlacién Rho de Spearman es 0.363, lo que indica que
hay poca correlacion directa entre la interaccion y la lealtad del usuario. Ademas,

el valor de P es 0,002 < 0.05 indica el nivel de significancia entre las dos variables.

Por lo tanto, la segunda hip6tesis especifica es probada y aceptada en
base al objetivo e hipotesis establecida.
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d) Hipétesis especifica “Hs”
Lafiabilidad de labancaonline se relacionadirectay significativamente
con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.

Tabla 19

Correlacién entre la fiabilidad de la banca online y la fidelizacién de los usuarios

Correlaciones
Fiabilidad Fidelizacion

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0,446
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ) ,003

N 358 358

Fidelizacion Coeficiente de 0,446 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,003 .

N 358 358

La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman es 0,446. Esto muestra que
existe una correlacion directa moderada entre la confiabilidad de la banca en linea
y la lealtad de los usuarios. Ademas, el valor de P es 0,003 < 0.05, se muestra el

nivel de significancia entre las dos variables.

Por tanto, en funcion del objetivo e hipétesis establecida, se comprueba

y acepta la tercera hipotesis especifica.
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e) Hipotesis especifica “Hs”

La seguridad de

la banca online se correlaciona directa y

significativamente con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacha, 2021.

Tabla 20

Correlacion entre la dimensién seguridad de la banca online y la fidelizacion de

los usuarios
Correlaciones
Seguridad Fidelizacién
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 0,584
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 358 358
Fidelizacién Coeficiente de 0,584 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,004 .
N 358 358

El coeficiente de correlacion de Spearman Roe fue de 0, 584, lo que indica una

correlacion moderadamente directa entre la seguridad de la banca en linea y la

lealtad del usuario. Ademas, el valor de P fue 0,004 < 0.05 muestra el nivel de

significancia entre las dos variables.

Por lo tanto, en base al objetivo e hip6tesis presentada, se prueba y

acepta la cuarta hipotesis especifica.
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f) Hipotesis especifica “Hs”

La empatia que muestra la banca online se relaciona directa vy

significativamente con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacnha, 2021.

Tabla 21

Correlacion entre la dimension empatia de la banca online y la fidelizacion de los

usuarios
Correlaciones
Empatia Fidelizacion
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 0,215
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) : ,003
N 358 358
Fidelizacion  Coeficiente de 0,215 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,003 .
N 358 358

El coeficiente de correlacion de Spearman Roe fue de 0,215, lo que indica una
baja correlacion entre la empatia y la lealtad del usuario. Ademas, el valor de P es

0,003 < 0.05 muestra el nivel de significancia entre las dos variables.

Por lo tanto, en base al objetivo e hipotesis presentada, se prueba y

acepta la quinta hipotesis especifica.
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V. DISCUSION

1. El objetivo general del estudio fue determinar la correlacion entre la calidad
del servicio de banca online y la fidelidad de los usuarios BN Tacna, 2021. Luego
de analizar los resultados y contrastar las hipotesis, el coeficiente de correlacion de
Spearman fue 0.587 y el nivel de significancia < 0.05, lo que indica una correlacion
moderadamente directa entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los usuarios.

Estos resultados tienen relacidon con lo hallado por Martel (2020), que muestra
que el papel de la calidad en los servicios electrénicos influye en la lealtad, la
satisfaccion, la confianza, los riesgos percibidos y la frecuencia de uso de los
usuarios de la banca por Internet, que brinda productos y servicios que permiten la
fidelizacion y el acceso de los usuarios.

Asimismo, Vazquez (2017), sefiala que la calidad de atencion representa una
estrategia fundamental para la captacion de los usuarios, siendo un aspecto de vital
para el desarrollo de la banca on line ya que la satisfaccion y atencién de aspectos
tales como la fiabilidad, calidad, tiempos razonables, costos, y constante innovacion
generan fidelizacion en los usuarios.

Adicionalmente Ledn (2020), en el estudio la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario sefiala la importancia que genera la atencion de las
necesidades de los usuarios constituyendo la razéon fundamental de las
organizaciones pues ésta establece la lealtad y de modo que, el incremento de la
de la calidad de servicios sobre todo el de productos y servicios innovadores
permite la ampliacion de la cobertura y segmentos poco atendidos por la banca.

Finalmente Lopez etal. (2018) sefiala que la calidad de servicio en las
instituciones del estado esta en funcién de las politicas de estado, las cuales segun
su aceptaciéon pueden tener un impacto positivo de los usuarios.

2. Por otro lado, se establecio la correlacion entre el interfaz web de la banca
online y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el cual luego de haber
realizado el andlisis de resultados y el contraste de la hipotesis se hallé6 que el
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es 0.347, y un nivel de significancia
< a 0.05 demostrandose que existe una correlacion directa baja entre el interfaz

web de la banca online y la fidelizacién de los usuarios.
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Estos resultados tienen relacién con lo hallado por Alcivar & Franco (2016),
sefala que el uso de la banca electronica genera demandas de los servicios
electronicos permitiendo a las instituciones bancarias incrementar el numero de
usuarios, los cuales necesitan que se les atienda y satisfaga sus necesidades,
generadas por los actuales tiempos en las que la virtualidad y las tecnologias
permiten su incremento.

3. En la investigacion también se identifica la correlacion entre la interaccion de
la banca online y la fidelizacidén de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el cual luego
de haber realizado el andlisis de resultados y el contraste de la hipotesis se hallo
que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.363, y un nivel de
significancia < a 0.05 demostrandose que existe una correlacion directa baja entre
la interaccion de la banca online y la fidelizacion de los usuarios.

Por lo mismo Sialer (2019) sefiala que para el abastecimiento de servicios
de calidad se necesita entablar un contacto entre la organizacién y el usuario,
llevando a cabo las retroalimentaciones correctas para asegurar su eficiencia, por
esto el usuario es involucrado en el proceso de la prestacion de servicio.

4. Otro aspecto que se considero fue determinar la relacion entre la fiabilidad
de la banca online y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el cual
luego de haber realizado el analisis de resultados y el contraste de la hipétesis se
hallé que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es 0.363, y un nivel de
significancia < a 0.05 demostrandose que existe una correlacién directa baja entre
la fiabilidad de la banca online y la fidelizacion de los usuarios.

Por ello Figueredo (2016) sefiala que se debe generar confianza hacia la
banca en internet planteando un modelo de confianza que cuente con niveles de
confiabilidad aceptables de manera que posibilite detectar los indicadores
importantes para producir confianza en el comprador al instante de optar por el
servicio de banca en internet en un ambito con baja adopcion.

5. El estudio ademas evaluo la correlacion entre la seguridad de la banca online
y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el cual luego de haber
realizado el andlisis de resultados y el contraste de la hipotesis se hallé6 que el
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman es 0.584, y un nivel de significancia
< a 0.05 demostrandose que existe una correlacion directa moderada entre la

seguridad de la banca online y la fidelizacion.
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Estos resultados guardan correlacion con lo dicho por Vilca (2021), quien dice
que brindar calidad de servicio es apostar por la calidad, puesto de que ella
depende la impresion que tiene los usuarios cuando confian sus problemas en
manos de una organizacion teniendo la plena garantia de que estos sean resueltos
de forma eficiente.

6. Finalmente, el estudio indicé el vinculo entre la empatia que muestra la
banca online y la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el cual luego de
haber realizado el analisis de resultados y el contraste de la hipotesis se hallé que
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.2154, y un nivel de
significancia < a 0.05 demostrandose que existe una correlacién directa y baja entre
la empatia que muestra la banca online y la fidelizacién de los usuarios.

En coherencia con lo sefialado por Vilca (2021) quien manifiesta que la
calidad de servicio se enfoca en atender, comprender y entender las necesidades
de los usuarios, tratando ver el caso a partir de su Optica, con el fin de atender sus
necesidades garantizando un servicio de calidad.

La investigacion propuesta calidad de servicio y fidelizacion de los usuarios
segun Herrera (2021) sefiala que la calidad de servicio es el resultado del grado de
conformidad de los atributos y propiedades de un servicio en relacion a las
expectativas del usuario, que es elemento fundamental en la cadena de servicios
financieros.

Segun lo sefialado, se puede identificar hasta dos teorias relacionadas con
el tema tratado el Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL, en la que se puede
denotar que la calidad de servicio no es eficientemente desarrollada en las
organizaciones sobre todo en el sector publico ya que en este tipo de
organizaciones los directivo ejercen liderazgo que el poder factico le otorga , por lo
que se necesita y requiere que este tipo de organizaciones desarrollen los
mecanismos y acciones necesarias para que los usuarios reciban servicios de
calidad que les genere lealtad y fidelizacion. Por lo que se requiere que la cultura
organizacional este enfocada al compromiso e identificacion de los actores
involucrados para poder alcanzar la mision y vision de la organizacion, por ello es
que todos los actores involucrados asuman sus tareas con responsabilidad,
empatia, a fin de realizar sus actividades eficientemente de tal manera que implique

darle una calidad de servicio a los usuarios, caracterizado por una 6ptima interfaz
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web, interaccion oportuna, fiabilidad, visibilidad, seguridad y empatia con el usuario,
a fin de atender sus necesidades y satisfacer sus expectativas. Para lograr estos
resultados refiere que es necesario realizar retroalimentaciones en el proceso, a fin
de ir corrigiendo las anomalias generadas, refiere ademas que si es preciso se rote
a los trabajadores deficientes, colocando en sus puestos a los trabajadores con
mayor grado de eficiencia a fin de eliminar o mejorar esos margenes de error.

Asimismo, otro modelo que trata sobre la calidad de servicio es el Modelo
Servperf, que desarrolla aspectos tratados en el Modelo SERVQUAL, desde la
percepcion del usuario, analizando elementos tales como tangibilidad, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, aspectos de suma
importancia para el analisis y diagnoéstico de las expectativas y las percepciones
considerando la tangibilizacion del servicio y de los momentos de la verdad, es decir
tal cual se aprecian en el momento citado.

Estas teorias denotan que para la calidad de servicio esta en funcion de la
interfaz web, interaccion, fiabilidad, seguridad y empatia aspectos fundamentales
en la que se debe basar la calidad de servicio sobre todo en tiempos actuales donde
la competitividad exige el desarrollo de caracteristicas generadoras de valor para
las organizaciones, los cuales en suma que tal como se refiere el caso en particular
se podran generar niveles de fidelizacién optimas que implica desarrollar aspectos
como la diferenciacion, personalizacion, satisfaccion, fidelidad y habitualidad hacia
el uso y consumo de productos y servicios ofertados por la entidad bancaria.

Asimismo, el tema de la fidelizacion del usuario esta desarrollado en funcion
de la Teoria del modelo de Dick y Basu, el cual advierte que la fidelizacion del
usuario se puede entender globalmente, al determinar los antecedentes cognitivos,
afectivos y conativos de la fidelidad del cliente y las consecuencias de los mismos.
La fidelidad del cliente puede atender a situaciones tales como la interaccion entre
la satisfaccion y la fidelidad, la interaccion entre la fidelidad y la comunicacion. El
resultado de este proceso da como respuesta la lealtad del usuario al demostrarse
el grado de fidelidad y satisfaccién con la organizacién, la cual viene dada por el
sentido de lealtad al demostrar actitudes como creencias y sentimientos optimistas
hacia la organizacion que le brinda el servicio.

Tal como lo refiere Vilca (2021) “la fidelizacion del usuario esta dada por la

lealtad conductual y actitudinal, cuyas posiciones en su conducta esta definida por
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la ampliacion del uso de servicios, asi como la frecuencia de uso de los productos
y/o servicios que ofrece la organizacion”.

La metodologia de trabajo de la presente investigacion permitio un facil
acceso a la informacion, asi como su desarrollo, por cuanto al ser de tipo basica,
permite contrastar la teoria con los hechos empiricos presentados, al relacionar la
calidad de servicio y la fidelizacion de los usuarios. Para ello el marco teorico es de
gran relevancia por cuanto servira para afirmar o refutar las teorias citadas, asi
como presentar evidencias tedricas de los temas expuestos.

Asimismo, al ser de tipo ex pos-facto, permitié realizar una investigacion
utilizando instrumentos cuantitativos que permiten levantar informacién en tiempo
real, usando herramientas tales como el cuestionario, en el cual se consideran
reactivos segun las dimensiones enfocadas para el desarrollo del estudio.

Otro factor que es de suma importancia es el nivel de investigacion, el cual
al ser relacional permite medir la relaciobn entre las variables de estudio,
determinando la causa y efecto entre las variables medida a través de las
dimensiones, indicadores y escalas establecidas para la recopilacion de
informacion permitiendo la comprobacion de las hipétesis respectivas.

Asimismo, se podria citar como aspectos que podrian ser de vulnerabilidad
o debilidades de la investigacion el periodo de estudio, ya que al ser una
problematica que concierne un solo periodo y sobre todo no se podria evaluar su
proyeccién en el tiempo.

Ademas, otro aspecto de cuidado es ambito de estudio, ya que solo se
refiere a una sola agencia del BN de la localidad de Tacna, lo que generaria sesgo
ya que el BN presenta al menos 6 agencias con diferentes tipos de probleméticas.

Finalmente, los aportes y/o recomendaciones estan en funcién de solo un
contexto especifico, correspondiente a una coyuntura, el cual puede generar
imprecisiones al pertenecer a una situacion especifica propia de una crisis sanitaria.

La calidad de servicio y fidelizacion de la banca online es de suma
importancia para el sistema financiero, sobre todo si se trata de agentes financieros
que pertenecen al Estado, tal como se refiere el caso de estudio que esta referido
a la banca del estado peruano que tiene como mision atender a los usuarios del

sector publico, el cual hasta el momento la ha convertido en un agente pagador que
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en la mayoria de los casos se dedica a la atencién de productos y servicios
requeridos por este sector.

La investigacion tratada marca una pauta para el desarrollo de futuras
investigaciones, al identificar variables relacionadas con la calidad de servicio y la
fidelizacién de los usuarios que abarcan aspectos relevantes para la contribucion

de futuras investigaciones que traten sobre la problemética de estudio.

Las teorias citadas permiten el desarrollo de conceptos para el mejor
entendimiento sobre la problematica a estudio. Asimismo se desarrollo las
definiciones citadas por cognotados estudiosos del tema, los cuales abarcan
conceptos claros que aportan al conocimiento sobre la calidad de servicio y la
fidelizacién de los usuarios, ya que esta desarrollada en funcién de dimensiones e
indicadores, que permiten su facil desarrollo y acceso a la informacion, ya que al
tratarse de una problemética de coyuntura latente y de actualidad permite el acceso
de informacién de bases de datos de revistas indizadas y repositorios a nivel local

y nacional.

Asimismo, la metodologia hace referencia a tipo, disefio y nivel de
investigacion que permiten su factibilidad en la ejecucion, puesto que, siendo un
estudio de tipo cuantitativo, en la que se realiza labor de campo, permite que se
pueda usar las herramientas virtuales sobre todo en etapa de pandemia que no
permite el contacto directo con las personas para obtener informacion sobre los

aspectos de estudio.

Finalmente, las conclusiones y sugerencias permiten a los futuros
investigadores tener una vision de cémo podrian proyectar investigaciones
posteriores que permita abordar la problemética en diferentes contextos, periodos
y ambitos de estudio que contribuya por consiguiente al conocimiento sobre los

temas tratados.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determiné que la calidad de servicios de la Banca Online se correlaciona
directa y moderadamente con la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna,
2021, debido a que se obtuvo un Rho de Spearman de 0,587, el valor P es .003
< a .05 lo que demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. Estos
resultados permiten determinar que la interfaz web, interaccion, la fiabilidad y la
seguridad permiten inciden en la calidad de servicios generando niveles de

fidelizacibn medio hacia la banca online.

2. Existe correlacion directa y baja entre el interfaz web de la banca online y la
fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman hallado es 0,347, el valor P es .004 < a .05, demuestran
el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados denotan que la
navegacion, contenido, interaccién, y accesibilidad al sistema a la banca online

incidiendo en el nivel medio de fidelizacién de los usuarios.

3. Existe correlacion directa y baja entre la interaccién de la banca online y la
fidelizaciéon de los usuarios del BN- Tacna, 2021, el coeficiente de correlacién
de Rho de Spearman es 0,363, y el valor P es .002 < a .05, demuestran el nivel
de significancia entre ambas variables. Los hallazgos denotan que la
oportunidad, servicio, disponibilidad y contacto web establecido como aspectos
relevantes de la calidad inciden en el nivel medio de fidelizacién de los usuarios

de la banca on line.

4. La fiabilidad de la banca online se relaciona directa y moderadamente con la
fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021. El valor del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0,446, y el valor P es .003 < a 05,
demuestran el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados
denotan que el ofrecimiento de servicio, cumplimiento de tiempo, funcionalidad,
y detalles del servicio ofrecido por la banca on line inciden en el nivel medio de

fidelizacion de los usuarios.

60



5. La seguridad de la banca online se correlaciona directa y moderadamente con

la fidelizacion de los usuarios del BN- Tacna, 2021.El valor del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0, 584 y el valor P es .004 < a .05,
demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados
denotan que la confianza, precision en la atencion, historia real y riesgo del
servicio ofrecido por la banca on line inciden en el nivel medio de fidelizacién de

los usuarios.

Existe correlacion directa y baja entre la empatia y la fidelizacion de los usuarios
del BN- Tacna, 2021. El valor del coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.215 y el valor P es .003 < a .05, demuestra el nivel de
significancia entre ambas variables. Los resultados denotan que la
comprension, servicio personalizado y los intereses hacia la demanda de los
servicios ofrecidos por la banca online generan un nivel medio de fidelizacion

de los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Los gestores del Banco de la Nacion deben implementar politicas de calidad de
servicios de la Banca Online incidiendo en la interfaz web, interaccion, la
fiabilidad y la seguridad a fin de fidelizar a los usuarios de la banca online y

generar que el banco sea un ente recibidor y no solo pagador.

2. El area de comercializacion y marketing del BN debe incidir en la navegacion,
contenido, interaccion, y accesibilidad al sistema a la banca online a fin de
contribuir con niveles aceptables de calidad de servicio que le permita
incrementar el nimero de usuarios y mantenerlos identificados para poder

ofrecer productos y servicios de calidad.

3. El area de soporte e informatica del BN deben implementar plataformas
comerciales que permitan garantizar la interaccion de la banca, atendiendo con
oportunidad, servicio, disponibilidad y contacto web a fin de brinda un servicio
diferenciado, personalizado que permita satisfacer las necesidades de los

usuarios.

4. Los gestores del BN deben ofrecer servicios fiables atendidos en el tiempo
previsto garantizando funcionalidad, y detalles del servicio para garantizar la
fidelizacion de los usuarios generando niveles aceptables de satisfaccion hacia

los productos y servicios ofertados.

5. El departamento de soporte informatico debe garantizar seguridad de atencion
brindando confianza, precision en la atencion, historia real y riesgo del servicio
ofrecido por la banca on line para garantizar la diferenciacion, personalizacién y
satisfaccion de los servicios ofrecidos manteniendo de esta manera fidelizados

a sus usuarios.
6. Los gestores del BN deben priorizar la empatia en la atencién de sus productos

y/o servicios generando comprension, servicio personalizado y los intereses

hacia la demanda de los servicios ofrecidos y de esta manera fidelizar a los
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usuarios a fin de ampliar su cobertura de atencion en el sector de la banca on

line.
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ANEXO 1. Matriz de consitencia interna

TITULO: Calidad de Servicio de la Banca Online y la fidelizacion de los usuarios del Banco de la Nacion — Tacna, 2021

Riesgo

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Interfaz web ¢ Navegacion 1.- Método de
e Contenido investigacion:
e Interaccion Método Cientifico
e Accesibilidad (Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2018)
Interaccion e Oportunidad 2.- Tipo de
e Servicio investigacion
e Disponibilidad inve_stigacié_n es
e Contacto Web de tipo béasica o
; Cué i ; : pura, puesto que
¢Cuadl e_s,Ia Determinar la Determinar la Calidad Variable 1: (Heméndez et
:(l correlacion entre la | correlaciéon entre la de Servicios de la al., 2014)
r | Calidad de Serv!C|0 Calidad de Serv!C|0 Banca inme se Calidad de Fiabilidad < Ofecimiento de 3. Nivel de
W | delaBanca Online | dela Banca Online | correlaciona directa y o L : Y
Z e i L S Servicios de servicio investigacion
w | ylafidelizacion de y la fidelizacién de significativamente la Banca . Cumplimiento de Correlacional
O | los usuarios del BN- | los usuarios del BN- | con la fidelizacion del onli -ump (Hermandez et
Tacna, 20217 Tacna, 2021 BN- Tacna, 2021. niine tiempo
, , ’ e Funcionalidad al., 2014),
e Detalles
[ ]
e Confianza
Seguridad e Precision en la
atencion
e Historial real




Empatia

Comprensién
Servicio
personalizado
Interés

ESPECIFICOS

¢Cuélesla
correlaciéon que
existe entre el
interfaz web de la
banca online y la

Establecer la
correlacion entre el
interfaz web de la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-

El interfaz web de la
banca online se
correlaciona directa y
significativamente
con la fidelizacién de

fidelizacion de los Tacna, 2021 los usuarios del BN-
usuarios del BN- Tacna, 2021
Tacna, 20217?

¢;Cudl es la Identificar la

correlacién entre la
interaccioén de la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 20217

correlacién entre la
interaccioén de la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 2021

La interaccion de la
banca online se
correlaciona directa y
significativamente
con la fidelizacion de
los usuarios del BN-
Tacna, 2021

¢, Qué relacion
existe entre la
fiabilidad de la
banca online y la
fidelizacion de los
clientes del BN-
Tacna, 2021?

Determinar la
relacion entre la
fiabilidad de la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 2021

La fiabilidad de la
banca online se
relaciona directa y
significativamente
con la fidelizacion de
los usuarios del BN-
Tacna, 2021

Variable 2:

Fidelizacion
de usuarios

Diferenciacion

Estimacion
Proporcionalidad
Equilibrio

4.- Disefio de
investigacion:
no experimental

(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2018)

Personalizacion

Reconocimiento

5.- Enfoque de
investigacion:

* = cuantitativo

e Caracterizacion (Hernandez

. Rgspeto Fernandez y

e Ajuste Baptista, 2018)
Satisfaccion 6.- Poblacion y

muestra
e Proceso
e Material La poblacion

esta constituida




¢ Coémo se
correlaciona la
seguridad de la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 20217

Evaluar la
correlacién entre la
seguridad de la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 2021

La seguridad de la
banca online se
correlaciona directa y
significativamente
con la fidelizacion de
los usuarios del BN-
Tacna, 2021.

¢ Cudl es el vinculo
entre la empatia
que muestra la
banca online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 20217

Indicar el vinculo
entre la empatia que
muestra la banca
online y la
fidelizacion de los
usuarios del BN-
Tacna, 2021.

La empatia que
muestra la banca
online se
correlaciona directa y
significativamente
con la fidelizaciéon de
los usuarios del BN-
Tacna, 2021.

Fidelidad
e Responsabilidad
Acatamiento
Habitualidad | Peériodicidad

e Duracion

por 5355
usuarios
atendidos por el
Banco de la
Nacién — Tacha
durante los
meses de enero
a noviembre del
afo 2021.
La muestra sera
de 358 usuarios




ANEXO 2. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES P
X1.1. Navegacion
Caracteristicas que Conjunto de X1.2. Contenido .
presenta  determinado caracteristicas que X1. Interfaz web X1.3. Interaccién Ordinal
producto o servicio que presenta un determinado X1.4. Accesibilidad
buscan satisfacer las producto o servicio tales X2.1. Oportunidad
necesidades de los como: interfaz web X2.2. Servicio .
usuarios realizan a|guna interaccion X2. Interaccion X2.3. Disponibilidad Ordinal
- operacién financiera fiabilidad X24. Contacto Web
ul utilizando el servicio de seguridad - -
g‘n' banca en linea. empatia, con lafinalidad de X3.1. Qfrecimiento de senvicio
i P : | ) i X3.2. Cumplimiento de tiempo .
é Calidad de Servicio  pominguez, 2018) satisfacer y atender las X3. Fiabilidad X33, Func?onalidad P Ordinal
< necesidades de los X3.4. Detalles
> clientes que utlizan la X4.1. Confianza
banca en linea. . X4.2. Precision en la atencion .
X4. Seguridad X4.3. Historial real Ordinal
X4 .4. Riesgo
X5.1. Comprension
X5. Empatia X5.2. Servicio personalizado Ordinal
X5.3. Interés
Acciones que buscan Lineas  de accion Y1. Diferenciacién m; E?t"ﬁcilgr?alidad Ordinal
conectar al cliente con la establecidas en la V13 E OPl,bC_
organizacion, organizacion a fin de -5 Equitbrio
~ considerando un vinculo captar y retener a los
w basado en las clientes a largo plazo, enla o Y¥2.1. Reconocimiento )
@  Fidelizacion delos ~ emociones atravésdela cual se considera los ~ Y2.Personalizacion Y2.2. Caracterizacién Ordinal
< usuarios satisfaccion de las siguientes aspectos: Y2.3. Respeto
E necesidades. (Carrasco, diferenciacion, Y2.4. Ajuste
> 2020) personalizacion, . 3 Y3.1. Proceso _
satisfaccion, fidelizacion y Y3. Satisfaccién Y32 Material Ordinal
habitualidad. Y4.1 Responsabilidad
Y4. Fidelidad Y4.2. Acatamiento Ordinal
Y5. Habitualidad Yo.1. Periodicidad Ordinal

Y5.2. Duracién




ﬁi ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO 3. Instrumentos de recoleccion de campo

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE
Cuestionano dirigido a los usuarios de la Banca Online del BN

Estimado (a) usuario de la Banco Online del Banco de la Nacién, por la presente encuesta
pretendemos obtener informacién respecto a la Calidad de servicio de la Banca online del
Banco de la Nacién de Tacna 2021, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo
todas las preguntas que a continuacion se adjuntan. Los resultados nos permitiran proponer
sugerencias para mejorar la calidad de servicio del banco. Marque con una (X) la altemnativa
que considera pertinente en cada caso.

Titulo de la Tesis: “CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE Y LA FIDELIZACION DE
LOS USUARIOS DEL BANCO DE LA NACION — TACNA, 2021”.

Encuestador: Carlos Moisés Marin Romero

MNombre del encuestado:

Cocumento Nacional de Identidad:

Cargo en la entidad:

Lugar:

Fecha: / [2021.

Muchas gracias por su disponibilidad.



@ ESCUELA DE POSGRADO

CALIDAD DE SERVICIO

Muy de
acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
desacuerdo

Muy en

N° | DIMENSION 01 - INTERFAZ WEB

Considera usted de facil accesibilidad navegar en la pagina web del
Banco de la Nacion.

1

La pagina web del banco es actualizada regularmente
2

La pagina web del banco tiene una interfaz amigable y atractiva
3 visualmente.

La pagina web del banco contiene informacion relevante (detalles
de la cuenta, transacciones, etc.) la cual es de utilidad explicada
4 | conun lenguaje sencillo.

La pagina web del banco contiene funciones utiles para simular los
servicios que ofrece.

DIMENSION 02 - INTERACCION

Considero que el servicio brindado por la banca online para revisar
g | micuenta bancaria cumple mis expectativas.

Considero importante que el servicio brindado por la banca online
se encuentre disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la
7 | semana.

Considero importante que el servicio brindado por la Banca Online
sea accesible fuera del territorio nacional sin ningan aplicativo
8 | complementario.

En la pagina web del banco existe un e-mail de contacto.




iﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Puedo ingresar a mi cuenta bancaria en cualquier momento y la
10 | pagina web carga rapidamente.

Mi cuenta esta accesible todo el tiempo, las 24 horas del dia, 7 dias
11 de la semana

Puedo ingresar a mi cuenta desde cualquier lugar del mundo usando
12 | cualquier computador, donde no es necesario afiadir ningln programa

DIMENSION 03 - FIABILIDAD

El banco siempre cumple con los tiempos prometidos
13

Por medio de mi cuenta bancaria puedo realizar varios tipos de
14 transacciones.

Por medio de mi cuenta puedo obtener un amplio historial de la

15 informacion respecto a los detalles de transacciones pasadas.

Si tengo problemas con mi cuenta, el banco me soluciona rapida y
16 | eficazmente el problema.

El banco siempre esta dispuesto a responder mis preguntas y peticiones
17

DIMENSION 04 — SEGURIDAD

El banco es capaz de proveerme avisos y alertas personalizadas que
18 | recomiendan nuevos productos, etc., que me ayuden a disminuir mis
costos y maximizar mis retornos.

19 | La pagina web del banco contiene una seccion de preguntas frecuentes
gueme ayuda y guia en mis problemas comunes.

Cuando ingreso a mi cuenta me siento seguro, la pagina web del banco

20 me inspira confidencialidad.

21 | E| panco me entrega respuestas precisas a mis preguntas e inquietudes.
El banco guarda un fiel registro de mis transacciones bancarias.

22

23 | creo gue entrar a mi cuenta es seguro cuando lo hago via Internet.

DIMENSION 04 — EMPATIA

24 | El banco entiende las necesidades de sus clientes.

25 | El banco responde en forma personalizada mis preguntas y problemas.

El banco brinda nuevos productos, asi como ayuda disponible.
26

El banco presenta un genuino interés y simpatia en respuesta a mis
27 | problemas.
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CUESTIONARIO FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

Cuestionaro dirigido a los usuarios de la Banca Online del BN

Estimado (a) usuario, por la presente encuesta pretendemos obtener informacion respecto a
la fidelizacion de los usuarios de la Banca Online del BN, para lo cual le solicitamos su
colaboracion, respondiendo todas las preguntas gque a confinuacion se adjuntan. Los
resultados nos permitiran proponer sugerencias para implementar y mejorar la Plataforma de
la Banca Online del EN. Marque con una (X) la altemnativa gque considera pertinente en cada
caso.

Titulo de la Tesis: "CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE Y LA FIDELIZACION DE
LOS USUARIOS DEL BANCO DE LA NACION — TACNA, 20217

Encuestador: Carlos Moisés Marin Romero

Nombre del encuestado:

Documento Nacional de Identidad:

Cargo en la entidad:

Lugar:
Fecha: [ 2021,

Muchas gracias por su disponibilidad.
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(&)
- o & g § @
FIDELIZACION DE LOS USUARIOS g _S § 3| 8
(%) > — >
Sla|l<| 2|2
S @)
N° | DIMENSION 01 — DIFERENCIACION
Usted puede distinguir claramente los productos o servicios que le
1 | ofrece el banco.
Usted valora los productos y servicios que le ofrece el banco
2
Los productos y servicios que le ofrece el banco son proporcionales
3 | asus necesidades.
Existe equidad entre los productos y servicios que adquiere y los
4 | beneficios obtenidos.
N° | DIMENSION 02 — PERSONALIZACION
5 El banco le hace sentir el valor que representa para ellos.
6 Usted se siente identificado con el banco.
Se siente considerado por el banco.
7
Los productos y servicios que le proporciona el banco se adaptan a sus
8 | necesidades.
DIMENSION 03 — SATISFACCION
Usted siente que es parte clave de los productos y servicios que
9 | brinda el banco.
Los materiales publicitarios y obsequios que brinda el banco,
10 | satisfacen sus necesidades
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Los procesos que se realizan para llevar a cabo las operaciones son comodos
y seguros.
11

DIMENSION 04 — FIDELIDAD

Siente usted que el banco se compromete con usted a mejorar
12 | constantemente los productos y servicios.

El banco se preocupa siempre en atender sus necesidades.
13

Lo que el banco le promete, lo cumple.
14

DIMENSION 05 — HABITUALIDAD

Con frecuencia solicita préstamos o cualquier otro producto relacionado
15 | al banco

El tiempo de duracion de un crédito no es impedimento para su

16 obtencion.

Realiza sus operaciones financieras cotidianamente a través del banco.
17
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ANEXO 4. Autorizacion para publicar

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Mombre de |la Organizacicn:

| RUC: 20100030525

Banco de la Nacion

Mambre del Titular o Representante legal:

Mombres y Apellidos: Juan Manuel Flores Sacna | DMI-0887TEE3E

Consentimiento:

De conformidad con ko establecido en el articulo 7°, literal “F del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo U, autorizo [ X ], mo autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGAMNIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de servicio de la banca online y Ia fidelizacion de los usuarios del Banco de la Nacion -

Tacna, 2021

Mombre del Programa Acsdémico:
Maestria en Gestion Publica

Autor: Marin Romero Carlos Moisés

DMI41881779

En caso de autorizarse, soy consciente que |a investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la LICV, la misma gue sera de acceso abierio para los usuarios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro gue los derechos de propiedad

intelectual comesponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: San Borja, 20 de cctubre de 2021

Firma:

{Titular o Representante legal de la Institucicon)

i) Ciodign da Etia hu-:lH-ﬂén i la Li-iilﬂd-‘l l:iur I.I'dlhu-.ﬁrl:h.h TH, Batal * 1" Pans difindly o pablosr ke resulieded 88 ah
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i il e it bl Sk CaractEr e

Firrado dgialme=nt= por

EH MAEIKURDMORIKONE
Fabirim FAL SOBCEIOECS barsd
Wikiun: Doy v™ 6"

Fecha: ITO11E0Z1 14:46:380510

Frrrado dgtalme ke par
FLORES 240N Juan Mearis|

) FAL 20110020505 hard
Wotivp: B safialde
iz

bmieded | pora: 1viiEnz1 1T24:400500
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Anexo 5. Consentimiento informado

Seccion 1de 3

FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

Estimado(a) participante reciba un cordial saludo, a continuacidn le facilitaré la siguiente encuesta para
que usted pueda desarrollarla. Es por ello que se le solicita ser sincero (a) con sus respussias.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria y anénima, cuya finalidad es medir la

Fidelizacion de los usuarios de la Banca Online del Banco de la Macidn. La infermacion que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningdn otro propodsito fuera de esta investigacion.

De antemano, agradecemos su participacion.

Después de la seccion 1 I a la seccion 2 (Consentimiento informado) -

Seccion 2 de 3

Consentimiento informado

He leido y entiendo el objetivo que tiene el presente estudio, estoy de acuerdoe en participar en pleno uso de
mis facultades, libre y voluntariamente acepto llenarlo.

>

CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a) participante reciba un cordial salude, a continuacién le facilitaré la siguiente encuesta para
que usted pueda desarrollarla. Es por ello que se le solicita ser sincero (a) con sus respuestas.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria y anénima, cuya finalidad es medir la Calidad de

Servicio de la Banca Online del Banco de la Nacion. La informacion que se recoja serd confidencial y no se
usara para ningun otro proposito fuera de esta investigacion.

De antemano, agradecemos su participacion.

Después de la seccion 1 Ir a la seccion 2 (Consentimiento informado) -

Seccion 2 de 3

>

Consentimiento informado

-

He leido y entiendo el objetivo que tiene el presente estudio, estoy de acuerdo en participar en plenc uso de
mis facultades, libre y voluntariamente acepto llenarlo.
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ANEXO 6. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach)

Como lineamiento genérico, George y Mallery (2003), hace las siguientes
recomendaciones para la evaluacion de los coeficientes de Alfa de Cronbach:
Tabla 4.

Escala de interpretacion del Alfa de Cronbach

Escala Significado
Coeficiente alfa mayor a 0,9 Excelente
Coeficiente alfa mayor a 0,8 Bueno
Coeficiente alfa mayor a 0,7 Aceptable
Coeficiente alfa mayor a 0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa mayor a 0,5 Pobre
Coeficiente alfa menor a 0,5 Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

En tal sentido a continuacién se procede a detallar los resultados obtenidos para

las dos variables de investigacion:

Respecto a la variable 1 “Calidad de Servicio”

Tabla 5: Estadisticas de fiabilidad VARIABLE 1

Alfa de Cronbach N de elementos
0,934 27

Respecto a la variable 2“Fidelizaciéon de los usuarios”

Tabla 6: Estadisticas de fiabilidad VARIABLE 2

Alfa de Cronbach N de elementos
0,950 17




ANEXO 7. Validez de los instrumentos (Juicio de Expertos)
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE
Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez

VARIABLE V.1 - CALIDAD DE SERVICHD) DE LA BANCA Partinsncla Ralevancia Claridad SUGEREMNCIA S
OMNLINE
DIMEMN S10M 01 - INTERFAZ WEB i Si No Si N

Considera nsted de facil acceaibilidad navegar ea la pagina
weh dal Bance de la Macian. 3 X} X

La pagina web dal banco es actuslizads regularmente

La pagina weh del banco tiene una interfaz armizable v
atractiva visnahmnente. X i i

La pagina weh del banco contiens informacion relevants ) ) -
{detalles de 1z cuenta, ransscciones, etc.) 1a oozl es de utilidad i i i
explicadz con un lemgusje sencilla.

La pagina weh dal banco contiens funciomes atiles para simalar } } -
lasz zervicios que afreca. X 3 e

DIMEM SIOM 02 - INTERACCION Si 5i Ho Si| HNo

Considera gue al servicio brindado por 1a banca onlins para
revisar mi coenta bencaria cumple mis expectativas. X X X

Considerg inypartante que el seryicio brindado por la banca
oaline =a encaentre dizponible lzz 24 horas del dia, los 7 dias de H H x
lz semama.




Considera impartante gue &l servicio brindado por 13 Banca
Online sea accesible fosra del territorio naciomal sin ninsan

. - - o b L
aplicativo conplementario.
En la pagina web del banco exizte un e-mail de contacto.
o
3 3 T
Puedo inegressr a mi cuents bancaria cualquisr Feomerte v
10 1= pagina web cargas rapidameants. = -« -«
i cuenta esta accesitle todo 2l tlempo, las 24 horas del dia, 7 diag
11 o X x
de la sermana
12 Puedo insressr @ mi coenta desde nslgoier higar del monda
= nzapndo cuslquier computador, donde no es necesario afiadir = i i
ningan programsa
DIMEM S10M 02 — FIABILIDAD Gi Si Si
13 El banco siempre ommple con los tempos prometidas - « «
14 FPor meadio de mi coenta bancaria poedo realizst varios tipos _
de tramsaccionas. o e e
= Por medio de mi cuents pusds obtaner un amplio historial de 1a
13 informacidn respecto a los detalles de transacciomes pazadas. b4 X x
15 =i tengo problemss con mi cuenta, el banco me soluciona
rapida ¥ eficazmente el problema. 3 X L
17 Fl banco siempre esta dispnesto a responder mis preguntas v
g peticionses. e X e




DIMEMN 510N 04 — SEGURIDAD i i =i
El banco e capaz de provesrine avisos 3 alartas personzslizadas
18 gue recomiendan maevos productos, etc., que me aywdan a 3L 3 b
disFainmdr mis CoStos Vv maKimizaT mis retorenas.
La pagina wab dsal banco contiens uns seccidn de preguntas B B ~
15 frecuentes gueme ayuda ¥ gaia en mis problemas comunas. e o s
Cuando ingreso a mi coenta me siento segura, la pagina welb del - - .
=0 banco me inspira confidencialidad. e o s
El banco me sniresa respruestias precisas a mis pregontas & ~ ~ o
21 inquiemides_ o I 3
Fl banco suarda un Hel registro de mis Teansaccionss bancarias.
22 e 3 X
Creo gquoe entrar 4 mi cuents e sagro cuands lo hago wvia
23 Intarmet. 3 3 b
DIMEN 510N 04 — EMPATIA i LT i
El banco entiends las neceridades da sus cliantas,
24 3L e o
El banco responde e formma personalizsda mis pragumtas v
25 problentas. e e b
El banco brinda meevos productos, asi como ayuda disponible.
3 e o
26
El banco presspta un gennino interas v simpatia en respuoestas a
27 3 X b

mis problemas.




Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Minguna

Opinian de aplicahilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador. Mag. Lila Gabriela Tang Menéndez

DMl 44210901

Especialidad del validador: Magister en Gestidn v Politicas Pablicas

06 de octubre del 2021.

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

FIDELIZACION DE LOS USUARIOS
Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez

VARIABLE V.2 - FIDELIZACION|

e Pertinencia Relevancia Claridad SUGERENCIAS
N | DIMENSION 01— DIFERENCIACION Si No Si | No Si No
Usted puede distinguir claramente los productos o servicios
1 que le ofrece el banco. - - -
Usted valora los productos v servicios que le ofrece el banco
1 X X X
Los productos v servicios que le ofrece el banco son
proporcionales a sus necesidades.
3 X X X
Existe equidad entre los productos v servicios que adquiere v
4 | los beneficios obtenidos. X X X
N° | DIMENSION 02 — PERSONALIZACION Si No Si No Si No
El banco le hace sentir el valor que representa para ellos.
3 X X X




Trsted se siente identificado con el banco.

[ b b b
Se siente considerado por el banca.
7 i i i
Laoa productos v servicios goe le progarciona 21
. banco 32 adaptan a zus necasidades. X X x
DIMEM SION 02 — SATISFACCION - = o - No
Trsted ziente gue es parte clave de los produoctos v servicios
& | gua brinds el banco. X X X
Loz materialss publicitarios v ohsaquios que brinda el
10 hawra sstisfacen sus necesidades % % %
Los procesos gue se realizan para llevar a3 cabo las operaciones
lron cémodos ¥ SeEUros B B B
11 i hid b
DIMEN 510N 04 — FIDELIDAD i i No i Mo
12 | =iente usted que £l hanco se compromete con usted 2
mejorar constantements los productos 3 2ervicios. i hd hd
. El banco se prescupa siempre an atender sus
13 nacezidades. x x x
Lo que el banco e promets, o cunyple.
14 x X x




DIMEMSION 035 - HABITUALIDAD Si Si Ho Si Ho
12 Caon frecuencia solicita prestamos o cuzlgquier ofro
producto relacionado &l banco X X X
y5 | Eltizmpo de duracion de un credito no es impedimento
para su obtencion. X X X
17 Pealizo miz operaciones financieras cotidianzments 2
© | traves del banco. I B I




Observaciones: [Precisar si hay suficiencia)

Minguna

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir ] Mo aplicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez validador. Magl Lila Gabriela Tang Menéndez
DM 44210901

Especialidad del validador: Magister en Gestidgn y Politicas Pablicas

06 de octubre del 2021.

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE

Dr. Gerardo Renato Arias Vascones

N WVARIABLE V.1 — CALIDAD DE SERVICHD DE LA BANCA Pertinencia Ralevancia Clarld=d SUMGERENCIA S
DMNLINE
= DIMEM 510N 01 - INTERFAZ WEB Si Si Hao Si Mo
Considera usted de facil accesibilidad navegar en la pagina
weh dal Banco de la Macian oo 3 i

1
La pagina weh del banco s acthualizads regularmente

N o 3T i
La pagina web del banco tiene una interfas arnigahla ¥

. atractiva visualmante. o 3 3
La pagina wah dsl banco contiens informacion raleiramts B B ~

i {detalles de la cwenta_ oansacciones, =tc.)y 1a coal es de wtlidad b4 X X

b aexplicada con un lensuaje sencilla.

La pagina wab del banco contiena funciomes ntiles para simaolar ~ ~ _

5 losz zarvicios gue ofreca. hd pos s
DIMEMN S10M 02 - INTERACCION Si 5i Mo Si Ho
Caonsidero gue el servicio brindado por la banca online para

& revisar md coenta bearcaria cumple mis expectativas. bl 3 3
Considers impartants gue &l servicio brimdado por 13 hanca

n online se encuentre disponible la= 24 hozas del dia, los 7 dias de 3 3 X
la semana.

- Caonsiders impartante guoe el servicio brinvdado por la Banca

= Cmline sea accesible foera del territorio naciomnal gin ningan 0 3 3
aplicativo complementario.




En la pagina web dal banco exizte un e-mail de contacto.

2 = X =
Puedo meresar a mi cuents bancaria en cualguier mormento Y
1O la parina web carga rapidamente. w - =
M cuenta esta accesible todo 2l Hemapo, las 24 horas deal dia, 7 diag - -
11 bl il b
de la sermana
12 Puedo meressy & mi cweenta desde coalgwier nzar del mnondo
neando cuslgoier comyputador, donde po es necesario afadir X X 3
ninsan programsa
DIMEM S10OM 03 — FIABILIDAD i i i
13 El banco siempre comple con los Hempos prometidos - = ar
14 Por meadio de mi coents bancaria poedo realizsy varios tipos R _
da wam=acCionas. X s 3
= Por medio de mi cuentas pusds obitener un amplio historial des 1a w -« ww
1 informacidn respecto a loe detalles de transacciomes pasadas. -
15 21 tenzo problemas con mi cuenta, el banco me soluciona
rapida v eficammente al problema. X X 3
17 El banco sietopre estd dizpoesto a responder mis pregumtas 3
peticiones X x x
DIMEM 510K 04 — SEGURIDAD i LT =i
El banco ez capaz de provesrtne avisos v alartss personalizadas
18 gue recomisndsan masvos productos, e, gue me aywdan a w a3 '

disrinwir mis costos v mMEsrimizar mMis retorros.




La pagina wab del banco contiens una seccidn de pregumtas

14 frecuentes gueme ayuads ¥ galz en mis problemas comunss. X i i
Cuando ingreso a mi cuoenta me siento seguro, la pagine web dal ) } ;

20 banco me inspita canfidencialidad. X i X
El hanco e eniTess raspissias precisas 3 mis preguntss e ) } ;

21 inguienides. X X X
El hanco guarda un fHel registro de mis ransaccionss bancariss.

22 hCi 3 i
Creo que entrar a mi cuents es sagure cuando lo hago via

23 | Imtermet. X i i
DIMENSION 04 — EMPATIA i s 5
El banco entiends las necesidades da sus clisntas,

24 i X i
El banco rezponds en forma personalizada mis pregunstas v

25 problemas. X X X
El banco brinda reevos productos, ast como avuda disponible.

b X i

25
El banco prezenta un geanino interss v simpata en respusstas 2

=7 i X o

mis problemas.




Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Ninguna.

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador. Dr. Gerardo Renato Arias Vascones
DMI- 44738152

Especialidad del validador: Doctor en Administracian, Magister en Gestion v Paliticas Pablicas.

06 de octubre del 2021.

@; ool

Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

FIDELIZACION A LOS USUARIOS

Dr. Gerardo Renato Arias Vascones

VARIABLE V.2 - FIDELIZACION|

Wk Pertinencia Relevancia Claridad SUGERENCIAS
N | DIMENSION 01 — DIFERENCIACION Si No Si | No Si No
Usted puede distinguir claramente los productos o servicios
1 que le ofrece el banco. - - -
Usted valora los productos v servicios que le ofrece el banco
1 X X X
Los productos v servicios que le ofrece el banco son
proporcionales a sus necesidades.
3 X X X
Existe equidad entre los productos v servicios que adquiere v
4 | los beneficios obtenidos. X X X
N° | DIMENSION 02 — PERSONALIZACION Si No Si No Si No
El banco le hace sentir el valor que representa para ellos.
3 X X X




Usted =e stente identificado con el banco.

[ i b Il
e siente considerado por el banco.
7 i i i
Las productos v servicios goe le proparciona =l
. bamco 32 sdaptan a 3oz pecasidades. I o I
DIMENSION 03 — SATISFACCION - = No - No
Trsted siente gue 85 parte clave de los productos v servicios
o | gue brinda el hanco. b b i
Loz materizles publicitarios v ohsagquics que brinda el
10 hanra satizfacen sus necesidades % % %
Los procesos que se realizan para llevar a cabo las operaciones
leon comodos ¥ sSEEUnoS B ~ ~
11 X 3L A
DIMEM SI0OMN 04 — FIDELIDAD i i Mo 5i Mo
12 | Biente usted que el bancoe se compromete con usted 2
mEjorar constantements los productos v servicios. 5 5 3
_ El hanco se prescupa siempre en atender sus _ _
13 necazidades. X X X
Lo que &l banco la promests, lo cumple.
14 X X X




DIMENSION 03 - HABITUALIDAD Si Si No Si No
12 Con frecuencia solicita prestamos o cuslguier otro ) )
producto relacionado 2l banco X X X
g | Eltismpo de duracion de um credito no e3 impedimento ) )
para su obtencicn. X X X
17 Feealizo mis operaciones financieras cotidianaments a ) )
* | través del banco. X X X




Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Ninguna.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [_] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Gerardo Renato Arias Vascones

DNI: 44738152

Especialidad del validador: Doctor en Administracion, Magister en Gestidon y Politicas Publicas.

06 de octubre del 2021.
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Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
CALIDAD DE SERVICIO DE LA BANCA ONLINE

Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

N° VARIABLE V.1 — CALIDAD DE SERVICHD DE LA BANCA Pertinencla Realevancla Claridad SUGERENCIAS
OMNLINE
2= | DIMENSIOMN 01 - INTERFAZ WEB 5i 5i Ho 5i Mo
Considera nsted de facil accesibilidzd navegar en la pagina

: wab del Banco de la Wacian X X X
La pagina web del banco s actuslizada regularmente

. e H 3
La pagina wab del banco tiene una interfaz arpigabla v

) atractiva viszalmente. X X} X
La pagina web del banco contiens informacion relevants i ) i

| {detalles da la cusmta, ransacciones, otc.) 1z cuzl es da utilidad X 3 i

- explicads con um lemsnajs zencilla.

La pagina wab del banco contiena funcicmes Otiles para sinvalar _ } )

P la= zarvicios goe ofreca. X 3 X
DIMENSI0M 02 - INTERACCION i i Mo gil Mo
Considers gue el servicio brindado por la bancs online para

5 | revisar mi cnenta bancaria cumple mis expectativas. X X} X
Considero imypartamte gue el servicio brindado por la banca

- caline se epcuentre dizponible 12z 24 horas dal dia, los 7 dias de X X} X
lz semsna.

- Considers impartante gue el servicio brindado por 1a Banca

" | Omline sea accesitle foera del territorio nacional =in ningan X e X
aplicative complementario.




En la pagina weh dal banco exizte un s-mail de contacto.

X i H
Puedo meresar a mi cuenta bancaria en cuslguier mornento v
10 | la pazinz web carga rapidarents. r e i
) i cuenta estz scoesible todo el Hemmpo, las 24 horas dal dia, 7 diag ok 4 W
I | dea sernana B
13 Puedo meressr 3 mi cuenta deade coalguier Inzar del pmmdo
< | nmamdo cuslgoier compuatador, donde no es neceszrio avadir X X X
ningin programa
DIMEMW 510K 03 — FIABILIDAD Tj i i
13 El banco siernpre owmple con los dempos prometidos . . -
3 ol
14 Por medic de mi coenta bancaria poedo realizar varios tpos . - )
d= transzaccionss. A L X
- | Por medio de mi cuenta puedo obtener un amplio historial de 12 ok T W
13 | informacién respects 2 los detalles de ransacciones pasadas. B
15 51 tenzo problemas con mi cusnta, el banco me solociona
rapida v eficazmente ol problema. o i X
17 El hanco sismpre eatd dizpnests a responder mis pregustas v ¥ ¥
peticionas. o
DIMEMW 510K 04 — SEGURIDAD 5i i i
El banco es capaz de provesrine avisos v alartas personalizadas
12 | gue recomiendam rmievos productos, eic., que me aywdan @ W i b

dizrminwir muis costos v meEstimizar mis retormos.




La pagina web del banco contiens waz seccion de preguntas

12 frecuentes quame svuda v ol en mis problamas comunas, X X X
Cuando ingraso 2 mi cuerta me siento segaro, la pasina web dal _ ) )

sg | tanco me inspira confidencialidad. X X X
El banco me enirega respuesias precisas 3 mis preguniss e i ) i

1 | inguiemdes. X X X
El banco guarda un fiel registro de mis Tansacciones bancarias.

22 X i i
Crao que entrar a mi cuents es segura cuanda bo haga via

23 | Intemet. X X X
DIMEM 510N 04 — EMPATIA i Bi Gj
El banco entiende las necesidades de sus clisntes.

24 X o X
El banco rezponde en forma persomalizsda mis pregutas v

28 | problemas. X X X
El banco brinda peevos productos, asi como avuda disponible

X X X

26
El banco pregapta un genning interas v simpatia en respuestas g

27 X X X

mis problemas.




Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

MNinguna.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez validador: Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca,

DMl 44500251

Especialidad del validador: Maestro en Gestion y Politicas Publicas.

05 de octubre del 2021



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

VARIABLE V.2 - FIDELIZACION|

IV Pertinencia Relevancia Claridad SUGERENCIAS
N® | DIMENSION 01 - DIFERENCIACION Si No Si No Si No
Usted puede distinguir claramente los productos o servicios
1 que le ofrece el banco. - - -
Usted valora los productos y servicios que le ofrece el banco
2 X X X
Los productos v servicios que le ofrece el banco son
proporcionales a sus necesidades.
3 X X X
Existe equidad entre los productos y servicios que adquiere v
s | los beneficios obtenidos. X X X
N° | DIMENSION 02 - PERSONALIZACION Si No Si No Si No
El banco le hace sentir el valor que representa para ellos.
3 X X X




TUsted ze siente identificado con 2l banco.

i X X X
Se siente considarado por el banca.
7 X X i
Laos productos v servicios gus le proparciona 21
. banco 38 adaptan a zos pecesidades. X ol X
DIMEM SIOM 02 — SATISFACCION - - No - No
Usted siente gque 8 parte clave de los prodoctos v servicios
| gue brinda el banco. i X X
Loz materizlas publicitarios v obsagquios que brinda al
1 bamen sstisfacen sus necesidades % i %
Los procesos que se realizan pars llevar 3 cabo las operacioneas
[Fon comaodos ¥ segUros i} _ i}
11 X X 3
DIMEMN 510K 04 — FIDELIDAD 5i Si Mo 5i Mo
12 | Biente usted gue el hanco se compromete con wsted 2
mejorar constantements los prodwctos 3 servicios. X i i
- El banco se pregcupa siempre an atender sus i i
13 | necesidades. X X X
Lo que &l banca le prometa, lo cunple.
14 X X X




DIMEM 510N 05 — HABITUALIDAD Si Si Mo i No
15 Can frecuencia zolicita prestamos o cuzlguier afro ) )
producto relacionado 2l banco X X X
1g | Eltiempo de duracicn de un credito no es impedimento ) )
para su obtencion. X X X
17 Fealizo miz aperacionss finsncieras cotidianaments 3 ) )
| través del banco. X X X




Observaciones: (Precisar si hay suficiencia)

Ninguna.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos w nombres del juez validador: Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

DMl 44500251

Ezpecialidad del validador: Maestro en Gestion y Politicas Publicas

05 de octubre del 2021.

Firma Experto Informante.



1) Diagrama de puntos y correlaciones Calidad de servicio y Fidelizacion de los usuarios

TOTFIDE
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2) Diagrama de puntos y correlaciones Interfaz web y Fidelizacidon de los usuarios
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3) Diagrama de puntos y correlaciones Interaccion y Fidelizacion de los usuarios
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4) Diagrama de puntos y correlaciones Fiabilidad y Fidelizacion de los usuarios
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5) Diagrama de puntos y correlaciones Seguridad y Fidelizacion de los usuarios
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6) Diagrama de puntos y correlaciones Empatia y Fidelizacion de los usuarios
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ANEXO 10: CORREO SECCION CANALES VIRTUALES - SUB
GERENCIA CANALES ALTERNOS GERENCIA BANCA DIGITAL,
OBTENCION DE LA POBLACION DE ESTUDIO

De: CRISTINA NOEMI CANCHARI CASTRO

Enviado: martes, 9 de noviembre de 2021 0937

Para: Tacna 0151 Tacns Jefe de Caja

Ce: CRISTIAN VENTOCILLA AGUADO; ADRIAN CARLOS SOVERO SCTO
Asunto: RE: Autorizacion para reslizar tess - Moises Marin

Solicitud st=ndids, la pobladidn de wsuarios es de $359 del periodo de enero & noviembre correspandente al aflo 2021,
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Cristing Moerni (

Seccion Cany
Sub Gerencia Canass Altemus

Gerenca Banua Digital

De: Tacna 0151 Tacna Jefe de Caja

Enviado el: martes, 09 de noviembre de 2021 09:21 a.m.

Para: CRISTINA NOEM! CANCHARS CASTRO <ccanchari@beucom, pex

CC: CRISTIAN VENTOCILLA AGUADO <cventocilla@bn,com.pe>; ADRIAN CARLOS SOVERD SOTO <asovero@bn.com.pe>
Asunto: RV: Autorzacion para realicar 12sis - Moises Marin

Estimada Srta. Cristina

Previo cordial salude, agradeceré me brinde Ia Informacian de cantidad de usuarios de [a ciudad de Yacna afiliados a fa banca celular,
APP, multired virtual y pégalo.pe correspondiente al periosdo de enero a octubre 2021; siendo esto requisits indispensable para mi
trabajo de investigacion donde tengo como fechs limite de entregs hasta el dia viemes 12.11.2021. Por o que agradeceré su
comprensién y me brinde su apoye a fin de culminar y obtener el Grado de Magister gue con esfuerzo he venido estudiando.

= El tesista para trabajar la poblacion del proyecto requiere k2 cantidad de Usuarios

i 11 3 celular, app, multired virtual
¥ pdgalo pe), considerando solo la Agencia 1 Tacna en &l afio 2021 entre los meses
de enero a setiembre.

Cordiaimente
Moisds Marin Romero

Jofe Seccidn Caa | Agencia 1 Taena |

Maero Regidn V Areguins / Garencls Banca de Sorvicko /7 D8 Iy
Tolel. 052-247474 Anexo 52224

Av, San Martvo N° 320 - Tecna

Recuerda, la informacion y/o mensajes enviados a través del correo electronico del Banco b valor oficial.
(BN-DIR-2100-212-01)




ANEXO 11: Baremos

7] ad_fideokk.sav [Conju os1] - - %
Archivo  Editar  Ver Datos Ty Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
== =) e @ e [ MEEE: al ‘ A
FHe e~ BLAM W S8 B2 1900 %
[1:ToTCAL [110 |Visible: 68 de 56 variables
fs [ fet6 | 617 [y agrupacionvisual « ||_TOT3FID | TOTD4FID | TOTDSFID | var
1 3 4 4 9 9 1 =
2 5 4 5| Lista de variables exploradas: Nombre: Efiqueta: 15 15 14
3 5 4 4| |1 ToTCAl Variable actual:  [TOTCALI ] [ 1 [ M 12 3
4 2 3 3 Variable agrupada’ [Suma1TOTCALl | [ToTcaLl | P : " s
z : : : wime | vl aws  me ! : :
= R 5 : inimo: [50 alores no perdidos aximo: 118 b s 9 o
7 2 3 4 13 12 9
8 4 5 5 B 13 14 i
9 2 3 4 L " 9 8 9
5000 513 a8 55 5750 05,13 20,98
10 1 1 1 5591 w774 a5t o138 10322 11504 b 7 7 3
1 4 4 3 Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de cote 12 14 i
| para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
12 2 3 3 ] x 10 12 [
Cuadricula: un intervalo que comienza encima del intervalo previa y finaliza en 10.
13 2 2 2 Casos - [ Valor Etiqueta || Limites superiores—— 6 7 6
14 2 3 3 1 50,0 Bajo O b 9 9 8
: [F— 84,0 Medio .
15 3 4 4| Valores perdidos: [0 | 2 R s © Excluidos (<) B 7 9 "
16 3 3 3| ~copiar [ — SUPERIOR 2 9 9 9
17 3 5 3 = 5 Crear puntos de corte. 11 8 i
18 2 2 3 — b 8 10 7
19 3 3 3 [ Invertir escala P 9 k] 9
20 3 3 4 b 8 8 10
Ace P Restablecer | [ Cancelar Ayuda
= p ; : (L posptar ][ pegar ]| Restantecer [ Gancetsr [ s s s .
22 1 5 5 99 51 13 29 18 21 12 1 10 9 10 i
23 4 4 3 66 59 " 15 1 16 10 15 13 10 10 1" o
Il P —— 13
Vista de datos | Vista de variables
[ [1BM SPSS statistics Processoresta listo | | |UnicodeON | | |

\ )Y

@ Agrupacién visual X
Lista de variables exploradas: MNombre: Etiqueta:
¢ TOTFIDE Variable actual: |TDTFIDE | | |
Variable agrupada: |sum32F|D| | |TDTFIDE (agrupado)

Minimao: Valores no perdidos Maximao:

—
24,00 2442 44,27 55,20 85,74 Te.17 26,561
29,22 29,65 50,09 50,52 70,96 21,39

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
| para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadriculaz ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.

Casos explorados: | Valor Etiqueta || rLimites superiores
|; I ;:g gajo | @ Incluidos {==)
Valores perdidos: : 0 Regular )
i 3 | 84,0 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR
= |5 | [ Crear puntos de corte.. ]
— [ Crear etiguetas ]
— [T] Invertir escala

| aceptar || pegar || Restaviecer|| cancelar || Awca |




@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

& TOTDIMA_CAL

Mombre: Etiqueta:

| [TOTDIM1_CAL (agrupado) |

Variable actual: | TOTDIM1_CAL

Variable agrupada: [ SUMA3D1CAL

Valores no perdidos

H=NENEE T o
7.00 10,13 13,26 16,30 10,52 22 55 2578
a.57 11,70 14,83 17 06 21,00 24,22
Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
ﬂ"' para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: Valor |Etigueta || rLimites superiores
I; | 1;3 32”; @ Incluidos (<=)
Valores perdidos: U hedio )
P EI B | 25,0 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| |
5 | [ Crear puntos de corte.. ]
[ Crear efiguetas ]
[T] Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ” Restabiecer” Cancelar ” Ayuda ]
13 Agrupacisn visual X
Lista de variables exploradas: MNaombre: Etiqueta:
& TOTDZ2CAL Variable actual.  [TOTD2CAL | | |
Variable agrupada: [suma4 | [TOTD2CAL (agrupada) |

Valores no perdidos

T a00 13,00 1700 21,00 " 25,00 33,00
11,00 15,00 19,00 23,00 27,00
Introduzea puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
*‘ para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula. ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
T el e | Valaor Etigueta | Limites superiores
Walores perdidos: 2 Medio )
P El B I 32,0 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones (4 | SUPERIOR
I3 ] [ Crear puntos de corte... ]
— — [ Crear etiquetas ]
B [T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ” Restahlecm” Cancelar ” Ayuda ]




ﬂ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

¥ TOTD3CAL

X

Mombre: Etiqueta:
variable actual:  [TOTD3CAL | | |
Variable agrupada: |suma14 D3CAL | [TOTD3CAL (agrupado) |

Minimao: Walores no perdidos Maximo: 23

|l M s

11147

Introduzeca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ un intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | |valor |Eti.queta | rLimites superiores
é 1;3 :EU; @ Incluidos (<=)
o 0 Medio
Valores perdidos:  |p 5 ST Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| |
5 | Crear puntos de core...
De otra variable...
[ Crear etiquetas ]
A ofras variables...
= [] Invertir escala

Aceptar ][ Pegar ][Restahlecer” Cancelar ” Ayuda ]

@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

&% TOTDACAL

Mombre: Etiqueta:
variable actual:  [TOTD4CAL | |
Variable agrupada: suma15D4CAL | [ToTD4CAL (agrupada) |

1298 2281 26,26
2078 2443

Yalores no perdidos

2,00 1185 2091
033 13,48
Introduzeca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | ||‘u'alor | Eti_queta | Limites superiores
; 122 Eajg_ @ Incluidos (<=)
P 5 Medio -
Yalores perdidos: El 3 500 Allo Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR]| |
5 | Crear puntos de corte...
Crear etiquetas
[T Invertir ezcala

poeptar ]| pegar || Restavlecer | Cancelar || Awca |




@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

& TOTDSCAL

*

Mombre: Etiqueta:
Variable actual.  [TOTDSCAL | [ |
Variable agrupada: |suma'r‘| | [TOTD5CAL (agrupado) |

Minimo:

Valores no perdidos

%rﬂfﬂﬁh}mmﬁ

10 .96

20,70

Introduzea puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
! para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ un intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: Valor Etiqueta || rLimites superiores——
: | K1)
Valores perdidos: U hedio )
P EI B | 20,0 Alto Excluidos (=)
Copiar agrupaciones (4 | SUPERIOR
I3 | Crear puntos de corte...
— - Crear etiguetas
B [T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ” Restabiecer” Cancelar ] [ Ayuda ]
18 Agrupacién visual x
Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:

£ TOTDIFID

Variable actual.  [TOTD1FID

Variable agrupada: |sumaBFID1

| [TOTDAFID (agrupada) |

Minimo:

Valores no perdidos

Maximo:

memmmﬁﬁi

1087

20,61

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

| rLimites superiores

@ Incluidos (==)
© Excluidos (=)

Crear puntos de corte..
Crear etiquetas

[T] Invertir escala

Cuadriculaz ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
. Valor Etiqueta

Casos explorados: |

. 1 [ 6,0 Bajo

Valores perdidos: 2 | 13,0 Medio
El 3 | 20,0 Alto
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR
= 5 |
[ Aceptar ” Pegar ] [Restabiecer] [ Cancelar ” Ayuda ]




Wariable agrupada: |SUM»\Q FID2

Minima:

ol Nt | e e | s e | e ieen t | U is i | Ui e | G riemaie | G tiee i || Sounimanises
4 @ Agrupacién visual x
i Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:

& TOTD2FID Variable actual  [TOTD2FID | | |

| [foTD2FID (agrupada) |

Valores no perdidos

hﬂﬁWﬁWﬁWmﬁ

7o 20,70
10 96 19,30

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

} Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: |valor |Eti.queta | rLimites superiores
! B I 1;-3 aalg_ ® Incluidos (==)
Valores perdidos: AELL :
L P EI 3 | 20,0 Alto Excluidos (=)
% ~Copiar agrupaciones 14 | SUPERIOR| |
5 | [ Crear puntos de corte... ]
[ Crear etiquetas ]
) [ Invertir escala
] [ Aceptar ” Pegar ”Resta.biecet” Cancelar ” Ayuda ]

R N R R X IR Tl

P e e )

R e L (I B L T e I L AR L L e ) R T A AL L L L I A AT 11 1]

@ Agrupacion visual

Lista de variables exploradas:

& TOTD3FID

Variable actual:

Variable agrupada: |suma10_F|3

X

Mombre: Etiqueta:

[ToTDaFID | | |

| [TOTD3FID (agrupada) |

Valores no perdidos

%ﬂﬂﬂﬂmﬂﬂmﬁﬁ‘

77 15,52

8,22 10,30 12,39

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ un intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: [valor |Eti.queta | rLimites superiores
; :g 3313_ @ Incluidos (<=)
N .0 Medio
Walores perdidos:  [g - 15 0lAllo Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR] |
5 | [C(ear puntos de ctxte...]
— — [ Crear etiquetas ]
B [T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restabiecer” Cancelar ” Ayuda ]




@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

& TOTD4FID

MNombre:

[ToTD4FID

Etiqueta:

Wariable actual:

Wariable agrupada: |suma11_F4 TOTD4FID (agrupado) |

mﬂﬂﬂmﬂﬂﬂﬁﬁl,

Valores no perdidos

3,00 509 15,52
4,04 .13 a2z 10,20
Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: : I| Valor |Eti.queta | Limites superiores
; ;’g :zu; @ Incluidos (<=)
— 0 Medio -
Valores perdidos: EI - 15.0Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| ]
5 ] [Crear puntos de corte... ]
I-r- .\.l'\. varllg .l [ &eaeumem ]
A otras variables [FY iveriir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restablecer” Cancelar ” Ayuda ]

@ Agrupacion visual

Lista de variables exploradas:

& TOTDSFID

MNombre:

[TOTDSFID

Etiqueta:

| [ToTDSFID (agrupado) |

1 eadlnlla__

4,69 626 13,37

Variable actual:

Variable agrupada: |suma12F4

Minima: Valores no perdidos

1554

3681 573 7.5 10,12

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: |\|"El|0|’ |Eti.queta | Limites superiores
I; I ;’g :E”; @ Incluidos (<=)
Valores perdidos: : ALELL .
i 3 | 15,0 Alto © Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| |
5 | [Crear puntos de corte... ]
[ Crear etiguetas ]
[T] Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restabiecer” Cancelar ] [ Ayuda ]




ANEXO 12. Declaracion de autenticidad de Tesista

Yo Carlos Moigés Marin Romero, alumno de la Escuela de posgrado y Programa
académico de Maestria en Gestion Plblica de la Universidad César Vallejo sede
Lima norte, declaro bajo juramentoe que todos los datos e informacién que
acompafan al Trabajo de Investigacion Tesis titulada “CALIDAD DE SERVICIO
DE LA BANCA ONLINE Y LA FIDELZACION DE LOS USUARIOS DEL
BANCO DE LA NACION - TACNA, 2021", son:

1. De mi autoria.

2. El presente Trabajo de Investigacion Tesis no ha sido plagiado ni total, i
parcialmente.

3. El Trabajo de Investigacién Tesis no ha sido publicado ni presentado
anteriormente.

4. Los resultados presentados en el presente Trabajo de Investigacion Tesis son
reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que comesponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesio en las normas académicas
vigentes de la Universidad César Vallejo

Lima, 23 de octubre del 2021

------------------------------------------------

Carlos Moises Marin Romero
DNI: 41861779



