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RESUMEN

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo primordial determinar los
“CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS Y SU INCIDENCIA
ENLOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS EN LIMA METROPOLITANA
2020 - 2022”. La investigacion se sitla en un contexto en el que la banca
digital ha experimentado un cambio significativo, ofreciendo ventajas y
beneficios a los usuarios, pero también presentando ciertos riesgos y
desafios, especialmente en lo que respecta a la confianza y la seguridad
de los datos personales. Para llevar a cabo este estudio, se utilizd un
enfoque cuantitativo aplicando técnicas de recoleccion de datos mediante
encuestas dirigidas a wusuarios de diversos bancos en Lima
Metropolitana. A pesar de que existe una aceptacién general de los
canales digitales, un porcentaje significativo de usuarios muestra
desconfianza, principalmente debido a la percepcion de riesgo de fraude

y la falta de agilidad en el aprendizaje y uso de estas plataformas.

El estudio de los datos recopilados permitié identificar que la principal
causa de los reclamos esta relacionada con la impresion de riesgo de

fraude y la necesidad de un mayor soporte técnico para los usuarios.

La poblacibn se ha determinado en base a los colaboradores
especializados, siendo un total de 46 personas; mediante muestreo
aleatorio simple se ha obtenido una muestra de 41 usuarios. Ademas, se
ha comprobado la confiabilidad de los datos mediante el coeficiente Alfa
de Cronbach y la prueba de Chi - cuadrado, y posteriormente se han

procesado los datos utilizando el software estadistico SPSS.
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Esta investigacion es relevante ya que proporciona una vision integral de
como los canales digitales estan siendo percibidos por los usuarios en
Lima Metropolitana y ofrece recomendaciones practicas para mejorar la
experiencia del cliente y reducir la incidencia de reclamos relacionados

con estos servicios.

Palabras clave: Canales virtuales, Reclamos, Banca Digital, Soporte

Técnico, Riesgo, Fraude, Datos personales.
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ABSTRACT

The primary objective of this thesis is to determine the "ALTERNATIVE
VIRTUAL BANKING CHANNELS AND THEIR IMPACT ON USER
COMPLAINTS IN METROPOLITAN LIMA 2020 — 2022". The research is
set against a backdrop where digital banking has undergone significant
changes, offering advantages and benefits to users, but also presenting

certain risks and challenges, particularly regarding trust and data security.

To carry out this study, a quantitative approach was used, applying data
collection techniques through surveys directed at users of various banks
in Metropolitan Lima. Despite the general acceptance of digital channels,
a significant percentage of user’s express distrust, primarily due to the
perceived risk of fraud and the lack of agility in learning and using these

platforms.

The analysis of the collected data identified that the main cause of
complaints is related to the perceived risk of fraud and the need for greater

technical support for users.

The population was determined based on specialized employees, totaling
46 people; a simple random sampling method resulted in a sample of 41
users. Additionally, the reliability of the data was verified using the
Cronbach's Alpha coefficient and the Chi-square test, and the data were

subsequently processed using SPSS statistical software.

This research is relevant as it provides a comprehensive view of how

digital channels are perceived by users in Metropolitan Lima and offers
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practical recommendations to improve the customer experience and

reduce the incidence of complaints related to these services.

Keywords: Virtual channels, Complaints, Digital Banking, Technical

Support, Risk, Fraud, Personal data.

XVII



INTRODUCCION

El titulo de la presente tesis es “CANALES VIRTUALES ALTERNOS
BANCARIOS Y SU INCIDENCIA EN LOS RECLAMOS DE LOS
USUARIOS EN LIMA METROPOLITANA 2020 - 2022”, la cual tiene
como proposito demostrar y analizar el riesgo que observan los clientes
hacia los canales virtuales alternos bancarios. Teniendo en cuenta que la
banca digital en los dultimos afios ha evolucionado rapidamente,

ofreciendo una serie de ventajas, como riesgos para sus usuarios.

Este trabajo de investigacion es relevante porque ofrece una exploracion
detallada sobre la adopcién y percepcion de los canales digitales alternos
bancarios y sirve como apoyo para desarrollar estrategias que mejoren
la experiencia del cliente y reduzcan los riesgos asociados a la banca

digital.

En el CAPITULO |, se establece la probleméatica central de la
investigacion, que es la desconfianza de los usuarios hacia los canales
digitales bancarios y su relacién con el aumento de los reclamos. Se
describen los antecedentes, la formulacion del problema, los objetivos de

la investigacion y la justificacion del estudio.

En el CAPITULO Il, se presentan las teorias y conceptos clave
relacionados con la banca digital, el comportamiento del consumidor en
el contexto de los servicios bancarios en linea, y los riesgos asociados.
Se revisan estudios previos y se identifican las variables principales de la

investigacion.
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En el CAPITULO Ill, se describen las hipotesis y variables, se determina
la hipotesis principal, secundaria y operacionalizacion de variables

independientes y dependientes.

En el CAPITULO IV, se presenta el disefio metodolégico utilizado para la
investigacion. Se detalla el tipo de estudio, que es descriptivo-
correlacional y no experimental, y se explica el proceso de seleccion de
la muestra, la recoleccion de datos mediante encuestas y los métodos de

analisis estadistico aplicados.

En el CAPITULO V, esta conformado por los resultados obtenidos a partir
de las encuestas aplicadas a los usuarios. Se analizan las respuestas en
funcién de las variables identificadas, se interpretan los datos y se discute

como estos resultados responden a las hipotesis planteadas.

En el CAPITULO VI, se llevé a cabo la discusion de los hallazgos
obtenidos de los resultados procesados, y se establecieron las

conclusiones como las recomendaciones como parte del resultado.

Finalmente, se incorpord las fuentes de investigacion del trabajo de
investigacion y los anexos que son parte de la demostracion del presente

estudio.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de larealidad problematica.

La pandemia de COVID-19 ha afectado muchos aspectos de la vida social
y economica marcadas por el aislamiento social. Su impacto tuvo como
consecuencias cambios en la forma de vivir, convivir y trabajar, en este
altimo punto obligd al sector financiero a crear nuevas formas de trabajo
remoto que faciliten a las empresas a sostener su continuidad en la cadena
de pagos, de esta forma se apoya a la economia nacional para su

prolongacién comercial.

La creacion de servicios financieros digitales es beneficioso para apoyar al
desarrollo de la economia digital del sistema financiero, sin embargo, las

aplicaciones digitales permiten acceder a una variedad de bienes y



servicios es por ello que se ha restringido la realizacion de operaciones
presenciales del sistema financiero por lo tanto las entidades bancarias
habilitaron los canales virtuales y otras desarrollaron alianzas con Fintech
para expandir sus ofertas.

Al respecto, en el articulo: La ruta hacia una Banca Digital, el autor

Deloitte, (2021) sostiene que:

De acuerdo con la firma, en el 2018 realizaron una encuesta a los clientes
en donde se les consulto que los incentivaria a usar mas las aplicaciones

moviles, las principales respuestas eran las siguientes:

- Seguridad mas alta de datos e informacion.

- Capacidad de hacer més transacciones regulares en la app.
- Resolucion de problemas en tiempo real.

- Permitir firma digital y completar solicitudes en la app

- Ofrecer acceso a asesoria a través de la app

En 2020, como las restricciones sanitarias provocadas por el COVID-19
hicieron que el aprendizaje y la recepcion de bienes y servicios a través
de canales virtuales fuera una necesidad forzada debido a las
restricciones impuestas por la propia pandemia, va haber una mayor

preferencia por las actividades a distancia.

La banca digital antes de la pandemia se estaba utilizando por una
pequefia porcion de la poblacion, pero el inicio la pandemia y sus
restricciones de distanciamiento y aislamiento social han traido consigo
gue el uso de estos servicios y productos de una forma acelerada, como

consecuencia las entidades financieras a reinventare y acelerar su



transformacion para mejorar la experiencia en sus usuarios y no sentirse

limitados al utilizar los canales digitales.

Al respecto, el boletin de prensa de la firma de auditoria EY (2021) sefala

que:

“Si bien la pandemia acelero la utilizacion de la banca digital (47%
mas de usuarios antes de la pandemia, el estudio también muestra
una baja motivada por la desventaja en la seguridad, 1 de cada 10
usuarios han sido victimas de fraude, asi como la dificultad del uso

y la necesidad de tener internet para acceder a ellas”

Segun la encuesta de Ernst & Young, encontramos que los usuarios todavia son
algo prudentes a la hora de utilizar los canales virtuales de los bancos, debido
a la ausencia de confianza en la seguridad que brinda las plataformas digitales,
Asi como la dificultad al utilizar los servicios digitales por falta de capacitacion a

sus clientes.

Al respecto, sobre el diario gestién: Reclamos por operaciones en
aplicativos, el talébn de Aquiles de los bancos, el autor Rocca, K (2023)

sefala que:

” En los dltimos cinco afos, el sector financiero es el que presenta
mayores reclamos; sobre todo, por el uso de las operaciones de
crédito y medios digitales, problema se ahondo por la pandemia de

COVID 19. Parecido también que la situacion se ha agravado debido



a que los usuarios tienen apps de sus entidades en sus celulares.
Ahora, son mas vulnerables ante la delincuencia.” No era tan fuerte.
Ahora, tras la pandemia, la proliferacion de estas operaciones

aumentd”, aseguro.

Por tanto, estas quejas persisten porque algunas personas no estan
capacitadas para utilizar plataformas online para realizar transacciones,
y desde el inicio de la pandemia, casi todos los grupos de edad han

aprendido a realizar transacciones a través de aplicaciones bancarias.

Figura 1. Indecopi: 45 de cada 100 reclamos son contra entidades

financieras | TU-DINERO | GESTION

1.14 SBC - PERU: RECLAMOS PRESENTADOS EN EL SISTEMA FINANCIERO, SEGUN TIPO DE
PRODUCTOQS, ENERO - DICIEMBRE 2022

N  Tipodeproducto  EneZ2 Feb22 Mar22 Abr22 MayZ2 JunZ2 Jul-22 Ago22 Sep?? OctZ2 Now22 Dic22 Toll %

1 Tanets de crédito 1237 1465 1725 1404 1623 1730 1300 1543 1082 1746 1814 1230 1878 4770
2 Préstamo personal B 3 470 30T 4B 40 M3 478 %O 4 457 M7 530 13E
3 Cuenta de hormos W4 481 Mo 3|3 WO I W 3 483 KT B 5173 1313
4 Tarieta de débito W0 M7 W T M3 W/ 2/ M2 o4 B\ W W 4047 0T
5 Crédito de consumo 196 224 251 196 238 188 197 1@ 31 W 24 27 270 BA
& Crédita hipotecario &7 s 87 T8 @ e 4 % & % 5 45 7M 18
7 Cuenta comsnte @ 4 4 B 4 & £ ®B B 8 4 B2 15H
8 Cuenta de haberes BB\ 43 B &£ ¥ 0B W 42 4 4 5 42 1D
] ‘:glr:(i:i;""" on g fondos W W M B B W W ! D M B 4B W
10 Otros 8 80 83 685 w08 e & 8 W8 82 @ e 108 270
Total 271 3069 3619 2852 3312 3402 282 35 AMI 3647 3IMT 2896 B[N 10000

1/ Indluye otros productos financieraos, tales como certificado de depadsito, refinandamiento, cuenta CTS, administracian de fondos mutuas,
servido de corretaje de actives finandieros; entre otros.

Fuente: Plataforma Interactiva del Servicio de Atencion al Ciudadano — PISAC.

Elaboracion: Oficina de Estudios Econdmicos del Indecopi.

file:///C:/Users/ASUS/Downloads/Anuario%20de%20Estad% C3%ADstic

as%20Institucionales%202022.pdf




1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

Conforme a la informacion obtenida, se observa que en los Ultimos afios
el sector financiero presenta mayor numero de reclamos, y actualmente
los usuarios utilizan los canales alternos para realizar sus transacciones,
como podemos observar en el cuadro extraido del Indecopi, el principal
tipo de producto que presenta reclamos es por tarjeta de crédito seguido
por préstamo personal. Considerando que la tendencia de compras por
internet, podriamos entender que los reclamos podrian ser por doble
transaccion y en la demora en atencion. Por lo tanto, la falta de
conocimiento en el uso, asi como una atencién personalizada, seria

algunas de las causas de los reclamos en el sector financiero.

En consecuencia, en el presente estudio se llevé a cabo conforme al
dimensionamiento establecido y nos centraremos en aportar distintos
puntos que permitira mejorar los canales virtuales alternos bancarios y

su incidencia de reclamos de los usuarios.

Delimitacion de la investigacion

Luego de haber descrito la problemética del estudio de investigacion, con
fines metodolégicos, a continuacion, el trabajo se delimité en los aspectos

siguientes:

Delimitacion espacial

La investigacion se hizo en Lima-Metropolitana.

Delimitacion temporal

La investigacion se realizé en el periodo 2020 — 2022



1.1.4. Delimitaciéon social

1.1.5.

En la investigacion, se realiz6 encuestas a través del cuestionario del
modelo escala de Likert, a las personas que realizan tramites en los
diversos canales virtuales alternos bancarios, que son fundamental en

este estudio.

Delimitacion conceptual

Canales virtuales

Segun Gutiérrez, A. y Borja, A. (2011), define que “los canales
virtuales son propuestas de empresas que apoyan a mejorar los pasos,
a través de canales de distribucién, se avanzan los procesos en el area
correspondiente, ayudando a crear, administrar, comercializar y expandir
el negocio junto a la fuerza de ventas que la principal fuente de contacto

con los clientes, pero toda via online” (Pag. 10)

Reclamo de usuarios

Para Castillo, J. (2012), define que considera los reclamos o
guejas son aquellas expresiones formales de las peleas, puesto que un
cliente expresa algun tipo de reclamo se esta tomando en cuenta que sus
conveniencias estan siendo vulnerado por algun participante de una
reunion en particular, ademas, es efectivo sefialar que el conflicto no es

MAas que es una situacion en donde ambos estan interesados (Pag. 18)



1.2 Formulacién del problema.

1.2.1. Problema principal

¢De qué manera los canales virtuales alternos bancarios incide en los

reclamos de usuarios en Lima Metropolitana en el periodo 2020 - 20227

1.2.2. Problemas secundarios

a) ¢Con qué método la plataforma online impacta la agilidad de los

procesos de atencion de los usuarios?

b) ¢En qué medida el asistente virtual influye en la empatia del equipo

de soporte técnico?

c) ¢Coémo influye la banca digital en la diversidad de canales de

comunicacion?

1.3 Objetivos de la investigacion.

1.3.1. Objetivo principal

Se determind la incidencia de los canales virtuales alternos bancarios en

los reclamos de los usuarios en Lima Metropolitana 2020 — 2022.

1.3.2. Objetivos secundarios

a) Se evidencia de qué manera la plataforma online impacta la agilidad

de los procesos de atencion de los usuarios.



b) Se manifesté de qué manera el asistente virtual incide en la empatia

del equipo de soporte técnico.

c) Se demostr6 la influencia de la banca digital en la diversidad de

canales de comunicacion.

1.4 Justificacién de la investigacion.

1.4.1.

Esta investigacion es importante porque va influenciar en el arreglo de

los distintos bancos con el desarrollo de los reclamos de los usuarios.

Este trabajo permitid utilizar como futuras investigaciones acerca de los
arreglos de los reclamos de los usuarios con respecto a los diversos

bancos.

Importancia

El desarrollo de esta investigacion pretendid dar beneficio a los usuarios
en comprender y conocer los canales virtuales alternos bancarios tiene
un impacto positivo en las empresas, pero el uso no adecuado tendria
consecuencias en el aumento de los reclamos. Por lo tanto, el trabajo de

investigacion es importante.



1.4.2. Viabilidad de la Investigaciéon

El presente trabajo de investigacion fue viable ya que conto con
informacion y que también dispuso de los medios necesarios para la
investigacion permitiendo aportar un valor agregado y un mejoramiento

en la investigacion.

1.5 Limitaciones

No se presentaron limitaciones para la realizacion y culminacion del

presente trabajo de investigacion.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales
Burga, N. (2022). De su tesis titulada “Determinacion del riesgo que
perciben los clientes hacia los canales digitales en el Banco de Crédito
del Peru agencia Lambayeque.” Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo para optar el titulo de licenciado en administracion de

empresas

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo que se demostro
el riesgo que observan los clientes hacia los canales digitales. Teniendo
como premisa gue la banca online en los ultimos afios esta evolucionada
de manera rapida ofreciendo una serie de ventajas para los clientes, sin

embargo, como todo producto y servicio que ingresa al mercado tiene sus
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beneficios, pero también presenta riesgos para sus usuarios. Se
realizaron cuestionarios virtuales a una muestra de 189 clientes, la
aplicacion de este método permitié evaluar y analizar que opinan los
usuarios del banco respecto al objetivo de la investigacion, los resultados
obtenidos han mostrado que cierto porcentaje de la poblacién no tienen
confianza en utilizar los canales digitales, debido al tiempo que les genera
en aprender cdmo utilizar la banca online y el temor en la exposicion de
sus datos personales. Entendiendo que la principal causa es el riesgo de
fraude, esto podria ser mitigado con la ayuda del banco brindando

soporte técnico y confianza.

El trabajo de investigacion fue seleccionado por que nos muestra cOmo
se esta desarrollando los canales digitales a nivel nacional, en este caso,
en la agencia Lambayeque. y la similitud que tiene con uno de nuestros
problemas. También nos permite tener un alcance referente a como los
usuarios estan percibiendo los canales digitales y cuéles son las
dificultades, que de acuerdo a las conclusiones la causa principal es el
riesgo de fraude; y que recomendaciones se han brindado, por lo que

podemos concluir que el trabajo nos sirve de apoyo para nuestra tesis.

Herrera, K. (2018). De su tesis titulada “Nivel de conocimiento y uso de
los canales banca mavil e internet, en clientes de Interbank, Moquegua
2017.” Universidad José Carlos Mariategui para optar el titulo de

licenciado en ciencias administrativas y marketing estratégico

El presente trabajo se enfoco en el nivel de conocimiento y uso de la

banca movil e internet de los usuarios del IBK (BANCO INTERBANK) en
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Moquegua, para desarrollar el trabajo se realizaron encuestas a una
muestra de los clientes para determina su aplicacion, Luego de realizar
las pruebas de recoleccion de datos se obtuvo como resultado que los
usuarios tienen un nivel bajo, esto se debe a la falta de interés,
conocimiento y confianza. En consecuencia, podriamos decir que el
problema radica en no estar acostumbrados, ya que gran porcentaje de
la poblacién se encuentra mentalizados en ir a la agencia a realizar sus
operaciones bancarias. También como parte adicional a las conclusiones
del trabajo de investigacion, se plantearon recomendaciones poniendo
énfasis en realizar campafias para el uso de los canales alternos
bancarios, asi como brindar soporte técnico para revertir el nivel de

confianza.

El trabajo de investigacion pone énfasis al conocimiento de los canales
alternos (Banca movil e internet) de los usuarios, y nos permite entender
como esta evolucionando la banca digital desde el afio 2017. Esto nos
permite tener una base para nuestra investigacion tomando como
referencia que una de las recomendaciones de la tesis es brindar soporte
técnico a sus clientes, de esta forma aumentar el nivel de confianza. por
lo que podemos concluir que el trabajo nos sirve de apoyo para nuestra

tesis
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Lijad, J. (2020). De su tesis titulada “Canales digitales y su relacion con
la afluencia de clientes en el BBVA, Agencia Piura 2020.” Universidad

César Vallejo para optar el titulo de licenciado en administracion.

Las nuevas tecnologias en el sector financiero bancario han generado
nuevas formas de satisfacer las necesidades de sus clientes.
Considerando que los clientes encuentran una dificultad en apersonarse
a las oficinas fisicas y teniendo en cuenta las nuevas tendencias,
motivaron el presente trabajo de investigacién que tiene como objetivo
determinar la relacion que tienen los canales digitales con la afluencia de
clientes a sus oficinas. Se realizaron cuestionarios virtuales a una
muestra de la poblacién. Luego de realizar las pruebas de recoleccién de
datos se concluyé que los canales digitales tienen una aceptacion
satisfactoria en los clientes, pero aun se presenta ciertas dificultades,
esto motivado porgue no los clientes no tienen una atencion acelerada a
sus consultas, por lo tanto, aun obliga ir a sus oficinas, por lo tanto, se
requiere implementar nuevas herramientas de atencion a los usuarios

para no generar malestar en sus clientes.

Este trabajo de investigacion nos resulta interesante ya que nos permite
analizar la aceptacion que se tiene a los canales digitales en los usuarios,
pero aun se tiene algunas carencias y limitaciones que influye en un
porcentaje de los usuarios se vean obligados a descontinuarlo y recurrir
a las oficinas de la entidad para realizar sus tramites y operaciones.
También la falta de atencion a sus consultas obliga a tomar otras

opciones y que esto podria terminar en un reclamo a la entidad. por lo
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tanto, podemos concluir que el trabajo nos sirve de apoyo para nuestra

tesis.

2.1.2 Antecedentes internacionales
Toapanta, V. (2023), en su tesis titulada “Modelo de gestién para el
tratamiento de quejas y reclamos de los servicios de atencion al cliente
de la COAC Pablo Mufioz Vega Ltda., en base a la Norma ISO 10002”
investigacion para optar el titulo de magister en sistemas de gestion de

calidad, Universidad central del Ecuador, Quito

Las instituciones deben tratar las quejas y reclamos de manera efectiva
y eficaz, basandose en la importancia y alcance de la satisfaccién del
cliente. Se llevé a cabo una investigacion con el objetivo de obtener una
mejor comprension del proceso de gestidon de la calidad de los servicios
con el fin de aumentar la competitividad de la cooperativa. Se tomd en
cuenta que esta institucion tiene una problematica que es la demora en
la gestion en la resolucion de quejas y reclamos en el area de atencién
al cliente. El objetivo es desarrollar un modelo de gestiébn que pueda
resolver las quejas y reclamos de los servicios de atencion al cliente de
la COAC Pablo Mufioz Vega Ltda., utilizando los estandares de la

industria.

Para abordar el problema actual en la institucion financiera, se llevé a
cabo un analisis racionalista. Este analisis incluyé una variedad de

investigaciones que contribuyeron a la propuesta del modelo de gestion.
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Se ha propuesto un modelo de gestibn que incluye 4 etapas que
mantienen un enfoque enfocado en brindar un servicio de mayor calidad

y abordar este problema en particular.

En nuestra opinion por lo mencionado podemos evidenciar que la gestion
de reclamos de los canales alternos bancarios esta en un proceso de
mejora agilizando la respuesta para el beneficio de los usuarios,
mejorando asi la calidad de servicio que brindan las entidades bancarias,
teniendo asi una confiabilidad en las mismas, partiendo desde una
capacitacion del &rea de atencion al cliente para la orientacion del uso de
los canales virtuales que a primera instancia evitan la acumulacion de los
reclamos de los usuarios que usan estas alternativas para la agilizacion
de sus operaciones bancarias, ofreciendo seguridad ante los robos

cibernéticos, extorciones financieras.

Rivero, L. (2019), en su tesis titulada “La incidencia de la banca
electrénica como canal no convencional para impulsar la inclusion
financiera en Bolivia: Periodos 2007-2017” en la Universidad Mayor de
San Andrés de La Paz- Bolivia; para optar el grado de Economista

Financiero.

La banca electronica ha ganado asi importancia al demostrar su
capacidad para abordar muchas barreras a la inclusion financiera, como
mejorar la cobertura de los servicios financieros, reducir los costos o el
costo de satisfacer necesidades especificas, una herramienta financiera

no convencional. cada segmento de la poblacion.
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La inclusion financiera juega un papel importante en el crecimiento
economico y el desarrollo de un pais. Por lo tanto, es importante que
explore estrategias que puedan mejorar el acceso de los ciudadanos a
los servicios financieros formales. La banca electronica ha ganado asi
importancia al demostrar su capacidad para abordar muchas barreras a
la inclusion financiera, como mejorar la cobertura de los servicios
financieros, reducir los costos o el costo de satisfacer necesidades
especificas, una herramienta financiera no convencional. cada segmento
de la poblacion. América Latina se encuentra en las primeras etapas de
introduccion de 4.444 productos financieros digitales en los modelos de
negocio bancario. La banca electronica en Bolivia estd orientada
principalmente a brindar servicios de informacién, remesas y medios de
pago. Asimismo, la poblacion de ha aumentado en el numero de
personas que realizan operaciones de banca electrénica gracias a la
mejora de la disponibilidad y acceso a servicios de internet y telefonia
movil en todo el pais, canales esenciales para realizar transacciones del

modelo de banca electronica.

Seleccionamos este trabajo de investigacion ya que nos muestra como
se esta desarrollando los canales digitales en Bolivia, donde la
digitalizacion ha pasado hacer un papel importante dentro del desarrollo
de la economia, también nos da un alcance de como los usuarios lo estan
percibiendo al momento de ejecutar sus operaciones financieras
brindando facilidades que otorguen herramientas digital para atraer
nuevos mercados que antes no estaban dentro del alcance de los

usuarios, ya que permite que como pais sean mostrados a la economia
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de los paises viéndolos como un medio de inversion, también permite
poder ver que el uso de los canales virtuales alternos bancarios se
desarrollan a medida que la necesidad del usuario va de la mano con la

economia global.(p.43)

Ledn, J. y Ovalle, K. (2018), en su investigacion titulada “Analisis de la
Implementacién de la Banca Electronica en el Ecuador” de la Universidad

de Guayaquil, Guayaquil- Ecuador.

El objetivo del estudio era analizar la implementacién de la Banca
electrénica y el costo-beneficio de su aplicacion donde concluye que: los
entes financieros determinaron que la banca electronica se asocia con el
termino ganancias, he ahi donde se empieza la implementacion de la
banca electronica por la facilidad de aligerar las actividades de la
institucion sin necesidad de acerarse a los establecimientos, permitiendo

a sus socios manejarlo de una forma segura (pag. 5).

Seleccionamos este trabajo de investigacion ya que nos muestra como
se esta desarrollando los canales digitales en el pais del Ecuador.
También nos da un alcance sobre como el sector bancario esta alineado
a la implementacion de los canales digitales en forma general para los
clientes (usuarios directos), adicionalmente observamos que no hay
mayor impedimento a nivel gubernamental en transmitir el uso de las
herramientas digitales. Determinamos que esto genera que muchos
mercados se vean atraidos por este tipo de herramientas digitales en

dicho pais.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Canales Virtuales

2.2.1.1 Conceptos
Segun Pérez, A. (2022), define que:

La banca digital como varios servicios financieros accesibles por
medio de aplicaciones en diferentes moviles, sin embargo, se
realiza pagos, compras y transferencias que se realizan de forma
rapida y segura por supuesto que también es conocido como una
tecnologia avanzada que ofrece diferentes tipos de servicios que
se puede realizar en cualquier momento, pero siempre existe la
desconfianza de usar la banca digital. (PAG .10)
En esta tesis nos da a entender que la banca digital no es tan seguro
para las personas que no saben utilizarlo por lo que también tienen esa
desconfianza de realizar sus diferentes operaciones porque llega un
momento en que falla y se congela y sin que uno confirme el nombre de
la persona que desea depositar ya se pagd automaticamente, pero como
en este Ultimo tiempo ya pueden confiar porque ya lo han vuelto mas

seguro en realizar a cualquier momento tus operaciones.

2.2.1.2 Plataforma Online

Segun el autor Giraldo, V. (2019), manifiesta que “las plataformas online
son los que hacen posible la realizacion de varios trabajos en un solo

lugar con el internet”.
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Por lo mencionado nos ensefia que las plataformas son de gran apoyo
que nos hacen posible llevar a cabo a realizar varios trabajos que

tengamos que realizar en un solo lugar con el internet.

2.2.1.2.1 Adquisicion de Productos

Segun el Programa de las Naciones Unidas Para El Desarrollo, (2009),

definio que:

La adquisicion de bienes es un proceso el cual empieza que debe
reconocer lo que necesita y la modalidad que desea comprar y
como esta lleva el contrato sin embargo como se termina los

servicios 0 mas que nada la vida util del bien (PNUD, 2009, p.2).

Segun esta tesis podemos identificar que toda compra que deseamos
tenemos que siempre adquirir con un contrato y mas que nada fijarse en
la vida util del producto si nos va a servir para eso se realiza ciertos

procesos para asi poder comprar sin ninguna desconfianza.

2.2.1.2.2 Pago de Servicios

Segun el Diario Gestion, (2023), nos indica que: Es una red que realiza
la siguiente funcion como realizarse pagos en cualquier momento y de

manera confiable (p. 1).

Por lo mencionado que los pagos de servicios son mas faciles de
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realizarlo ya que se realiza a través del celular.

2.2.1.3 Asistente Virtual

Segun el libro, Virtual Analisis, Alfonsina, M. (2020), define que:

Es un agente de software que colabora a los usuarios de
sistema que ayuda a realizar tareas con la relacion humana, sin embargo,
estd programado la tecnologia por lo que supone un aprendizaje que

proviene de una clave para aparecerse a un agente de servicios (p. 3)

Por lo mencionado podemos opinar que los agentes virtuales son un
sistema de gran ayuda por lo que te ayuda a como debemos usarlo y mas
que nada es como se realizara tus operaciones por lo que esto te guia

para que realices tus operaciones.

2.2.1.3.1 Consulta de cuentas personales

Rivas, M. y Villalba, A. (2013), nos menciona que: “La administracién del
dinero sea familiar por supuesto esto complica que recibas mas

ganancias por lo que como gastas también recibes ingresos.”

Sobre esto podemos decir que si uno esta trabajando debe de administrar
de una buena manera tal que, asi como gasta tiene que tiene que trabajar
para poder generar mas ingresos para que asi pueda realizar su

compromiso.
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2.2.1.3.2 Consulta de productos y servicios

Alvarez, G. (2006), nos define que: Es una mejora en el que todas las
areas de las empresas que buscan la ayuda del cliente a participar en el
desarrollo de los productos y apoyar activamente que se realice todos los

productos.

Segun lo mencionado podemos informar que nos facilita a desarrollar

bien los productos que debemos pagar en los distintos bancos.

2.2.1.4 Banca digital

En el articulo, Banca Electronica, el autor Coll, F. (2023), establece que:

La banca electrénica o también llamado banca digital, es un
servicio que permite a los clientes de una entidad bancaria realizar
operaciones financieras a través de medios electrénicos, como internet o
dispositivos como ordenadores, tabletas o teléfonos moviles. En otras
palabras, la banca electrénica es una forma de acceder a los servicios
bancarios sin tener que visitar fisicamente una sucursal bancaria, los
usuarios pueden hacerlo desde la comodidad de sus hogares o desde

cualquier lugar con acceso a internet.
Este articulo nos permite a tener un conocimiento mas sélido respecto a

la definicién de banca digital ya que nos da una explicacién mas detallada

de la banca digital, asi como algunas ventajas respecto a la banca
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tradicional.

2.2.1.4.1 Revision de cuentas

La banca digital permite a los usuarios de las instituciones financieras a
tener control de sus saldos y revisar los movimientos de sus cuentas

bancarias en tiempo real, con solo tener internet y un celular.

2.2.1.4.2 Administracion de tarjetas

La banca digital permite a los usuarios de las instituciones financieras a
tener control de sus tarjetas de crédito y debitd, asi como aperturar

cuentas bancarias en tiempo real.

2.2.1.5 Causas de los canales virtuales

Los canales virtuales tuvieron sus inicios un par de afos antes de la
pandemia, pero la situacion del aislamiento y restriccion sociales fue una
de las causas mas importantes que genero el cambio de la banca

tradicional a la banca digital.

En el articulo: SE ACELERA DIGITALIZACION DE LA BANCA

PERUANA, el autor Tineo, R. (2020), establece que:

El uso de los canales digitales aumenté de manera significativa desde
gue se inicid la pandemia. Segun la Asociacion de Bancos del Peru
(Asbanc) en lo que va del afo las plataformas virtuales han triplicado su
participacion dejando por debajo a los canales presenciales como los
cajeros automaticos y los terminales de puntos de venta (POS).

Hasta mayo de este afno, el 52,2% de las transacciones bancarias se
realizé via canales de atencién virtual. De este porcentaje, la banca movil

constituyo el 28,1% y la web, el 10,9%. “La mayor parte de estos cambios
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se dieron durante abril y mayo cuando se aplicaron las medidas de
confinamiento y la suspension de la produccion. Solo durante esos dos
meses la participacion de la atencion virtual pasé de un tercio a méas de

la mitad”, sefiala el gerente general de Asbanc, Miguel Vargas. (Pag.4)

2.2.1.6 Desventajas y ventajas de los canales virtuales

En el articulo: ¢Y SI YA NO VOY AL BANCO? LAS VENTAJAS DE LA

BANCA DIGITAL, el autor Cruz, P. (2022), establece que:

En una encuesta de Ipsos Peru a mediados de afio, encontramos
que 7 de cada 10 bancarizados del Peru urbano, hace uso de algun canal
de la banca digital, es decir de la banca por internet, banca moévil o
billeteras digitales (Yape, Plin, Tunki, Bim, etc.). Entre los principales
motivos de uso, destacan la rapidez y sencillez de las operaciones, asi
como la comodidad de no tener que desplazarse hacia la agencia y poder

hacer su operacién en cualquier momento o lugar.

Aln queda mucho camino por recorrer y los usuarios lo saben. 8
de cada 10 usuarios de la banca digital quiere que las entidades
financieras les ensefien como sacarles mayor provecho. Y recomiendan,
ahora que estan cada vez mas inmersos en este mundo digital, que los
cuiden garantizando la seguridad de sus operaciones ante posibles
fraudes. No es por nada que las entidades financieras y la SBS lancen
constantemente las recomendaciones para evitar ser vulnerables ante
fraudes, especialmente cuando el acceso se da desde los smartphones.

Segun Osiptel, en los primeros cuatro meses del afio, se registraron 523
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mil teléfonos méviles robados. Una cifra preocupante, especialmente
para aquellos que usamos la banca digital desde estos dispositivos. (p.

6)

Este articulo nos permite tener conocimiento respecto a como esta
percibiendo la poblacion la banca digital, algunas ventajas que segun la
encuesta resalta la rapidez y sencilles de las operaciones sin necesidad
de recurrir a una oficina presencial, pero también nos informa que una
desventaja es la confianza en la seguridad de sus operaciones por

posibles fraudes.

También podemos observar cdmo estaba la situacion de la banca digital

en el afio 2021.
Figura 2. Situacion de la banca digital el afio 2021

BANCA DIGITAL 2021

Al 2021, se estiman 6 mMillones
de usuarios de la banca digital en el Pera urbano
de 18 a 70 anos de los NSE ABCD
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69% 65%
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RECOMENDACIONES PARA INCREMENTAR
EL USO DE CANALES DIGITALES
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. . Que las plataformas
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500/0 descuentos por utilizar 420/0 dar a conocer los
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BANCA MOVIL
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2.2.2 Reclamos de usuarios

2.2.2.1 Conceptos

En el articulo: La gestion de reclamos en la administracion publica, el

autor Pacori, J. (2023), establece que:

El reclamo es el mecanismo de participacion de la ciudadania a
través del cual las personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad
ante la entidad de la Administracion Publica que lo atendi6 o le prest6é un

bien o servicio (p. 2)

De manera enunciativa, el reclamo puede versar sobre los
siguientes aspectos: (i) trato profesional durante la atencion; (ii)
informacion (iii) tiempo de atencion, (iv) acceso a la prestacion de los
bienes y servicios (v) resultado de la gestion o atencion, (vi) confianza de

la entidad ante las personas.

2.2.2.2 Agilidad en los procesos de atencién

En el articulo: Las instituciones financieras deben moverse al ritmo de los

cambios, el autor Lépez, A. (2023), establece que:

Los bancos y otras instituciones de servicios financieros en la
region centroamericana siguen afrontando diversos desafios, tales como
la mejora de la experiencia del cliente, los limites del sector, la nueva

competencia digital, los cambios continuos en las normativas y las
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presiones permanentes para reducir los costos, ademas de los continuos

cambios globales.

Por lo explicado en el articulo, nos hace referencias a como se esta
desarrollando los canales digitales y como aun el desafio es mejorar la calidad

de la experiencia de los clientes al usar la banca digital.

2.2.2.2.1 Solucion de procesos
En el Perq, el caso mas reciente fue del banco Interbank en el 2023, el
problema fue en las fallas de la aplicacion online que los usuarios utilizan
para realizar sus operaciones de pagos a terceros, asi como el malestar

porque en sus billeteras digitales aparecian como si no tuvieran saldo.

2.2.2.2.2. Descarte de procesos

Este inconveniente fue superado pero lo que podemos observar que al
margen que tengan sus canales de atencion a sus clientes y al ser una
entidad financiera grande no esta exenta de fallas, sin perjuicio a la
solucion gque brindaron aun hay mucho por mejorar en sus plataformas

digitales.

2.2.2.3 Empatia del equipo soporte técnico

La empatia es una habilidad social que permite la vinculacion emocional
de las personas para comprender de mejor manera sus emociones, es

decir, ponerse en el lugar del otro.
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2.2.2.3.1 lgualdad con el equipo de soporte

Sobre la igualdad se puede mencionar que cada dia constante debe
realizarse capacitaciones virtuales como también presenciales sin

embargo debe realizarse un reconocimiento igual de su trabajo realizado.

2.2.2.3.2 Comprension con el equipo

En este punto debemos de aprender a escuchar sin embargo a ponerse
en el lugar de la otra persona y ver las soluciones que se le puede dar al
problema por supuesto hacerle un seguimiento sobre el problema que se

presento.

2.2.2.4 Diversidad de canales de atencién

En el articulo: Canales de atencion y medios de comunicacion de la

banca 2021 segun la empresa consultora IPSOS (2021), establece que:

Los canales de atencién tienen por objetivo conocer el uso de los canales
de atencion de las entidades financieras, asi como indagar en los medios
con los que suelen comunicarse con las mismas. Para el 2021 se estima
8.9 Millones de personas bancarizadas lo cual representa el 52% de la
poblacién del Pert urbano de entre 18 a 70 afios. A continuacion, se
muestran los canales de atencion mas usados en el Peru:

Cajero automatico 57%; banca movil 47%; banca por internet 44%;
billetera movil 38%; agente autorizado 37% y ventanilla/Plataforma 22%.
Cifras corresponden a la poblacion del Pert urbano de 18 a 70 afos. (p.

2)
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Este articulo nos permite tener un conocimiento mas solido respecto a la
definicion de canales de atencion ya que nos da una explicacibn mas
detallada y en estadistica sobre los distintos canales de atencién que

actualmente se usan.

2.2.2.4.1 Percepcion de los canales
Canales mas seguros y confiables: banca por internet y la atencion en
ventanilla/plataforma.
Mas faciles de usar: Banca mévil y banca por internet.
Mas personalizados: Banca Movil.

Mas rapidos de usar: Billetera movil y banca movil.

2.2.2.4.2 Medios que prefieren los usuarios para contactar con entidades
bancarios
El 65% de los usuarios bancarizados prefiere las llamadas telefonicas, el
36% prefiere el uso de correo electronico, el 32% prefiere el WhatsApp y

el 19% el uso de redes sociales.

2.2.2.5 Tipos de reclamos en el sector financiero
En el articulo: Problemas mas recurrentes en el sector financiero segun

el autor: Autoridad de proteccién al consumidor INDECOPI, (2023),

establece que:

En lo que va del afo, Indecopi recibi6 mas de 7,500 reclamos por
problemas asociados a servicios y productos financieros. Esto,
principalmente, porque las empresas no cumplen con el deber de

idoneidad, que se refleja en conductas como: realizar cobros indebidos
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de comisiones e intereses, no devolver depdsitos o fondos, entre otras,
que afectan al usuario. El uso de los canales digitales aument6 de
manera significativa desde que se inicid la pandemia. Segun la
Asociacion de Bancos del Pert (Asbanc) en lo que va del afio las
plataformas virtuales han triplicado su participacion dejando por debajo a
los canales presenciales como los cajeros automaticos y los terminales
de puntos de venta (POS). La segunda conducta mas recurrente, en
cuanto a reclamos, fue las operaciones no reconocidas, a través de
diversos canales virtuales como el Internet, aplicativos méviles y otros,
asi como las transacciones fraudulentas en cajeros automaticos o

consumos con tarjeta (p. 7)

Para que los consumidores puedan evitar los problemas mencionados,

el Indecopi brinda las siguientes recomendaciones:

1. Evite el sobreendeudamiento. No contrate mas tarjetas de crédito
de las que necesita.

2. Si va a contratar, compare las tasas antes de adquirir algan
producto financiero.

3.  Cuide sus tarjetas de crédito y débito. No comparta su clave con
terceros.

4. Revise su estado de cuenta. El envio a su correo electrénico es
gratuito.

5. Pague puntualmente sus cuotas para mantener un buen historial
crediticio.

6. Abone el monto total de su tarjeta, o en su defecto, pague mas del

minimo.
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7. Prepague su deuda con ingresos extra y evite pagar mas
intereses.
8.  Solicite una constancia de no adeudo cuando cancele un crédito.
9. Elija al notario y a la aseguradora de su preferencia; es su
derecho.
10. Consulte periddicamente su reporte de deudas en la web de la

SBS.

2.2.2.6 Ventajas y desventajas de los reclamos de usuarios

En el articulo: El talon de Aquiles de los bancos y la evolucién de los reclamos,

el Diario Gestién, (2023), establece que:

El sector que presenta mas reclamos en el Peru es el sistema financiero.
De acuerdo con la Asociacion de Bancos del Peru (Asbanc), por cada 10

mil operaciones hay seis reclamos por parte de los usuarios.

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de
la propiedad intelectual (Indecopi) precisé a Gestién que, en el primer
trimestre, se recibieron 11,230 reclamos, cifra que representa el 35.29%

de todos los reclamos presentados a nivel nacional.

Asimismo, detallan que las entidades con mayor nimero de reclamos

fueron: BCP, Interbank y BBVA.

La funcionaria de Indecopi indic6 que, en los ultimos cinco afos, el sector
financiero es el que presenta mayores reclamos; sobre todo, por el uso

de las operaciones de crédito y medios digitales, problema se ahondo,
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por la pandemia de COVID-19. Preciso, también, que la situacion se ha
agravado debido a que los usuarios tienen apps de sus entidades en sus
celulares. Ahora, son mas vulnerables ante la delincuencia. “No era tan
frecuente. Ahora, tras la pandemia, la proliferacion de estas operaciones

aumentd”, aseguro.

Por su lado, Nancy Figueroa, defensora del Cliente Financiero de la
Asociacion de Bancos del Peru (Asbanc), dijo que la pandemia hizo que

las personas tengan reclamos mas llevados hacia lo tecnolégico.

Por ello, contd, la Defensoria del Cliente Financiero tuvo que trabajar en
atender mas reclamos de manera online. En esa linea, detallé que, a
mayo del 2023, han atendido 2,288 reclamos, que representa el 95% de

lo que atendieron en el 2022.

Figueroa sefial6, ademas, que la Defensoria del Cliente Financiero puede
cumplir labores de ayuda al consumidor. Ella recomienda que, ante una
irregularidad, primero se debe presentar al banco, si este no cumple con
el periodo de espera o0 no acepta el reclamo, puedes acudir a la

Defensoria.

La entidad busca solucionar el problema en 40 dias y en la mayoria de

casos se resuelve a favor del usuario. En caso el usuario no se sienta

contento puede acudir a Indecopi.
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El equipo de la defensoria esta conformado por abogados que investigan
los casos y cuentan con una tasa de 100% que los bancos cumplen con
lo estipulado.

‘Los escuchamos, atendemos, conciliamos y las entidades estan

alineadas para mejorar la atencioén”, concluyo.

2.3 Definiciones conceptuales

Reclamo: Inconformidad de algo que no es injusto o que no se esta de

acuerdo.

Administracién: Es un sistema de reglas para lograr una forma mas

eficaz de formar una organizacion social.

Agentes: Es el responsable del inicio del movimiento.

Cuentas: Son registros ordenados de forma ordenada las transacciones

financieras.

Bancos: Son las entidades organizadas por una ley y que se dedican a

trabajar con el dinero.

Canales: Es donde se envia y recibe el mensaje de las operaciones.
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CAPITULO Il HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis General

Los canales virtuales alternos bancarios inciden en los reclamos de los

usuarios en Lima Metropolitana 2020-2022.

3.2 Hipoétesis Especificas

a) La plataforma online impacta en la agilidad de los procesos de atencion a

los usuarios.

b) El asistente virtual incide en la empatia del equipo de soporte técnico.

c) La banca digital influye en la diversidad de canales de comunicacion.
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3.3 Operacionalizacién de variables

3.3.1. Variable independiente:

Tabla 1. X1: Canales virtuales alternos bancarios

DEFINICION Segun Vargas, A. (2021) nos dice que:
CONCEPTUAL
La banca digital es el resultado de la suma de la banca
tradicional y el internet donde se ofrecen servicios
bancarios a través de una pagina web o aplicacion mévil.
Por lo comentado en lo siguiente podemos observar que
los servicios bancarios se hacen por medio de un celular
ya que asi podemos realizar nuestras transferencia y
pagos de servicios mas rapido y eficiente.
CANALES INDICADORES INDICES
VIRTUALES ——
X1. PLATAFORMA | X.1.1. Adquisicion de
ALTERNOS
ONLINE productos
BANCARIOS
X.1.2. Pago de servicios
X2. ASISTENTE | X.2.1. Consultas de cuentas
VIRTUAL personales.
X.2.2. Consultas de productos
y servicios.
X3. BANCA DIGITAL X.3.2. Revisién de cuentas
X.3.4. Administracion  de
tarjetas
ESCALA ORDINAL
VALORATIVA
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3.3.2. Variable dependiente:

Tabla 2. Y1: Reclamos de los usuarios

DEFINICION
CONCEPTUAL

Zeithaml, V. y Bitner, M. (2002) sostienen que: “la calidad en el
servicio es como una ‘“evaluacion dirigida que refleja las
percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del
servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
tangibles” (p. 93) La calidad de servicio, es ofrecer servicios de
calidad ha dejado de ser opcional, ya que el incremento de la
competencia y el desarrollo tecnoldgico han puesto en evidencia
gue las estrategias competitivas de las empresas no pueden estar
basadas Unicamente en los productos fisicos, sino en el servicio
que éstas ofrecen, lo que les dara el caracter distintivo. (Zeithaml

y Bitner, 2002, p. 93)

RECLAMOS
DE LOS
USUARIOS

INDICADORES INDICES

Y1. AGILIDAD EN LOS |Y.1.1 Solucion de los procesos

PROCESOS DE ATENCION Y.1.2 descarte de procesos

Y2. EMPATIA DEL EQUIPO |Y.2.1 Igualdad con el equipo de
DE SOPORTE TECNICO soporte

Y.2.2 Comprension con el equipo

Y3. DIVERSIDAD DE | Y.3.1 Mayoridad de canales de
CANALES DE | comunicacion

COMUNICACION Y.3.2 Distintos tipos de canales

de comunicaciéon

ESCALA
VALORATIVA

ORDINAL
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CAPITULO IV METODOLOGIA

4.1 Disefio metodoldgico

4.1.1. Tipo de investigacién

La presente investigacion se considera una investigacion aplicada debido
a que se desarrolla mediante la utilizacion de técnicas, leyes y normas
gue llevan a cabo la adquisicion de la informacién. Se usa la técnica de

recopilacion de datos mediante la encuesta.

Asimismo, nos permitid obtener el sustento cuantitativo que nos va a
permitir llegar a las conclusiones sobre nuestro tema “Canales virtuales
alternos bancarios y su incidencia en los reclamos de los usuarios en

Lima Metropolitana 2020 — 2022".

36



Por lo tanto, el disefio de la investigacion fue el siguiente:

Figura 3. Tipo de Investigacion
/ VI
RP \

VD

Donde:

O: Observacion.

RP: Realidad problemaética.
VI: Variable Independiente.

VD: Variable Dependiente.
R: Resultado.

4.1.2. Nivel de investigacion

Es una investigacion de nivel descriptivo, correlacional, explicativo y no
experimental son apropiados para la tesis, de esta manera podra

describir, analizar, explicar y establecer relaciones entre las variables.

4.1.3. Método de investigacion

En la presente investigacion se utilizd el método inductivo-deductivo,
analitico, estadistico, descriptivo y de sintesis, entre otros, que conforme

se desarrolle el trabajo se aplicé indistintamente.

37



4.1.4. Disefio de investigaciéon

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, porque no se
realizo la manipulacion de las variables y se determina cual es la relacion
entre un conjunto de variables de una investigacion por objetivos,

organizado de acuerdo con el siguiente esquema.

Se tomo una muestra en la cual se cumple la relacion:

Muestra: Ox r Oy

Donde:

Muestra = subconjunto representativo de la poblacion.
O = Observacion.

x = Canales virtuales alternos bancarios.

y = Reclamos de usuarios.

r = Relacion entre variables.

4.1.5. Enfoque

En la presente tesis titulada “Canales virtuales alternos bancarios y su
incidencia en los reclamos de usuarios en Lima Metropolitana 2020 —
20227, se utilizé el enfoque cuantitativo, sin embargo, se han considerado
documentos, normas de derecho tributario, opiniones de expertos,

percepciones de los empresarios.
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4.2 Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion (N)

La poblacion objeto de estudio esta conformada por 41 personas de los
canales alternos bancarios dentro de 5 bancos vinculadas a empresas
de diversos rubros, la informacion recopilada se realizé a través de los
usuarios que utilizan la banca por internet, esta cuenta con la
participacion de contadores y administradores que pueda responder a las

interrogantes.

Es por ello que se tomd en cuenta la siguiente informacion tal como se

muestra en la Tabla 3

Tabla 3. Poblacion considerada especializada para encuestas

TOTAL, DE POBLACION
RUC NOMBRE
USUARIOS ESPECIALIZADA
20475428634 BANCO BCP 1160 16
20100171814 BANCO BBVA 783 11
BANCO
20605140964
SCOTIABANK 675 8
BANCO
20305875296
INTERBANK 2086 6
BANCO DE LA
20101294359
NACION 223 5
N = 4927 n =46
Fuente: https:/lwww.sbs.gob.pe/numero-de-reclamos-de-bancos-y-
financieras

Elaboracién: propia
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4.2.2. Muestra (n)

Para el presente trabajo hemos optado por el muestreo aleatorio simple
estratificado ya que permite disminuir los costos de estudio estadistico
debido a que no serd necesario estudiar el total de la poblacion. Es
importante aplicar la formula correctamente ya que un error en la muestra

puede conllevar a obtener conclusiones equivocadas o erradas.

Para técnicas de encuesta, la formula para hallar el tamafio 6ptimo de la

muestra se detalla a continuacion:

_ Z°PQN
~ EX(N-1)+Z2PQ

n

Donde

n = Muestra representativa

N = Tamafo de la poblacién que consiste en 41 personas que utilizan
las plataformas en linea integradas por contadores y administradores
ubicados en Lima Metropolitana.

Z =1.96 es el valor crucial de la abscisa de la curva normal para una
probabilidad con el 95% de confianza.

E = Margen de error muestral 5%.

p = Probabilidad de éxito (0.50).

Q = Probabilidad de fracaso (0.50).

aplicando la férmula, se obtiene:

~ (1.96)2(0.5)(0.5) (46)
"= 0.05)2(46 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
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4417
=707

n=41 colaboradores especializados

Un total de 41 personas representa la muestra que se realizara a los
gerentes de las organizaciones, contadores y administradores ubicados
en Lima Metropolitana, con este valor se consigue el factor de distribucion

muestral.

n

(fdm) =nIN n; =—%* Ni,dondei =1,2,3..,k

PN
k = nimero de estratos en la poblacion
Fdm = 41/46 nl: 16*0.8951=15
fdm = 0.8951 n2:11*0.8951= 10
Tal como se muestra en la siguiente Tabla 4
Verificacion
46 x 0.8951 = 41.1746, aproximadamente un total de 41 personas
coincidiendo de esta manera con la muestra seleccionada en la férmula

de la seccion 4.2.2

Tabla 4. Distribucion muestral para las Encuestas

CODIGO NOMBRE | POBLACION (N) ,MueStra ")
Indice: 0.8951
66666668634 XXXXXXXXXX 16 15
66666661814 XXXXXXXXXX 11 10
66666660964 XXXXXXXXXX 8 7
66666665296 XXXXXXXXXX 6 5
66666664359 XXXXXXXXXX 5 4
TOTAL 46 41

Elaboracion propia
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4.3 Técnica de recoleccion de datos

4.3.1.

4.3.2.

Descripcion de los métodos, técnica e instrumentos

La técnica que utilizé para la presente investigacion sera la encuesta el
cual se aplicara a los gerentes de las organizaciones, contadores y

administradores ubicados en Lima Metropolitana.

El instrumento que se utilizé en la presente investigacion sera el
cuestionario conformado por 14 preguntas realizadas en relacién con las
variables, indicadores e indicese que fueron definidos en la estructura del
presente trabajo de investigacion. Asimismo, la encuesta tendra 5
alternativas en la escala de Likert para que los encuestados puedan

responder de acuerdo a su criterio.

Procedimiento de comprobacion de validez y confiabilidad

Validez
Definimos a la validez como la exigencia de que el instrumento cumpla la
funcibn de medir con eficiencia, corresponde las preguntas del

instrumento que deben partir para todos los indicadores.

Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la solidez de los instrumentos utilizados ya
una vez como prueba, para el presente trabajo de investigacion se realizé
una prueba para justificar la validez del instrumento.

Para garantizar la confiabilidad en el presente trabajo de investigacion,
se aplicé las encuestas al 100% de la muestra de contadores y

administradores. Los datos obtenidos seran procesados con el SPSS
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para la obtencién del indicador de confiabilidad llamado el Alfa de

Cronbach.
Rango de variacion

0sacs1

En el estudio actual se empleo el método de varianzas, y la formula

para su calculo se realizo a través del software estadistico SPSS.

Siendo:
K = ndmero de items.
Si2= Varianza del nUmero de items.

St2= Varianza total de los valores observados.

Aplicando la metodologia del Alfa de Cronbach, aplicAndolo al 100% de

la muestra se obtienen los siguientes resultados.

Tabla 5. Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 41 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 41 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente Prueba piloto SPSS V.27 al 100% de la muestra
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Tabla 6. Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 740 14

Fuente Prueba piloto SPSS V.27 al 100% de la muestra

INTERPRETACION

El resultado estadistico es de 0.740 de la investigacion titulada
“CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS Y SU INCIDENCIA
EN LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS EN LIMA METROPOLITANA
2020 - 2022” y como conclusion el indice que nos brinda el alfa de
Cronbach es de confiabilidad buena.

Asimismo, esta Tabla 7 ha sido elaborado con el programa Microsoft

Excel y refleja la estadistica de confiabilidad.

Tabla 7 - Rangos de Nivel de Confiabilidad

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad
coeficiente alfa de Cronbach de los Item analizados
[0; 05] Inaceptable
[0,5; 0,6] Pobre
[0,6; 0,7] Cuestionable
[0,7; 0,8] Aceptable
[0,8; 0,9] Bueno
[0,9; 1] Excelente

Fuente: Analisis de confiabilidad y validez
Asimismo, con el programa Microsoft Excel también hemos realizado la
prueba piloto al 100% de la muestra, refleja la estadistica de confiabilidad

buena.
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El resultado estadistico es de 0.740 y como conclusion el indice que nos

brinda el alfa de Cronbach es de confiabilidad buena. Tal y como lo

vemos en la Tabla 8.

Tabla 8. Resumen y Procesamiento de datos en Microsoft Excel

Y3

Y2

Y1

X3

X2

X1

11 12 13 3 TOTAL

10

57
60
55
61

52
58
60
61

48
58
57
63

56
49

52
60
52
56
67

58
57
56
57
50
56
57
62

59
52

56
50
58
56
58
56
58
59
59
32
38
33

2246

0.737 1 0.090 | 1.690 | 2.106 | 1.862 | 1.369 | 0.859 | 1.075 | 0.548 | 0.728 | 1.345 | 0.971 | 0.512 | 1.219

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

VAR.P

Fuente: Resultado de las encuestas

Elaboracién: Propias
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Coeficiente de alfa de
(94 Cronbach
Numero de
K item
Z Sﬁ ) Sumatoria de varianza de los items
S’
T Varianza de la suma de los items

0.74024

14

15.93658

50.97561

Interpretacion:

Interpretacion: Después de realizar la prueba de confiabilidad de nuestra
investigacion titulada “CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS Y
SU INCIDENCIA EN LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS EN LIMA
METROPOLITANA 2020 - 2022” y se obtiene un resultado de 0.80202,

considerando el nivel de Confiabilidad del alfa de Cronbach el resultado

obtenido es bueno por consiguiente nuestra encuesta es valida.

4.4 Técnica para el procesamiento de la informacion

Para el presente trabajo se utilizard como técnicas las siguientes: las

tablas de distribucion de frecuencias, representaciones graficas y la

interpretacion.
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Técnica de Estadistica Inferencial
Para el procesamiento y analisis de datos recolectados de nuestra
investigacion se hard uso del programa computacional SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) edicion IBM SPSS Statisfics 26.
Programa estadistico que es utilizado con mas frecuencia en diversas
investigaciones de ciencias sociales. Ademas, se utilizard el modelo de

correlacion de Pearson y nivel de confianza del 95%.

4.5 Aspectos éticos

En el presenta trabajo de investigacion se realizara bajo los principios y
valores éticos decretados en las normas que regulan el desarrollo de la
elaboracion de tesis para las investigaciones de la seccion de pregrado

de la Universidad de San Martin de Porres.

Es necesario resaltar la veracidad de los datos obtenidos y la objetividad

imparcial de los datos resultantes de la investigacion.

Mencionar los principales principios éticos celebrados por el Colegio de

contadores Publicos del Peru:

e Respeto.

e Responsabilidad.
e Integridad.

e Confidencialidad.
¢ Objetividad.

e Independencia.
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Reconocimiento a los autores que han tenido en el presente proyecto.

Se respetara los cadigos de ética en el desarrollo del presente trabajo de
investigacion, al elaborarlo con la influencia de ellos al realizar los
comentarios y exposicion de los resultados y conclusiones de la
investigacion en la oportunidad de interactuar con las personas incluidas

en la muestra con cordialidad y respeto.
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CAPITULO V RESULTADOS

5.1 Presentacion

El presente capitulo corresponde al trabajo de campo realizado a 5
bancos vinculados a empresas de diversos rubros de Lima Metropolitana,
las cuales estuvieron conformadas por contadores y administradores en
base a la investigacion “Canales Virtuales Alternos Bancarios y su
incidencia en los reclamos de los usuarios en Lima Metropolitana

2020 - 2022”.

Los resultados obtenidos comprenden el desarrollo de los siguientes

objetivos especificos:
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a. Se evidencia de qué manera la plataforma online impacta la
agilidad de los procesos de atencion de los usuarios.

b. Se manifestd de qué manera el asistente virtual incide en la
empatia del equipo de soporte técnico.

C. Se demostré la influencia de la banca digital en la diversidad de

canales de comunicacion.

5.2 Interpretacion De Resultados

Mediante la aplicacién de la técnica de encuesta dirigida a las empresas
industriales de fabricacion de aluminio, se presentan e interpretan, en
forma descriptiva, utilizando la estadistica descriptiva, los siguientes
resultados: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, En desacuerdo, Totalmente en desacuerdo.

Definitivamente no, Probablemente no, Desconozco, Probablemente si,

Definitivamente si.

Variable X: Canales Virtuales Alternos Bancarios

5.2.1. Ante la pregunta (X) ¢, Considera usted que los canales virtuales alternos
existentes requieren de mayor mantenimiento y/o actualizaciones para un

mejor funcionamiento a fin de evitar mayores reclamos de usuarios?
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Tabla 9. Los canales virtuales alternos y las actualizaciones de los

reclamos de usuarios

CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFINITIVAMENTE NO 1 2,4 2,4
PROBABLEMENTE NO 1 2,4 4,9
DESCONOZzZCO 1 2,4 7,3
PROBABLEMENTE Si 6 14,6 22,0
DEFINITIVAMENTE Si 32 78,0 100,0
Total 41 100,0

Fuente SPSS versioén 27 Canales virtuales alternos bancarios

Figura 4. Los canales virtuales alternos y las actualizaciones de

los reclamos de los usuarios

CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS

W DEFINITIVAMENTE NO
B PROBABLEMENTE NO
W DESCONOZCO

E PROBABLEMENTE Sl

M DEFINITIVAMENTE Sl

Fuente SPSS version 27 Canales virtuales alternos bancarios
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Con respecto a la Tabla 9 y la Figura 4, se obtuvo que un 78.05% de los
encuestados de un total de 41 mencionan la alternativa definitivamente si,
seguido con un 14.6% estan en duda por eso respondieron probablemente si.
Por otra parte, el 2.4% mencionan lo siguiente (definitivamente no +

probablemente no + desconozco).

De acuerdo, a la pregunta, permite determinar que la gran mayoria de usuarios
prefieren que cada vez que falla las plataformas en linea donde se realiza
distintos tipos de transacciones se realice definitivamente los mantenimientos y
Su respectiva actualizacién para que asi ya no exista mas reclamos de los

usuarios.

5.2.2. Ante la pregunta (X1.1) ¢Cree usted que hoy en dia la adquisicion de
productos, a través de las plataformas online han generado mayor

desconfianza o descontento en los usuarios?

Tabla 10. La adquisicion de productos y las plataformas online

de los reclamos de los usuarios.

ADQUISICION DE PRODUCTOS

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFINITIVAMENTE 1 2,4 2,4 2,4
NO
PROBABLEMENTE 3 7,3 7,3 9,8
NO
DESCONOZCO 1 2,4 2,4 12,2
PROBABLEMENTE Si 21 51,2 51,2 63,4
DEFINITIVAMENTE Si 15 36,6 36,6 100,0
Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 Adquisicion de productos
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Figura 5. La adquisicion de productos y las plataformas
online de los reclamos de los usuarios.

ADQUISICION DE PRODUCTOS

W DEFINITIVAMENTE NO
B PROBABLEMENTE NO
W DESCONOZCO

I PROBABLEMENTE S

M DEFINITIVAMENTE SI

Fuente SPSS version 27 Adquisicion de productos

Con respecto a la Tabla 10 y la Figura 5, se obtuvo que un 51.22% de los

encuestados de un total de 41 mencionan probablemente si, seguido con

un 36.59% de los encuestados indican probablemente si. Asimismo, un

7.32% de los encuestados indican probablemente no. Por otra parte, el

2.44% de los encuestados indican que (definitivamente no +

desconozco).

De acuerdo a esta pregunta, permite determinar que gran parte de los

usuarios que realizan la adquisicion de productos mediante las

plataformas online todavia tiene esa desconfianza por lo que la misma

plataforma no es seguro para que los usuarios puedan realizar la

adquisiciéon de productos porque existe mucha estafa por las plataformas

online.
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5.2.3. Ante la pregunta (X1.2) ¢ Cree usted que los pagos de servicios se

deben realizar a través de las plataformas online?

Tabla 11. Los pagos de servicios y las plataformas online de los
reclamos de los usuarios.

PAGO DE SERVICIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje valido acumulado

Valido TOTALMENTE EN 6 14,6 14,6 14,6

DESACUERDO

EN DESACUERDO 7 17,1 17,1 31,7

NI DE ACUERDO NI EN 12 29,3 29,3 61,0

DESACUERDO

DE ACUERDO 9 22,0 22,0 82,9

TOTALMENTE DE ACUERDO 7 17,1 17,1 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 Pago de servicios

Figura 6. Los pagos de servicios y la plataforma online de los
reclamos de los usuarios.

PAGO DE SERVICIOS

@ TOTALMENTE EN
DESACUERDO

M EN DESACUERDOD

@ | DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO

B DE ACUERDO

B TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente SPSS version 27 Pago de servicios
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Con respecto ala Tabla 11y la Figura 6, se obtuvo que un 29.27% de los
encuestados de un total de 41 no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
seguido con un 21.95% de los encuestados indican que estan de
acuerdo. Asimismo, un 14.67% de los encuestados indican que estan
totalmente en desacuerdo. Por otra parte, el 17.07% de los encuestados

indican que (totalmente de acuerdo + en desacuerdo).

De acuerdo a esta pregunta, se demuestra existe una mayoria de
usuarios que tienen esa desconfianza en realizar sus pagos de servicios
ya que prefieren ir a pagar en los agentes o puestos autorizados donde
se realiza los pagos de servicios por lo mismo que lo pueden estafar

mediante la banca digital.

5.2.4. Ante la pregunta (X2.1) ¢Esta de acuerdo en interactuar sus

consultas de las cuentas personales con el asistente virtual?

Tabla 12. Las consultas de las cuentas personales y el asistente
virtual de los reclamos de usuarios.

CONSULTA DE CUENTAS PERSONALES

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFINITIVAMENTE NO 15 36,6 36,6 36,6
PROBABLEMENTE NO 8 19,5 19,5 56,1
DESCONOZCO 4 9,8 9,8 65,9
PROBABLEMENTE Si 10 24,4 24,4 90,2
DEFINITIVAMENTE Si 4 9,8 9,8 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 consultas de cuentas personales
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Figura 7. Las consultas de las cuentas personales y el asistente
virtual de los reclamos de usuarios.

CONSULTA DE CUENTAS PERSOMNALES

W DEFINITWVAMENTE MO
B PROBABLEMENTE NO
W DESCONOZCO

B PROBABLEMENTE SI

W DEFINITIVAMENTE SI

Fuente SPSS version 27 consultas de cuentas personales

Con respecto a la Tabla 12 y la Figura 7, se obtuvo que un 36.59% de los
encuestados de un total de 41 indican definitivamente no, seguido con un
24.39% de los encuestados indican probablemente si. Asimismo, un
19.51% de los encuestados indican probablemente no. Por otra parte, el

9.76% de los encuestados indican que (definitivamente si + desconozco).

De acuerdo a esta pregunta, se demuestra existe una mayoria de
usuarios que si realizan las consultas de sus cuentas personales ya que
les brinda mayor informacién al momento que la entidad bancaria no te
avisa cuando verificas un monto retenido y no sabes de que te han
descontado por eso es que las personas realizan las consultas para que

estén conformes.
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5.2.5. Ante la pregunta (X2.2) ¢ Considera usted eficiente las consultas de

productos y servicios por el asistente virtual?

Tabla 13. Las consultas de productos y servicios y el asistente

virtual de los reclamos de usuarios.

CONSULTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFINITIVAMENTE NO 10 24,4 24,4 24,4
PROBABLEMENTE NO 11 26,8 26,8 51,2
DESCONOZCO 5 12,2 12,2 63,4
PROBABLEMENTE Si 11 26,8 26,8 90,2
DEFINITIVAMENTE Si 4 9,8 9,8 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 consultas de productos y servicios

Figura 8. Las consultas de productos y servicios y el asistente

I virtual de los reclamos de usuarios.

CONSULTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

W DEFINITIVAMENTE NO
W PROBABLEMENTE NO
W DESCONOZICO

[ PROBABLEMENTE SI

W DEFINITIVAMENTE S

Con respecto a la Tabla 13 y la Figura 8, se obtuvo que un 51.22% de los

encuestado de un total de 41 indican que no (probablemente no +
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definitivamente no) es eficiente la atencion del asistente virtual, pero el
36.59% (probablemente si + definitivamente si) considera que, si es
eficiente. también el 12.20% de los encuestados que desconoce del

tema.

De acuerdo a esta pregunta, permite deducir que los usuarios todavia
tienen esa desconfianza en consultar sobre los productos y servicios por
lo que a veces falla el sistema de la banca digital y ya no puede pagar tus

recibos moviles ni tampoco tus servicios como son agua y luz.

5.2.6. Ante la pregunta (X3.1) ¢ Considera usted que la banca digital es
confiable y beneficia al usuario al momento de hacer la revision de

cuentas?

Tabla 14. La banca digital y la revisiéon de cuentas de los
reclamos de los usuarios.

REVISION DE CUENTAS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido DEFINITIVAMENTE NO 4 9,8 9,8 9,8
PROBABLEMENTE NO 1 2,4 2,4 12,2
DESCONOZzZCO 2 4,9 4,9 17,1
PROBABLEMENTE Si 21 51,2 51,2 68,3
DEFINITIVAMENTE Si 13 31,7 31,7 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 revision de cuentas
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Figura 9. La banca digital y la revision de cuentas de los
reclamos de los usuarios.

REVISION DE CUENTAS

B DEFINITIVAMENTE NG
B FROBABLEMENTE NO
B DESCONOZICO

B PROBABLEMEMTE S|

W DEFINITVAMENTE SI

Fuente SPSS version 27 revision de cuentas

Con respecto a la Tabla 15y la Figura 8, se obtuvo que un 51.22% de los
encuestados de un total de 41 indican probablemente si, seguido con un
31.71% de los encuestados indican definitivamente si. Asimismo, un
9.76% de los encuestados indican definitivamente no. Por otra parte, el
4.86% de los encuestados indican desconozco. Por ultimo, el 2.44% de

los encuestados indica probablemente si.

De acuerdo, a la pregunta, se muestra que la gran parte de usuarios
tienen confianza en la banca digital y uno de sus beneficios que perciben
es tener la posibilidad de revisar sus cuentas en cualquier momento y

lugar.
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5.2.7. Ante la pregunta (X3.2) ¢La administracion de tarjetas de crédito y
débito mediante la banca digital influyeron en el impacto de la salud

financiera?

Tabla 15. La administracion de tarjetas y la banca digital de los
reclamos de los usuarios.

ADMINISTRACION DE TARJETAS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 3 7,3 7,3 7,3
NI DE ACUERDO NI 6 14,6 14,6 22,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 15 36,6 36,6 58,5
TOTALMENTE DE 17 41,5 41,5 100,0
ACUERDO
Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 Administracion de tarjetas

Figura 10. La administraciéon de tarjetas y la banca digital de los
reclamos de los usuarios.

ADMINISTRACION DE TARJETAS

B EN DESACUERDC

[ MVIL.DE ACUERDO NIEN
DESACUERDO

W DE ACUERDO
W TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente SPSS version 27 Administracion de tarjetas
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Con respecto a la Tabla 15 y la Figura 10, se obtuvo que un 41.46% de
los encuestados de un total de 41 si estan totalmente de acuerdo, seguido
con un 36.59% de los encuestados indican que estan de acuerdo.
Asimismo, un 14.63% de los encuestados indican que estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, el 7.32% de los encuestados
indican que estan en desacuerdo. Una alternativa no ha sido considerada
por los encuestados, por tal motivo el programa SPSS la suprimié de la

Tabla 15y la Figura 10.

De acuerdo, a la pregunta, se muestra que los usuarios estan de acuerdo
gue la administracion de sus tarjetas mediante la banca digital influye en

la salud financiera.

Variable Y: Reclamos de los usuarios

5.2.8. Ante la pregunta (Y) ¢ Considera que los reclamos de los usuarios
por el uso de canales virtuales bancarios se incremento

drasticamente la pandemia?

Tabla 16 Los reclamos de los usuarios y los canales virtuales.

RECLAMOS DE LOS USUARIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFINITIVAMENTE NO 2 4,9 4,9 4,9
PROBABLEMENTE NO 1 2,4 2,4 7,3
DESCONOZCO 3 7,3 7,3 14,6
PROBABLEMENTE Si 15 36,6 36,6 51,2
DEFINITIVAMENTE Si 20 48,8 48,8 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS versiéon 27 reclamos de los usuarios
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Figura 11. Los reclamos de los usuarios y los canales virtuales.

RECLAMOS DE LOS USUARIOS

I DEFINITMAMENTE NO
B FROBABLEMENTE NO
W DESCONCZCO

E PROBABLEMEMTE S|

M DEFINITIVAMENTE SI

Fuente SPSS version 27 reclamos de los usuarios

Con respecto a la Tabla 16 y la Figura 11, se obtuvo que un 48.78% de
los encuestados de un total de 41 indican definitivamente si, seguido con
un 36.59% de los encuestados probablemente si. Asimismo, un 7.32%
de los encuestados indican desconozco. Por otra parte, el 4.88 % de los
encuestados indican definitivamente no. Por dltimo, el 2.44% de los

encuestados indican probablemente no.

De acuerdo, a la pregunta, permite deducir que si hubo un aumento en
los reclamos de los usuarios por el uso canales virtuales durante la

pandemia debido a que nadie podia capacitarnos en cémo utilizarlo.
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5.2.9. Ante la pregunta (Y1.1) ¢ Usted cree que la agilidad de procesos de
atencién debe actualizarse cada periodo acorde con los avances
tecnologicos a fin de agilizar una respuesta mas asertiva a la

solucién de procesos de atencion?

Tabla 17. La agilidad de procesos de atencion y la solucion de
procesos de atencion.

SOLUCION DE LOS PROCESOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido DEFINITIVAMENTE NO 1 2,4 2,4 2,4
PROBABLEMENTE Si 13 31,7 31,7 34,1
DEFINITIVAMENTE Si 27 65,9 65,9 100,0
Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 Solucion de procesos

Figura 12. La agilidad de procesos de atencion y la solucion de
procesos de atencion.

SOLUCION DELOS PROCESOS

B DEFINITIVAMENTE NO
B PROBABLEMENTE SI
B DEFINITIVAMENTE SI

Fuente SPSS versién 27 Solucién de procesos
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Con respecto a la Tabla 17 y la Figura 12, se obtuvo que un 65.85% de
los encuestados de un total de 41 indican definitivamente si, seguido con
un 31.71% de los encuestados indican probablemente si. Asimismo, un
2.44% de los encuestados indican definitivamente no. Dos alternativas
no han sido consideradas por los encuestados, por tal motivo el programa

SPSS la suprimi6 de la Tabla 17 y la Figura 12.

De acuerdo, a la pregunta, se demuestra que cuando los usuarios
realizan sus reclamos de usuarios se demorar en agilizar el proceso del
reclamo por eso es que la mayoria menciona que cada vez que ocurra

ese problema se actualice.

5.2.10. Ante la pregunta (Y1.2) ¢ Considera usted que el descarte de los
procesos de atencién influye en la agilidad de procesos de atencion
al cliente de acuerdo a los reclamos de usuarios de una entidad

bancaria?

Tabla 18. El descarte de procesos de atencién y la agilidad de

procesos.
DESCARTE DE PROCESOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFINITIVAMENTE NO 1 2,4 2,4 2,4
PROBABLEMENTE NO 1 2,4 2,4 4,9
DESCONOZCO 3 7,3 7,3 12,2
PROBABLEMENTE Si 22 53,7 53,7 65,9
DEFINITIVAMENTE Si 14 34,1 34,1 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 descarte de procesos
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Figura 13. El descarte de procesos de atencién y la agilidad de
procesos.

DESCARTE DE PROCESOS

W DEFINITIVAMENTE NO
B PROBABLEMENTE NO
B DESCONOZCO

W PROBABLEMENTE Sl

M DEFINITIVAMENTE S

Fuente SPSS version 27 descarte de procesos

Con respecto a la Tabla 18 y la Figura 13, se obtuvo que un 53.66% de
los encuestados de un total de 41 indican probablemente si, seguido con
un 34.15% de los encuestados indica definitivamente si. Asimismo, un
7.32% de los encuestados indica desconozco. Por otra parte, el 2.44%

de los encuestados indican que (probablemente no+ definitivamente no).

De acuerdo, a la pregunta, se manifiesta que cuando una realice un
reclamo se debe realizar un descarte de forma inmediata para que asi los

usuarios puedan resolver sus problemas lo mas rapido posible.
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5.2.11. Ante la pregunta (Y2.1) ¢Usted considera que la empatia del
equipo de soporte técnico repercute con la igualdad con el equipo
de soporte por lo que deberian capacitarse para atender reclamos
de usuarios de todas las edades sobre todo de adultos mayores?
Esto con el objetivo de que los bancos tengan una mayor llegada
con personas de la tercera edad a través de sus herramientas

tecnologicas

Tabla 19. El soporte técnico y la igualdad con el equipo de

soporte.
IGUALDAD CON EL EQUIPO DE SOPORTE
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido DEFINITIVAMENTE NO 2 49 4,9 4,9
PROBABLEMENTE NO 3 7,3 7,3 12,2
DESCONOZCO 3 7,3 7,3 19,5
PROBABLEMENTE Si 11 26,8 26,8 46,3
DEFINITIVAMENTE Si 22 53,7 53,7 100,0
Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 igualdad con el equipo de soporte

Figura 14. El soporte técnico y la igualdad con el equipo de
soporte.

IGUALDAD CON EL EQUIPO DE SOPORTE

B DEFIMNITVAMENTE MO
M PROBABLEMENTE NO
B DESCONOZCO

B PROBABLEMENTE Si

W DEFINITIVAMENTE SI

Fuente SPSS version 27 igualdad con el equipo de soporte
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Con respecto a la Tabla 19 y la Figura 14, se obtuvo que un 53.66% de
los encuestados de un total de 41 indican definitivamente si, seguido con
un 26.83% de los encuestados indican probablemente si. Asimismo, un
4.88% de los encuestados indican definitivamente no. Por otra parte, el
7.32% de los encuestados indican que (probablemente no +

desconozco).

De acuerdo, a la encuesta, el resultado permite deducir que una mejora
en la capacitacion al equipo de soporte técnico en la atencion a usuarios
de todas las edades, no solo mejorara la experiencia y el trato hacia el
cliente, sino que atraera mayor cantidad de adultos mayores al uso de

herramientas tecnolégicas.

5.2.12. Ante la pregunta (Y2.2) ¢ Cree usted que la capacitacion constante
sobre temas de comprension con el equipo y empatia al equipo de
soporte técnico, disminuiria los reclamos en los usuarios?

Tabla 20. La comprensién y la empatia con el equipo.

COMPRENSION CON EL EQUIPO

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido DEFINITIVAMENTE NO 1 24 2,4 2,4
PROBABLEMENTE NO 2 4,9 4,9 7,3
DESCONOZCO 3 7,3 7,3 14,6
PROBABLEMENTE Si 12 29,3 29,3 43,9
DEFINITIVAMENTE Si 23 56,1 56,1 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 comprension con el equipo
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Figura 15. La comprension y la empatia con el equipo.

COMPRENSION CON EL EQUIPO

M DEFINITVAMENTE NO
B PROBABLEMENTE NO
B DESCONCOZCO

E PROBABLEMENTE Sl

W DEFINITIVAMENTE S

Fuente SPSS version 27 comprension con el equipo

Con respecto a la Tabla 20 y la Figura 15, se obtuvo que un 56.10% de
los encuestados de un total de 41 indican definitivamente si, seguido con
un 29.27% de los encuestados indican probablemente si. Asimismo, un
7.32% de los encuestados indican desconozco. Por otra parte, el 4.88%
de los encuestados indican probablemente no. Por dltimo, el 2.44% de

las encuestas indica definitivamente no

De acuerdo, al resultado de esta pregunta, podemos determinar que los
usuarios si desean que el equipo de soporte sea capacitado
constantemente a fin de que tengan una respuesta mas asertiva cuando

se les va a realizar consultas.
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5.2.13. Ante la pregunta (Y3.1) ¢Considera usted que la diversidad de
canales de comunicacién influye con la mayoridad de canales de
comunicacion y que estos muestran informacion detallada y
precisa, a fin de que los usuarios comprendan el uso adecuado de

las herramientas /canales virtuales y asi evitar mayores reclamos?

Tabla 21. La diversidad y la mayoridad de canales de
comunicacion.

MAYORIDAD DE CANALES DE COMUNICACION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido NI DE ACUERDO NI EN 6 14,6 14,6 14,6
DESACUERDO
DE ACUERDO 17 41,5 41,5 56,1
TOTALMENTE DE ACUERDO 18 43,9 43,9 100,0
Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 mayoridad de canales de comunicacién

Figura 16. La diversidad y la mayoridad de canales de
comunicacion.

MAYORIDAD DE CANALES DE COMUNICACION

gMNIDE ACUERDO NI EN
DESACUERDO

BDE ACUERDO

BTOTALMENTE DE ACUERL

Fuente SPSS version 27 mayoridad de canales de comunicacion
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Con respecto a la Tabla 21 y la Figura 16, se obtuvo que un 43.90% de
los encuestados de un total de 41 indican que estan totalmente de
acuerdo, seguido con un 41.46% de los encuestados indican que estan
de acuerdo. Por otra parte, el 14.63% de los encuestados indican que
estan ni de acuerdo ni en descuerdo. Dos alternativas no han sido
consideradas por los encuestados, por tal motivo el programa SPSS la

suprimié de la Tabla 21 y la Figura 16.

De acuerdo, a la pregunta, se muestra que los usuarios indican que los
canales de comunicacion tienen una gran influenza, ya que a diario se

utiliza, pero a veces tiene fallas.

5.2.14. Ante la pregunta (Y3.2) ¢Considera que los distintos tipos de
canales de comunicacion incide con la diversidad de canales de
comunicacion de acuerdo a los reclamos de usuarios de la banca

digital?

Tabla 22. Los distintos tipos y la diversidad de canales de
comunicacion.

DISTINTOS TIPOS DE CANALES DE COMUNICACION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido DEFINITIVAMENTE NO 3 7,3 7,3 7,3
PROBABLEMENTE NO 2 4,9 4,9 12,2
DESCONOzCO 2 4,9 4,9 17,1
PROBABLEMENTE Si 22 53,7 53,7 70,7
DEFINITIVAMENTE Si 12 29,3 29,3 100,0

Total 41 100,0 100,0

Fuente SPSS version 27 distintos tipos de canales de comunicacion
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Figura 17. Los distintos tipos y la diversidad de canales de
comunicacion.

DISTINTOS TIPOS DE CANALES DE COMUNICACION

W DEFINITIVAMENTE NO
B PROBABLEMENTE NO
B DESCONOZCO

E PROBABLEMENTE SI

M OEFINITIVAMENTE S|

Fuente SPSS version 27 distintos tipos de canales de comunicacion
Con respecto a la Tabla 22 y la Figura 17, se obtuvo que un 53.66% de
los encuestados de un total de 41 indican probablemente si, seguido con
un 29.27% de los encuestados indican definitivamente si. Asimismo, un
7.32% de los encuestados indican definitivamente no. Por otra parte, el
9.76% de los encuestados indican que (probablemente no +

desconozco).

De acuerdo, a esta pregunta, se demuestra que la gran diversidad de
canales de comunicacion incide con la diversidad de canales, no
obstante, el uso que se le da no siempre es el adecuado o el mas idéneo,
y ver ese tipo de casos genera reclamos por parte del usuario, por eso

es que se debe de reportar cada vez que suceda.
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5.3 Contrastacion de hipotesis

5.3.1.

Para contrastar las hipotesis planteadas en nuestra investigacion de
canales virtuales alternos bancarios y su incidencia en los reclamos de
los usuarios en Lima Metropolitana 2020 - 2022, se aplic6 mediante la
distribucion Chi - cuadrado de Pearson como se indic6 en el capitulo IV.
La distribucion Chi - cuadrado es un procedimiento estadistico adecuado
en este estudio, debido a que las variables en estudio con cualitativas que
determinan en este estudio debido a que las variables en tratamiento son
cualificadas y tienen respuestas nominales, ordinales en orden de

jerarquia desde totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo.

Concretamente se realizd el procedimiento general de una prueba de
hipotesis y la decision se optd siguiendo el meétodo tradicional, con
verificacion del uso del método de probabilidad p comparando con el valor
del nivel de significancia a = 0.05 recordemos que el nivel de confianza

es del 95%.

En general, la hipotesis nula Ho que queremos contrastar sustenta que no
existe asociacion de dependencia entre las variables en estudio versus la
hipotesis alternativa H1 que afirma que si existe asociacion de

dependencia entre las variables.

Hipotesis secundaria (a)

Paso 1: Planteamos la hipétesis Nula y su Alternativa.
Hipotesis nula (Ho)

La plataforma en linea no impacta en la agilidad de los procesos de

atencion a los usuarios.
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Hipotesis alternante (Hi)

La plataforma en linea si impacta en la agilidad de los procesos de

atencion a los usuarios.

Paso 2: Seleccionamos el nivel de significancia a = 0.05 y el estadistico

de prueba Chi - cuadrado:

i 2
) (05— &)
X (calculado)

Donde:

Oij= Valor observado de la fila “i” y la columna “”.

{1

y la columna .

eii= Valor esperado de la fila
r =5 nimero de filas.

¢ = 5 numero de columnas en la Tabla de contingencia, compuesta por
las alternativas de respuestas de las variables, que en este caso resulta

5 x 5 =25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.
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Tabla 23. Plataforma en linea Vs Agilidad en los procesos de atencion

Agilidad en los procesos de atencién(Y1)
Plataf

ormaen

Iinea(Xl) Definitivamente no | Probablemente no Desconozco Probablemente si | Definitivamente si | Total
Totalmente
en 0 0 0 1 0 1
desacuerdo
En desacuerdo 1 0 0 0 0 1
Ni de
acuerdo ni en 0 0 0 5 5 10
desacuerdo
De acuerdo 0 0 1 3 18 22
Totalmente

0 0 0 1 6 7

de acuerdo
Total 1 0 1 10 29 41

Fuente: Contadores, administradores. Elaboracion propia

Esta Tabla de contingencia brinda mucha informacién a nuestro estudio.
Por ejemplo, se observan que de un total de 41 encuestados sin embargo
se puede ver que 18 encuestados estan de acuerdo con la plataforma
online impacta en la agilidad de los procesos de atencion a los usuarios,
ademdas, 1 encuestado indica que estd en desacuerdo a estas
afirmaciones. Pero, se busca un indicador numérico que indique el grado
de existencia en esa relacion. Esa respuesta nos dara el valor de la Chi -
cuadrado de Pearson, usada para la conclusion de esta prueba de

hipotesis.

Esto en un ejemplo de como se calcula chi cuadrado en Excel ya de aqui

en adelante se realizara el calculo en el SPSS.
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Notamos que en esta Tabla 23 de contingencia existe una columna con
cero respuestas. Procedemos a dejar sin efecto en los calculos, aquiy en
las siguientes pruebas. Es decir, en este caso la Tabla se reduce a la
distribucion Chi - cuadrado con (5-1) x (4-1) = 12 grados de libertad que

para un nivel de significancia a = 0.05 damos lectura en la tabla de la Chi

cuadrado cuyo valor teérico es X? (12,0.05) = 21.03 (*) Ver en la tabla

del anexo 5. Valor de grado de libertad es 12 y el nivel de significancia es

0.05

Proseguimos con el calculo de la X2 (calculado) usando las frecuencias

de la Tabla 23 se construye la Tabla 24, en él se muestra las frecuencias

. 7x29 7x10
esperadas ej;  Por ejemplo, e;; = YR 495ye;; = 1 1.707
7x1 ] : :
€j =" = 0.17 | asi sucesivamente se obtiene el resto de valores

mostrados en la Tabla 24

Tabla 24. Valores esperados calculados a partir de los datos observados
de la TABLA 23

Plataforma Agilidad en los procesos de atenciéon(Y1)

en()l(lg_])ea Definitivamente no | Probablemente no Desconozco Probablemente si | Definitivamente si | Total
Totalmente
en 0.02 0 0.02 0.24 0.71 1
desacuerdo
o cuerdo 0.02 0 0.02 0.24 0.71 1
Ni de _
acuerdo ni 0.24 0 0.24 2.44 7.07 10
desacuerdo
De acuerdo 0.54 0 0.54 5.36 15.56 22
Jotaimente 017 0.0 0.17 1.70 4.95 7
Total 1 0 1 10 29 41

Fuente: Contadores, administradores. Elaboracion propia
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Reemplazando en la férmula del estadistico de prueba

2 —
X(ml[ulado) -

L. U ) (6—4.95)2 n (1-1.71)? n (0-0.17)? I (0-0.02)? — 50103
i=1 j=1 495 1.71 0.17 0.02

Todos estos célculos son dificiles de realizar, pero se puede realizar
facilmente en el software estadistico, en nuestro caso utilizamos el SPSS

version 27, y se obtuvo:

Tabla 25. Resumen de procesamiento de casos de la hipotesis
secundaria.

Casos

Valido Perdidos Total

N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje

PLATAFORMA ONLINE *
AGILIDAD EN LOS
PROCESOS DE

) 41 100.0% 0 0.0% 41| 100.0%
ATENCION

Fuente: Contadores, administradores. Elaboracion propia

Paso 3: Tabla cruzada de la hipotesis secundaria (a).

El fundamento detras de la tabla cruzada en la prueba de hipdtesis se
basa en la informacion obtenida a través de encuestas, que se ha

registrado en la Tabla 26.
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Tabla 26. Tabla cruzada de la hipotesis secundaria (a)

X1: PLATAFORMA EN LINEA Vs Y1: AGILIDAD EN LOS PROCESOS DE
ATENCION

AGILIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCION

Total
Definitivamente no | Desconozco | Probablemente si | Definitivamente si

Totalmente |Recuento 0 0 1 0 1

en Recuento .0 .0 2 g 1.0
desacuerdo | esperado

En Recuento 1 0 0 0 1

U | desacuerdo | Recuento 0 .0 2 g 1.0
j_>| esperado

'I:?I Ni de | Recuento 0 0 5 5 10

% acuerdo ni|Recuento 2 2 2.4 7.1 10.0
]§> en esperado

% desacuerdo

% De acuerdo |Recuento 0 1 3 18 22

i Recuento 5 5 5.4 15.6| 22.0
esperado

Totalmente |Recuento 0 0 1 6 7

en acuerdo | Recuento 2 2 1.7 5.0 7.0
esperado

Total Recuento 1 1 10 29 41

Recuento 1.0 1.0 10.0 29.0| 41.0
esperado

Fuente: contadores, administradores. Elaboracion Propia

Verificamos los resultados utilizando el programa SPSS, la tabla de

Contingencia de Orden 5x4 para la prueba Chi - cuadrado con (5-1) (4-1)

=12 grados de libertad

s




Tabla 27. Pruebas de Chi - cuadrado — Hipotesis secundaria (a)

Valor gl Significagién asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 50.1032 12 <.001
Razo6n de verosimilitud 18.193 12 110
Asociacion lineal por lineal 8.353 1 .004
N de casos validos 41

a. 17 casillas (85.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es .02.

Procesamiento utilizando programa SPSS
Fuente: SPSS

Paso 4. Decision

Siguiendo las reglas de la decision establecidas en el capitulo 5.3 se
observa que en (*) el valor teérico de la Chi - cuadrado es menor que su
valor calculado. Por lo tanto, procedemos a aceptar la hipotesis

alternativa. Es decir:

Ocurre que X? (calculado)=50.103 > X? (12,0.05) = 21.03, entonces el valor

calculado cae en la region de rechazo. Dicho de otra manera, la hipotesis

nula se rechaza. En otras palabras, es falsa.

Figura 18. Distribucién Chi - cuadrado de hipotesis secundaria (a)

A f(x;k Ho: se rechaza

Regién de

rechazo de H,

Regioén de
aceptacién de H,
X
xzcritico
\ X? calculado = 50.103

X2 (12,0.05) =21.03

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 5. Conclusion e Interpretacion

Si la hipotesis nula Ho es falsa (rechazar) entonces la Hipotesis alternativa
Hi1 es verdadera (aceptar). Es decir, existe sustento y evidencia que indica
que la plataforma online impacta en la agilidad de los procesos de
atencion a los usuarios. De acuerdo a la decisién tomada del paso 4 se
puede inferir que la plataforma en linea siempre falla por eso es que las
personas realizan sus reclamos y cuando se realiza el reclamo debe ser
atenido de forma oportuna. Como hemos visto en las encuestas sobre la
plataforma en linea cuando realizas tus transacciones siempre falla la
plataforma por eso es que las personas realizan sus reclamos por lo que
a veces uno realiza un depdsito y no confirmas y se congela la plataforma

sin embargo vuelves a entrar ya se debito de tu cuenta.

En este caso para que ya no exista mas reclamos de los usuarios se debe
atender de forma rapido los reclamos y las consultas por supuesto que
deberia de a ver mas capacitacion con respecto al uso de las plataformas
en linea.

Figura 19. Gréfico 3D de barras

Barras 3D simples Recuento de PLATAFORMA ONLINE por AGILIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCION

/r\
|

Recuento

Opisnae g
Fua L
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5.3.2.

INTERPRETACION

En este caso la mayoria de personas estan totalmente de acuerdo que la
plataforma online siempre falla por eso las personas realizan a diario los
reclamos y debe agilizarse de forma inmediata para que las personas se
sienten seguros de si mismos para que asi puedan seguir confiando en

realizar sus tramites.

Hipotesis secundaria (b)

Paso 1: Planteamos la hipotesis Nula y su Alternativa.

Hipotesis nula (Ho)

El asistente virtual no incide en la empatia del equipo de soporte técnico.
Hipotesis alternante (Hy)

El asistente virtual si incide en la empatia del equipo de soporte técnico.

Paso 2: Seleccionamos el nivel de significancia a = 0.05 y el estadistico

de prueba Chi - cuadrado:

r C
2
2 o (o — ey;)
X(calculado) -
eij

i=1 j=1

Donde:

y la columna “”.

[
|

Oij= Valor esperado de la fila

“rn

y la columna “".

eii= Valor esperado de la fila
r =5 namero de filas.

¢ = 5 numero de columnas en la Tabla de contingencia, compuesta por
las alternativas de respuestas de las variables, que en este caso resulta

5 x5 =25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.
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Tabla 28. Resumen de procesamiento de casos de la hipétesis secundaria (b).

Casos
Vélido Perdidos Total
N | Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
ASISTENTE VIRTUAL *
EMPATIA DEL EQUIPO DE |41 | 100.0% 0 0.0% 41 100.0%
SOPORTE TECNICO

Procesamiento utilizando programa SPSS - Fuente: SPSS

Paso 3: Tabla cruzada de la hipotesis secundaria (b).

El fundamento detras de la Tabla cruzada en la prueba de hipotesis se

basa en la informacion obtenida a través de encuestas, que se ha

registrado en la Tabla 29.

Tabla 29. Tabla cruzada de la hipotesis secundaria (b)

X2: ASISTENTE VIRTUAL Vs Y2: EMPATIA DEL EQUIPO DE

SOPORTE TECNICO

EMPATIA DEL EQUIPO DE SOPORTE TECNICO

Definitivamente no Probablemente no | Desconozco | Probablemente si | Definitivamente si | Total
Definiti | Recuento 0 0 1 0 9 10
vamen | Recuento
2 2 7 3.2 5.6 10.0
teno | esperado
Probab | Recuento 0 1 0 5 2 8
> | lement | Recuento
() 2 2 .6 2.5 4.5 8.0
(q e no esperado
E Recuento 0 0 1 4 4 9
— | Desco
m Recuento
< | nozco 2 2 e 2.9 5.0 9.0
P} esperado
_|
3C> Probab | Recuento 0 0 1 2 7 10
=
lement | Recuento
; 2 2 e 3.2 5.6 10.0
esi esperado
Definiti | Recuento 1 0 0 2 1 4
vamen | Recuento
) 1 1 3 1.3 2.2 4.0
te si esperado
Recuento 1 1 3 13 23 41
Total Recuento
1.0 1.0 3.0 13.0 23.0 41.0
esperado

Fuente: contadores, administradores. Elaboracion propia
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Verificamos los resultados utilizando el programa estadistico SPSS:

Resultados descriptivos y la Tabla de Contingencia de Orden 5x5 para la

prueba Chi - cuadrado con (5-1) (5-1) =16 grados de libertad

Tabla 30. Pruebas de Chi - cuadrado hipotesis secundaria
(b)
valor g asinstfginclzczzﬁlz;)tr;ral)

Chi-cuadrado de Pearson |26.1852| 16 .051
Razon de verosimilitud 24.371 16 .082
Asociacion lineal por lineal | 1.784 1 182
N de casos validos 41
a. 22 casillas (88.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .10.

Procesamiento utilizando programa SPSS

Fuente: SPSS

Paso 4. Decision

Siguiendo las reglas de la decision establecidas en el capitulo 4.1.5 se
observa que en (*) el valor teérico de la Chi - cuadrado es menor que su
valor calculado. Por lo tanto, procedemos a aceptar la hipotesis

alternativa. Es decir,

Ocurre que X? (calculado)= 26.19 > X? (16,0.05) = 26.09_ entonces el valor

calculado cae en la region de rechazo. Dicho de otra manera, la hipotesis

nula se rechaza. En otras palabras, es falsa.
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Figura 20. Distribucién Chi - cuadrado de hipo6tesis secundaria (b)

bf(x

Ho: se rechaza
Region de
rechazo de H,
Region de
aceptacion de H,
2
X critico
\ X2 calculado = 26.19

X2 (16,0.05) =26.09

Fuente: Elaboracion propia

Paso 5. Conclusion e Interpretacion

Si la hipotesis nula Ho es falsa (rechazar) entonces la Hip6tesis alternativa
Hi es verdadera (aceptar). Es decir, existe sustento y evidencia que nos
confirma que el asistente virtual si incide en la empatia del equipo de
soporte técnico, ya que se decidid del paso 4 que tanto el asistente virtual
debe de tener comprensién con el equipo de soporte técnico para que asi

los problemas rapido.

El asistente virtual tiene que saber comprender y entender para que asi

los de soporte técnico puedan realizar su trabajo bien.

Figura 21. Gréfico 3D de barras

Barras 3D simples Recuento de ASISTENTE VIRTUAL por EMPATIA DEL EQUIPO DE SOPORTE TECNICO

Recuento
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5.3.3.

INTERPRETACION

En este caso podemos ver que la mayoria de personas marcaron
definitivamente no ya que el asistente virtual tiene que saber comprender
al equipo de soporte técnico para que asi pueda realizar de forma rapida
los cambios y mejoras de la banca digital para que asi ya alla fallas

fraudulentas para los que hacen tramite.

Hipotesis secundaria (c)

Paso 1: Planteamos la hip6tesis Nula y su Alternativa

Hipotesis nula (Ho)

La banca digital no influye en la diversidad de canales de atencion.
Hipotesis alternante (Hy)

La banca digital si influye en la diversidad de canales de atencién.

Paso 2: Seleccionamos el nivel de significancia a = 0.05 y el estadistico

de prueba Chi - cuadrado:

r C

2
2 - (0 — ey;)
X(calculado) -
1 €1y

i=1 j=

Donde:

{1t [

Oij= Valor esperado de la fila “i” y la columna “j".

[Tl “rn

eii= Valor esperado de la fila “i” y la columna j".

r =5 ndmero de filas .
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¢ = 5 nimero de columnas en la Tabla de contingencia, compuesta por
las alternativas de respuestas de las variables, que en este caso resulta

5 x5 =25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.

Tabla 31. Resumen de procesamiento de casos de la hipotesis
secundaria ©

Casos
Vélido Perdidos Total
N | Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
BANCA DIGITAL *
Dgfﬁfﬂgé%glz 41| 100.0% 0 0.0% 41 | 100.0%
COMUNICACION

Procesamiento utilizando programa SPSS
Fuente: SPSS

Paso 3: Tabla cruzada de la hip6tesis secundaria (c).

El fundamento detras de la tabla cruzada de la prueba de hipétesis se
basa en la informacion obtenida a través de encuestas, que se ha

registrado en la Tabla 32.

Tabla 32. Tabla cruzada de la hip6tesis secundaria (c)

X3: BANCA DIGITAL FIJO Vs Y3: DIVERSIDAD DE CANALES DE

ATENCION
Probablemente no | Desconozco | Probablemente si | Definitivamente si | Total
Recuento 2 2 2 2 8
Descono Recuento
w ZCO 4 .6 35 35 8.0
JZ> esperado
g Probabl | Recuento 0 0 8 7 15
emente | Recuento
= ! . 7 11 6.6 6.6 15.0
= Si esperado
2 | Definitiv | Recuento 0 1 8 9 18
amente | Recuento 9 13 7.9 7.9 18.0
Si esperado
Recuento 2 3 18 18 41
Total
otal | Recuento 2.0 3.0 18.0 18.0 | 41.0
esperado

Fuente: Contadores, administradores. Elaboracion propia
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Verificamos los resultados obtenidos mediante el software estadistico
SPSS version 27, y se obtuvo:

Tabla 33. Pruebas de Chi - cuadrado de la hipotesis secundaria (c).

Valor gl | Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 14.6282 | 6 .023
Raz6n de verosimilitud 12901 | 6 .045
Asociacion lineal por lineal | 5.658 1 .017
N de casos validos 41

a. 8 casillas (66.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es .39.

Resultados descriptivos y la tabla de Contingencia de Orden 4x4 para la
prueba Chi - cuadrado con (4-1) (4-1) =6 grados de libertad.

Paso 4. Decision

Siguiendo las reglas de la decision establecidas en el capitulo 4.1.5 se
observa que en (*) el valor tedrico de la Chi - cuadrado es menor que su
valor calculado. Por lo tanto, procedemos a aceptar la hipotesis

alternativa. Es decir,

Ocurre que X? (calculado)= 14.62 > X2 (6,0.05) = 12.59, entonces el valor

calculado cae en la region de rechazo. Dicho de otra manera, la hipotesis

nula se rechaza. En otras palabras, es falsa.

Figura 22. Distribucién Chi - cuadrado de hip6tesis secundaria (c)

A f(X .k Ho: se rechaza

Regién de
rechazo de H,

Regién de
aceptacién de H,

X

chritico
X2 (6,0.05) =12.59 X2 calculado = 14.62
Fuente: Elaboracion propia
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Paso 5. Conclusion e Interpretacion

Si la hipotesis nula Ho es falsa (rechazar) entonces la Hipotesis alternativa
Hi1 es verdadera (aceptar). Es decir, existe sustento y evidencia que indica
que la banca digital si influye en la diversidad de canales de
comunicacién, porque al momento se tomé la decision del paso 4 que
cuando se usa se debe de tratar de comunicarte para que te puedan guiar

en utilizar la banca digital.

Figura 23. Grafico 3D de barras

Barras 3D simples Recuento de BANCA DIGITAL por DIVERSIDAD DE CANALES DE COMUNICACION

Recuento

INTERPRETACION

En este caso se visualiz6 que la mayoria de personas han marcado
definitivamente si ya que deberia de haber una comunicaciéon cuando
realizan operacion por la banca digital ya que si no lo saben usar de la

manera correcta.

5.3.4. Hipotesis general

Paso 1: Planteamos la hipotesis Nula y su Alternativa

Hipotesis nula (Ho)
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Los canales virtuales alternos bancarios no inciden en los reclamos de los

usuarios en lima Metropolitana 2020 — 2022.

Hipotesis alternante (Hu)

Los canales virtuales alternos bancarios si inciden en los reclamos de los

usuarios en Lima Metropolitana 2020 — 2022.

Paso 2: Seleccionamos el nivel de significancia a = 0.05 y el estadistico

de prueba Chi - cuadrado:

r C

2
2 - (05 — ey;)
X(Calculado) —
1 €y

Donde:

Oij = Valor esperado de la fila

eii= Valor esperado de la fila

r =5 ndmero de filas.

i=1 j=

y la columna .

{1t
|

{1

y la columna “j”.

¢ = 5 nimero de columnas en la Tabla de contingencia, compuesta por

las alternativas de respuestas de las variables, que en este caso resulta

5 x5 =25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.

Tabla 34. Resumen de procesamiento de casos de la hipotesis general

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CANALES VIRTUALES
ALTERNOS BANCARIOS *
41 | 100.0% 0 0.0% 41 | 100.0%

RECLAMO DE LOS
USUARIOS

Procesamiento utilizando programa SPSS

Fuente: SPSS
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Paso 3: Tabla cruzada de la hipotesis general.

El fundamento detras de la tabla cruzada de la prueba de hipétesis se

basa en la informacion obtenida a través de encuestas, que se ha

registrado en la Tabla 35.

Tabla 35. Tabla cruzada de la hipotesis general

X: CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS Vs Y: RECLAMOS DE
LOS USUARIOS

Probablemente no

Desconozco

Probablemente si

Definitivamente si

Total

CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS

Probabl Recuento
emente Recuento

no esperado

Desco Recuento

NOZCO  Recuento
esperado

Probab Recuento

lement Recuento
€Sl esperado

Definiti Recuento
vamen Recuento

te si  esperado

Total Recuento
Recuento
esperado

1
.0

1
1.0

1
A

1.5

1.2

3
3.0

0
.8

10
7.8

6.6

16
16.0

0
1.0

10.2

11
8.7

2
1.0

21
21.0

2.0

20
20.0

17
17.0

2.0

41
41.0

Fuente: Contadores, administradores. Elaboracion Propia

Verificamos los resultados obtenidos mediante el software estadistico

SPSS version 27, y se obtuvo:

Resultados descriptivos y la tabla de Contingencia de Orden 4x4 para la

prueba Chi - cuadrado con (4-1) (4-1) =9 grados de libertad.
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Tabla 36. Pruebas de Chi - cuadrado, hipotesis general

Valor gl .Si,g.nifica(.:ién
asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 31.3542 9 <.001
Razo6n de verosimilitud 18.747 9 .027
Asociacion lineal por lineal | 11.322 1 <.001
N de casos validos 41

a. 12 casillas (75.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es .05.

Procesamiento utilizando programa SPSS

Fuente: SPSS

Paso 4. Decisiéon

Siguiendo las reglas de la decision establecidas en el capitulo 5.3 se

observa que en (*) el valor tetrico del Chi - cuadrado es menor que su

valor calculado. Por lo tanto, procedemos a aceptar la hipotesis

alternativa. Es decir:

Ocurre que ) & (calculado)= 31.354 > X2 (9,0.05) = 12.59, entonces el valor

calculado cae en la region de rechazo. Dicho de otra manera, la hipétesis

nula se rechaza. En otras palabras, es falsa.

Figura 24. Distribucién Chi - cuadrado de hipotesis principal

A f(x;

Regién de
aceptacién de H,

2
/ X critico

X2 (9,0.05) =12.59

Ho: se rechaza

Regién de
rechazo de H,

X

X2 calculado = 31.354

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 5. Conclusion e Interpretacion

Si la hipotesis nula Ho es falsa (rechazar) entonces la Hipotesis alternativa
Hi1 es verdadera (aceptar). Es decir, existe sustento y evidencia que indica
gue los canales virtuales alternos bancarios si inciden en los reclamos de
los usuarios en lima Metropolitana, se tomé la decisidén del paso 4 que si
bien es cierto sobre los canales alternos bancarios se debe realizar
capacitaciones a las personas que todavia no saben utilizar la banca movil

para que asi ya no alla mas reclamos de usuarios.

Figura 25. Grafico 3D de barras

Barras 3D simples Recuento de CANALES VIR'LI'lléﬁIAE{SIOASLTERNOS BANCARIOS por RECLAMO DE LOS

Recuento

- 0 .-
CANAL Ee REC‘NA

INTERPRETACION

En este caso sobre los canales virtuales los usuarios prefirieron que la
mayoria definitivamente si se lleve a cabo las capacitaciones para que asi
ya no ocurra mas reclamos por parte de las personas y que se atienda de
forma oportuna los reclamos que lo realizan las mismas personas para

gue asi ya no se sientan incomodos por sus inconvenientes.

91



CAPITULO VI DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1 Discusion

Luego de hacer uso de los instrumentos de recopilacion de informacién
adecuados dentro de la investigacion “Canales Virtuales Alternos
Bancarios y su incidencia en los reclamos de los usuarios en Lima
Metropolitana 2020 - 2022 se pudieron identificar los hallazgos

siguientes:

a) En base a la opinién de los encuestados, se obtuvo que mas del
78.05% de un total de 41 mencionan que las plataformas de los
canales virtuales alternos inciden en los reclamos de los usuarios por
la agilidad de los procesos de atencion, adquisicion de productos y

pagos de servicios.
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b)

Nuestra interpretacion estd relacionada a los diversos canales
alternos bancarios que se utilizan buscando agilidad en los procesos
y diversos tramites que se tienen que ejecutar buscando reducir el
tiempo establecido por los diferentes bancos. Por ello la Banca Digital
si tiene un impacto en la agilidad de los procesos en el sector bancario

en el departamento de Lima metropolitana.

Estos resultados guardan relaciéon con lo que sostiene Burga, N.
(2022), de su tesis titulada “Determinacion del riesgo que perciben los
clientes hacia los canales digitales en el Banco de Crédito del Peru
agencia Lambayeque.” La investigacion tiene como objetivo
demostrar el riesgo que observan los clientes hacia los canales
digitales. Teniendo como premisa que la banca online en los ultimos
afos esta evolucionada de manera rapida ofreciendo una serie de

ventajas para los clientes.

En base a la opinion de los encuestados, se obtuvo que mas del
64.15% de un total de 41, observan un efecto positivo en la empatia
del equipo de soporte técnico debido a la interaccién inicial con la
asistente virtual en los canales alternos bancarios sobre consultas de
cuentas personales y consultas de productos y servicios inciden en la
empatia del equipo de soporte técnico al recibir consultas y reclamos

de los usuarios a través de las plataformas de la Banca Digital.

Nuestra conclusién esta relacionada con integrar la tecnologia de
asistentes virtuales con la formacion y actuacion del soporte técnico

puede mejorar la experiencia del usuario, asi como el personal de
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soporte técnico debe estar bien entrenado para complementar el
trabajo de los asistentes virtuales, manteniendo un alto nivel de

empatia y eficacia en la resolucién de problemas.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Lijap, J.
(2020), canales digitales y su relacion con la afluencia de clientes en
el BBVA, Agencia Piura 2020. La investigacion da como resultado
que el ingreso de nuevas tecnologias a los diferentes modelos de
negocios, el sector financiero bancario establece las pautas
suficientes para la adaptacion a las nuevas tendencias y necesidades

de sus clientes.

En base a la opinion de los encuestados, se obtuvo que mas del 50.00
% de un total de 41, presentan una desconfianza con el uso de la Banca
Digital al momento de consultar sobre sus cuentas personales y la
adquisicién de servicios a través de estas plataformas, asi mismo
temen el adquirir productos como una tarjeta de crédito, ya que
manifiestan que por la falta de conocimiento sobre el uso de la misma

afectan su salud.

Nuestra interpretacion esta relacionada con que los usuarios temen
adquirir productos financieros, como tarjetas de crédito por la falta de
conocimiento sobre cOmo usar estos productos adecuadamente, esta
falta de conocimiento genera desconfianza, estrés o preocupacion, lo
cual puede afectar la salud de los usuarios. Por ello, existe una
necesidad significativa de programas educativos que aumenten el

conocimiento de los usuarios sobre la Banca Digital y el uso de
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productos financieros. Ademas, temen el uso de productos financieros

como las tarjetas de crédito.

Herrera, K. (2018), de su tesis titulada “Nivel de conocimiento y uso
de los canales banca moévil e internet, en clientes de Interbank,
Moquegua 2017. La investigacion da como resultado los usuarios
tienen un nivel bajo, esto se debe a la falta de interés, conocimiento y
confianza. En consecuencia, podriamos decir que el problema radica
en no estar acostumbrados, ya que gran porcentaje de la poblacién
se encuentra mentalizados en ir a la agencia a realizar sus

operaciones bancarias.

6.2 Conclusiones

a) De acuerdo a la tesista Cercado Abanto: Concluye que se ha demostrado
gue las plataformas online tienen un impacto significativo en la agilidad de
los procesos de atencion al cliente. Los clientes han expresado una
percepcion positiva sobre la velocidad y eficiencia de las transacciones y
la prestacion de servicios a través de estos canales.

De acuerdo a la tesista De La Cruz Zacarias: Concluye que todavia hay
algunos procesos que se pueden mejorar para optimizar la experiencia
del usuario, ya que uno de los hallazgos clave fue la continua
preocupacion por la seguridad de los canales digitales y los riesgos de
fraude por ello se debe garantizar la proteccion de la informacién personal
De acuerdo al tesista Doza Sanchez: Concluye que a pesar de las
multiples ventajas que ofrecen, un numero importante de usuarios se

muestran reticentes porque no confian en la proteccion de sus datos
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b)

personales y financieros. Esto sugiere que los bancos deberian centrarse
en fortalecer las medidas de seguridad y educar a los usuarios sobre
como protegerse en el entorno digital.

De acuerdo al tesista Pauccar Alamo: Concluye que la diversificacion de
los canales de comunicacion ha permitido a los usuarios acceder a los
servicios bancarios de manera mas flexible y conveniente. Sin embargo,
debido a los cambios y actualizaciones de las mismas plataformas ha
causado una mayor desconfianza por la vulnerabilidad de las mismas.
De acuerdo a la tesista Cercado Abanto: Concluye que se ha demostrado
que el asistente virtual si incide en la empatia del equipo de soporte
técnico, ya que los clientes han expresado que esta herramienta debe
tener comprension con el equipo de soporte para que asi los problemas
como revision de informacién personal, pagos de servicios, entre otros.
De acuerdo a la tesista De La Cruz Zacarias: Concluye que el servicio
brindado por los asistentes virtuales no es del todo eficiente en la
atencion con el usuario final o cliente debido a que la mejora significativa
en la agilidad de los procesos de atencion al cliente no permite la
interaccion en la que el usuario se sienta escuchado y comprendido.

De acuerdo al tesista Doza Sanchez: Concluye que a pesar de que el
asistente virtual es una herramienta de tecnologia avanzada, que deberia
ofrecer seguridad a los usuarios finales, los clientes aun muestran
desconfianza en el uso de este sistema pues genera inseguridad por la
demora en las respuestas a consultas de informacion personal.

De acuerdo al tesista Pauccar Alamo: Concluye que el asistente virtual

de las diversas entidades bancarias muchas veces no es capaz de
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atender los problemas de forma rapida debido a la limitacién de tener que
validar y verificar los hechos presentados por los usuarios, limitando. a
todo publico incluyendo personas de la tercera edad que son los que se
ven mas afectados.

De acuerdo a la tesista Cercado Abanto: Concluye que se ha demostrado
que la influencia de la banca digital en la diversidad de canales de
comunicacién en consultas que no vulneren la seguridad y tranquilidad
del cliente ya que un porcentaje significativo de usuarios muestra
desconfianza debido al riesgo de fraude y la complejidad del uso.

De acuerdo a la tesista De La Cruz Zacarias: Concluye que la banca
digital si beneficia al usuario final en la revisibn de su informacion
personal pues tiene un uso mucho mas agil que otros canales. Asi mismo,
los usuarios finales afiaden estar de acuerdo que la administracion de
sus tarjetas mediante la banca digital influye personalmente en la salud
financiera.

De acuerdo al tesista Doza Sanchez: Concluye los clientes indican que
no siempre se les da un uso adecuado a los distintos tipos de canales de
comunicacién, lo que genera reclamos por parte de los usuarios los
cuales no siempre se reportan al banco cada vez que sucede, debido a
gue muchas veces dichos reclamos tienen mucho tiempo de espera por
parte de la entidad.

De acuerdo al tesista Pauccar Alamo: Concluye que los procesos en los
diversos canales de comunicaciéon deben ser capacitados de forma

precisa, mostrando la agilidad de respuesta para las entidades bancarias
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puedan brindar ese apoyo al equipo de soporte técnico a fin de mejorar
la experiencia y los procesos en la banca digital.

Concluimos que, en la presente tesis, se ha investigado la influencia de
los canales virtuales alternos bancarios en los reclamos de los usuarios
en Lima Metropolitana durante el periodo 2020-2022. Los resultados
obtenidos confirman que la plataforma online, el asistente virtual y la
banca digital han tenido un impacto significativo en la agilidad de los
procesos de atencion y en la percepcion de los usuarios sobre el servicio
bancario.

Ademas, se observo que la adopcién de tecnologias digitales en la banca
ha sido acelerada por la pandemia, mejorando la accesibilidad y
comodidad para los usuarios, aungque aun existen desafios relacionados

con la seguridad y la confianza de los usuarios en estos sistemas.

6.3 Recomendaciones

a) De acuerdo a la tesista Cercado Abanto: Recomienda que es esencial que
los bancos implementen y comuniquen claramente medidas de seguridad
avanzadas para proteger la informacion personal y financiera de sus
clientes. Ademas, deben desarrollar programas de capacitacion
accesibles y continuos para educar a los clientes sobre el uso de las
plataformas digitales.

De acuerdo a la tesista De La Cruz Zacarias: Recomienda que los
procedimientos deben agilizarse en beneficio de ambas partes,
permitiendo ampliar la variedad de canales de comunicacion disponibles,

incluyendo opciones como chatbots, video llamadas y aplicaciones
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b)

moviles, para ofrecer una mayor flexibilidad y conveniencia a los
usuarios.

De acuerdo al tesista Doza Sanchez: Recomienda continuar con la
integracion y mejora de los canales virtuales alternos, asegurando que
todas las plataformas sean intuitivas y accesibles para todos los usuarios,
independientemente de su nivel de habilidad tecnoldgica, permitiendo de
esa manera poder mostrar una transparencia que permita fidelizar a los
usuarios.

De acuerdo al tesista Pauccar Alamo: Recomienda implementar
medidas de seguridad avanzadas y programas de concientizacion sobre
la proteccion de datos, para asegurar que los usuarios se sientan seguros
al utilizar los servicios digitales y reducir el riesgo de fraudes, realizando
evaluaciones periddicas obteniendo asi una retroalimentacion.

De acuerdo a la tesista Cercado Abanto: Recomienda que los bancos en
general trabajen con el apoyo del equipo de soporte técnico a fin de poder
mejorar las funciones del asistente virtual, ademas es necesario que el
mismo transmita confianza al usuario final durante su uso, por ende, debe
ser una herramienta facil y sencilla de usar.

De acuerdo a la tesista De La Cruz Zacarias: Recomienda que los
bancos deben proporcionar capacitaciones constantes a los usuarios a
través de sus paginas web, o a través de marketing via Tv o redes
sociales a fin de que el uso de la misma banca digital se vuelva una
herramienta accesible y de uso comun, permitiendo asi, una optimizacion

por parte del area de soporte técnico.
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De acuerdo al tesista Doza Sanchez: Recomienda que las instituciones
financieras deben establecer mecanismos eficientes para la gestion de
quejas y reclamos. La implementacion de un modelo de gestion de
calidad basado en normas internacionales como la 1ISO 10002 puede
ayudar a mejorar la satisfaccion del cliente y resolver problemas de
manera mas efectiva.

De acuerdo al tesista Pauccar Alamo: Recomienda realizar evaluaciones
peridédicas de los canales digitales y su impacto en la satisfaccion del
cliente. Esto permitird identificar areas de mejora y adaptar las
estrategias digitales a las necesidades cambiantes de los usuarios,
asegurando un servicio de alta calidad y relevancia.

De acuerdo a la tesista Cercado Abanto: Recomienda la inclusion vy
capacitacion de los asistentes virtuales o equipo de soporte técnico a fin
de mejorar los procesos de la banca digital, para un mejor entendimiento
del problema, de esa manera el usuario considerara que el uso de estas
herramientas le brindan el soporte que requiere.

De acuerdo a la tesista De La Cruz Zacarias: Recomienda que la banca
digital logrard un mayor nivel de confianza dentro de los usuarios con la
implementacion de inteligencia artificial y aprendizaje automatico que
mejore la personalizacion del servicio reduciendo reclamos que podrian
resolverse en linea, sin necesidad de tener que esperar los tiempos
establecidos por la ley.

De acuerdo al tesista Doza Sanchez: Recomienda implementar un
sistema de soporte técnico eficiente, esto no solo aumentara la confianza

del cliente en los servicios digitales, sino que también reducira la
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necesidad de visitas fisicas a las entidades bancarias, mejorando asi la
satisfaccion del cliente al brindar una solucién dentro de la comunicacién
del usuario.

De acuerdo al tesista Pauccar Alamo: Recomienda la creacién de un
centro de ayuda en linea con recursos como tutoriales, preguntas
frecuentes y guias de solucion de problemas. Ademas, se recomienda
establecer un servicio de asistencia disponible 24/7 a través de multiples
canales (teléfono, chat en vivo, correo electronico) para garantizar que
los clientes reciban la ayuda necesaria en cualquier momento.
Recomendamos a las instituciones financieras continuar mejorando sus
plataformas digitales, enfocandose en la seguridad y la usabilidad para
garantizar una experiencia positiva para los usuarios. Es esencial realizar
capacitaciones constantes tanto para el personal como para los usuarios,
promoviendo un uso seguro y eficiente de los canales virtuales. Asimismo,
se sugiere implementar sistemas de retroalimentacion que permitan a los
clientes reportar problemas y sugerencias en tiempo real, facilitando asi
mejoras continuas en el servicio. Adicionalmente, es crucial que las
entidades bancarias trabajen en la transparencia de sus operaciones
digitales y en la resolucién rapida y efectiva de los reclamos para
mantener la confianza de los usuarios. Finalmente, se debe fomentar una
cultura de innovacion constante para mantenerse al dia con las ultimas
tecnologias y adaptarse a las cambiantes necesidades del mercado

financiero.
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ANEXO N°01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS Y SU INCIDENCIA EN LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS EN LIMA
METROPOLITANA 2020- 2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION METODOL OGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: VARIABLES INDICADORES
5 ] I | 1. TIPO DE
¢;De qué manera los canales . o . . INVESTIGACION
Crtuales  alternos  bancarios | S€ determind la incidencia de los [Los canales virtuales altemnos 1. STIGACIO
oo canales virtuales alternos bancarios | bancarios inciden en los reclamos de APLICADA
incide en los reclamos de los ) : - . PLATAFORMA
. . ; en los reclamos de los usuarios en |los usuarios en Lima Metropolitana
usuarios en Lima Metropolitana | - Metropolitana 2020-2022 2020-2022 ONLINE
2020-20227? ' X. CANALES
VIRTUALES
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipoétesis Especificas ALTERNOS \)jﬁi-rSi:_STENTE 2. NIVEL DE
BANCARIOS INVESTIGACION
) _ ) ) DESCRIPTIVA -
a) ¢Con que método la |a) Se evidencia de qué manera la a) La plataforma online impacta en la X3. BANCA EXPLICATIVA
plataforma online impacta la | plataforma online impacta la agilidad - o DIGITAL
" . agilidad de los procesos de atencién a
agilidad de los procesos de |de los procesos de atencion de los | .
~ . ; 0S usuarios.
atencion de los usuarios? usuarios.
Yl AGILIDAD 3. TECNICAS DE
EN LOS RECOLECCION
. . o . . . . PROCESOS DE DE DATOS
b) ¢En qué medida el asistente | b) Se manifestdé de qué manera el |b) El asistente virtual incide en la ATENCION
virtual influye en la empatia del | asistente virtual incide en la empatia | empatia del equipo de soporte ENCUESTA
equipo de soporte técnico? del equipo de soporte técnico. técnico. Y. RECLAMO Yo EMPATIA
DE LOS DEL EQUIPO DE
USUARIOS SOPORTE 4
TECNICO INSTRUMENTOS
¢) ¢Cémo influye la banca digital | c) Se demostré la influencia de la [c) la banca digital influye en la DE
en la diversidad de canales de |banca digital en la diversidad de |diversidad de canales de Y3. DIVERSIDAD RECOLECCION
comunicacién? canales de comunicacion. comunicacion. DE CANALES DE DE DATOS

COMUNICACION

CUESTIONARIO
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ANEXO N°02
ENCUESTA

Instrucciones:

La técnica de la encuesta, esta orientada a buscar informacion de interés
sobre el tema “CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS Y SU
INCIDENCIA EN LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS EN LIMA
METROPOLITANA 2020- 2022", al respecto, se pide elegir la alternativa
gue considere correcta, en las preguntas que a continuacion se
acompafa, su aporte serd de mucho interés en este trabajo de

investigacion. Se agradece su participacion:

VARIABLE INDEPENDIENTE (X): CANALES VIRTUALES ALTERNOS

BANCARIOS

X. CANALES VIRTUALES ALTERNOS BANCARIOS

¢Considera usted que los canales virtuales alternos existentes
requieren de mayor mantenimiento y/o actualizaciones para un mejor

funcionamiento a fin de evitar mayores reclamos de los usuarios?

Definitivamente si
Probablemente si
Desconozco

Probablemente no

Definitivamente no
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X1. PLATAFORMA ONLINE

X1.1 ¢ Cree usted que hoy en dia la adquisicion de productos, a través
de las plataformas online han generado mayor desconfianza o

descontento en los usuarios?

Definitivamente si
Probablemente si
Desconozco

Probablemente no

Definitivamente no

X1.2 ¢ Cree usted que los pagos de servicios se deben realizar a través

de las plataformas online?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

X2. ASISTENTE VIRTUAL

X2.1 ¢(Estad de acuerdo en interactuar sus consultas de las cuentas

personales con el asistente virtual?

Definitivamente si
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Probablemente si
Desconozco
Probablemente no

Definitivamente no

X2.2 ¢Considera usted eficiente las consultas de productos y

servicios por el asistente virtual?

Definitivamente si
Probablemente si
Desconozco

Probablemente no

Definitivamente no

X3. BANCA DIGITAL

X3.1 ¢ Considera usted que la banca digital es confiable y beneficia al

usuario al momento de hacer la revision de cuentas?

Definitivamente si
Probablemente si
Desconozco

Probablemente no

Definitivamente no

X3.2 ¢La administracion de tarjetas de crédito y débito mediante la

banca digital influyeron en el impacto de la salud financiera?
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a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

VARIABLE DEPENDIENTE (Y): RECLAMO DE LOS USUARIOS

Y. RECLAMOS DE LOS USUARIOS

Y. ¢ Considera que los reclamos de los usuarios por el uso de canales

virtuales bancarios se incrementaron drasticamente la pandemia?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconozco

d) Probablemente no

e) Definitivamente no

Y1. AGILIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCION

Y1.1 ¢Usted cree que la agilidad de procesos de atencion debe
actualizarse cada cierto periodo acorde con los avances tecnoldgicos a
fin de agilizar una respuesta mas asertiva a la solucién de procesos de

atencién?

a) Definitivamente si

b) Probablemente si
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c) Desconozco
d) Probablemente no

e) Definitivamente no

Y1.2 ¢ Considera usted que el descarte de los procesos de atencién
influye en la agilidad de procesos de atencion al cliente de acuerdo a

los reclamos de usuarios de una entidad bancaria?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconozco

d) Probablemente no

e) Definitivamente no

Y2. EMPATIA DEL EQUIPO DE SOPORTE TECNICO

Y2.1 ¢ Usted considera que la empatia del equipo de soporte técnico
repercute con la igualdad con el equipo de soporte por lo que deberian
capacitarse para atender reclamos de usuarios de todas las edades
sobre todo de adultos mayores?, esto con el objetivo de que los bancos
tengan una mayor llegada con personas de la tercera edad a través de

sus herramientas tecnoldgicas.?

a) Definitivamente si
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Probablemente si
Desconozco
Probablemente no

Definitivamente no

Y2.2 ¢Cree usted que la capacitacion constante sobre temas de
comprension con el equipo y empatia al equipo de soporte técnico,

disminuiria los reclamos en los usuarios?

Definitivamente si
Probablemente si
Desconozco

Probablemente no

Definitivamente no

Y3. DIVERSIDAD DE CANALES DE COMUNICACION

Y3.1 ¢, Considera usted que la diversidad de canales de comunicacion
influye con la mayoridad de canales de comunicacion y que estos
muestren informacién detallada y precisa, a fin de que los usuarios
comprendan el uso adecuado de las herramientas/canales virtuales y asi

evitar mayores reclamos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Y3.2 ¢ Considera que los distintos tipos de canales de comunicacién
incide con la diversidad de canales de comunicacion de acuerdo a los

reclamos de usuarios de la banca digital?

Definitivamente si

Probablemente si

Desconozco

Probablemente no

Definitivamente no
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ANEXO N°03

VARX X11 X12 X21 X22 X31 X32 VARY Y11 Y12 Y21 Y22 Y31 Y32
2024/04/06  |Definiti Probabl Ni de Probabl Desconozco  [Probabl Total Probabl Definitivame [Probabl. Probabl Definitivame |Ni de Probablemen
94838 2. Am. |nte si te si acuerdo ni enfte si te si de acuerdo  [te si nte si te si te si nte si acuerdo nienfte i
|GMT-S desacuerdo desacuerdo
2024/04/06 | Defi Defi Ni de Defi Definitivame |Definitivame [Totalmente |Definitivame |Definitivame [Definitivame |Definitivame |Definitivame [Totalmente |Definitivame
959:30aAm. |nte si nte si acuerdo ni ennte no nte no nte si de acuerdo  [nte si nte si nte si nte si nte si de acuerdo  [nte si
|GMT-5 desacuerdo
2024/04/06  [Probabl Probabl Ni de Defi Def D | Probabl Probabl Probabl Defini Definitivame |Total Defini
11:10:58 te si te si acuerdo ni ennte no nte no nte si de acuerdo [t si te si te si nte si nte si de acuerdo  [nte si
laAm, GTS desacuerdo
2024/04/06  |Defi Probabl Totalmente ~ |Probabl Probabl Probabl De acuerdo | Definitivame [Definitivame |Defi Defini Definitivame | Defini
12:00:53 nte si te si en te si te si tesi nte si nte si nte si nte si nte si de acuerdo  [nte si
lnAm. GT-S desacuerdo
2024/04/06  |Definiti Probabl Totalmente  |Defi i Defi En Definitivame |Definitivame |Definiti Probabl Definitivame |De acuerdo  [Definitivame
11216 pAm. |nte si te si de acuerdo |nte no nte no nte si desacuerdo |nte no nte si nte si te si nte si nte si
|GMI-5
2024/04/06  |Definiti Probabl De acuerdo  [Probabl. Probabl Probabl En Probabl Probabl Probabl Probabl Probabl De acuerdo  |Probabl
13604 pAm. |nte si te no te no te no te si desacuerdo |tesi te si te si te si te si te si
|GMI=
2024/04/06  |Definiti fi Ni de Defi fi Defi De acuerdo finiti Probabl Def Desconozco [Desconozco [De acuerdo  |Probablemen
13811 pAm. |ntesi nte si acuerdo ni en|nte no nte no nte si nte si te si nte si te si
|GMT-5 desacuerdo
2024/04/06  |Definiti Probabl De acuerdo  [Probabl Probabl Defi Ni de Definitivame [Definitivame |Definiti Definiti Definitivame |De acuerdo ~ [Probablemen
2:46:58 p.Am. [nte si te si te no te no nte si acuerdo ni en|nte si nte si nte si nte si nte si te si
|GMT-5 desacuerdo
2024/04/06  [Defi Probabl De acuerdo  [Probabl Probabl Defi Ni de Probabl Probabl Defi finitivame |Probabl Totalmente ~ |Probabl
3:55:30 p.Am. [nte si te si te si te si nte si acuerdo ni en|te si te si nte si nte si te si de acuerdo  |tesi
|GMT-5 desacuerdo
2024/04/06  |Defi Probabl Totalmente |Defi Def Defi | Defini Definitivame |Defi Defini Desconozco | Defini
50826 pAm. |nte si te no de acuerdo  |nte no nte si nte si de acuerdo  [nte si nte si nte si nte si de acuerdo  [nte si
|GMT-5
2024/04/06  |Probabl Probabl De acuerdo |Defi Probabl Desconozco  |Ni de Probabl Definitivame |Probabl Probabl Definitivame |De acuerdo [Desconozco
6:2154p.Am. |tessi te si nte no te no acuerdo i en|te si nte si te si te no nte si
|GMI-5 desacuerdo
2024/04/06  |Definiti Probabl Totalmente ~ |Probabl Probabl Probabl De acuerdo | Definitivame [Definitivame |Probabl Probahl Probabl | finiti
6:50:46 p.Am. [nte si te si de acuerdo |te no te no te si nte si nte si te si te si te si de acuerdo  |nte si
|GMI-5
2024/04/06  |Definiti Probabl De acuerdo  [Probabl. Probabl Probabl De acuerdo  |Probabl Probabl Probabl Probabl Probabl De acuerdo  |Probabl
9:26:01 p.Am. [nte si te si te si te si te si te si te si te si te si te si te si
|GMT-5
2024/04/07  |Definiti Probabl Totalmente  |Def Probabl Probabl T Probabl Definitivame [Defi Desconozco |Definitivame [Totalmente |Probablemen
113211 nte si te si de acuerdo  [nte si te si te si de acuerdo  [te si nte si nte si nte si de acuerdo  [te si
la.Am, GT-5
2024/04/07  [Definiti Defi Ni de Definiti Defi Defi T Defini Definitivame |Defi Defini Definitivame |T Definitivame
11:40:18 nte si nte si acuerdo ni ennte no nte no nte no de acuerdo  [nte si nte si nte si nte si nte si de acuerdo  [nte si
laAm, GMT-S desacuerdo
2024/04/07 | Defi Def Totalmente |Defi Probabl Probabl | Probabl Probabl Desconozco  [Desconozco — [Probablemen [Ni de Desconozco
11:50.09 nte si nte si en nte no te si te si de acuerdo [t si te si te si acuerdo ni en
laAm GTS desacuerdo desacuerdo
2024/04/07  |Defi Defi De acuerdo  [Defi Defi Probabl De acuerdo | Definitivame [Definitivame |Defi Defini Definitivame |Ni de Probablemen
115505 nte si nte si nte no nte no te no nte si nte si nte si nte si nte si acuerdo ni ente no
afim, GMT-5 desacuerdo
2024/04/07  |Definiti Probabl De acuerdo  |Probabl Probabl Defi | Probabl Definitivame |Probabl finiti Definitivame |De acuerdo |Probablemen
12:02:24 nte si te si te no te si nte si de acuerdo  [tesi nte si tesi nte si nte si te si
l0Am. GNT-5
2024/04/07  |Definiti Probabl De acuerdo  [Defi fi Probabl De acuerdo  |Desconozco  [Definitivame |Probabl finiti Definitivame |Ni de Probablemen
12:42:09 nte si te si nte no nte no te si nte si te si nte si nte si acuerdo i enfte i
loAm. GMI-5 desacuerdo
2024/04/07  |Definiti fi Ni de Definiti fi Probabl T Desconozco [Definitivame |Probabl finiti Definitivame |Total finiti
6:50:55 p.Am. [nte si nte si acuerdo ni en|nte no nte no te si de acuerdo nte si te si nte si nte si de acuerdo  [nte si
|GMI-5 desacuerdo
2024/04/07  [Definiti Defi En Defini Defi Defi T Definiti Definitivame [Definiti Definiti Definitivame |T Definiti
7:38:12p.Am. [nte si nte si desacuerdo |nte si nte si nte si de acuerdo  |nte si nte si nte si nte si nte si de acuerdo  |nte si
|GMT-5
2024/04/08  |Probabl. Probabl Totalmente ~ |Probabl Probabl Defi De acuerdo  |Probabl Definitivame [Probabl Definitivame |Definitivame [Totalmente |Probablemen
93205aAm. te si te si en te si te si nte si te si nte si te si nte si nte si de acuerdo  [te si
|GMT-5 desacuerdo
2024/04/08  |Probabl. Probabl En Defi Defi D De acuerdo  |Probabl Probabl Probabl Probabl Probabl De acuerdo  |Probabl
937:37aAm. Jte si te si desacuerdo [nte si nte si nte si te si te si te si te si te si te si
|GMT-5
2024/04/08  [Defi Def Totalmente |Defi Probabl Probabl | Defini Probabl Probabl Probabl Definitivame | Probabl
34658 pAm. |nte si nte si de acuerdo  |nte no te no te si de acuerdo  [nte si te si tesi te no nte si de acuerdo  [tesi
|GMI-5
2024/04/08  |Definiti Probabl Ni de Probabl Probabl Probabl Ni de Definitivame |Definitivame |Probabl finiti Desconozco | finiti
3:50.04 p.Am. [nte si te si acuerdo nien|te si te no te si acuerdo ni en|nte si nte si te si nte si de acuerdo  |nte si
|QMT-5 sacuerdo desacuerdo
2024/04/08  |Probabl Total Probabl Probabl Probabl De acuerdo  |Probabl Probabl Probabl Probabl Probabl De acuerdo  |Probabl
35720 pAm. [tesi nte no en te si te si te si te si te si te si te si te si te si
|GMI-5 desacuerdo
2024/04/08  |Definiti Defi Ni de Probabl Probabl Probabl De acuerdo | Definitivame [Definitivame |Probabl Probabl Definitivame |De acuerdo ~ [Probablemen
4:02:01 p.Am. [nte si nte si acuerdo ni en|te no te no te si nte si nte si te si te si nte si te si
|GMT-5 Idesacuerdo

Fuente: EXCEL
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ANEXO N°04

TOTAL

57
60
55
61

52
49

52
58
60
61

48

58
57
63

56
49

52
60
52
56
67

58
57

56
57

50
56
57

62

59

52
56
50
58
56
58
59
59
32
38
33

Y32

Y3l

v1 | 32

Y3

Y22

Y21

21 | v

Y2

Y12

vi1 | vi2

Y1

Y

X32 [ VARY| Y11

X31

3.1 [ x32

X3

X22

X21

x2.1 | x22

X2

X12

x11 | x12

X1

VARX | X11

X

NO

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29
30

31

32

88

34

85

36

37

38

39

40

41
VARIA 0.738 0910 1.690 2.106 1.862 1370 0.860 1.076 0.549 0.728 1.345 0.972 0.512 1.220

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N°05

TABLA CHI-CUADRADO

TABLA 3-Distribucién Chi Cuadrado "

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

yip| 0,001 [ 0,0025] 0,005 [ 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0,45 0.5
U | wos274 | 90404 | 7874 | 66349 | 50230 | 38415 | 27055 | 2072 | L6424 | 13233 | 10742 | 08735 | 07083 | 0577 | 04549
2 ] 138150 | 119827 | 105965 | 92104 | 73978 | 59915 | 46082 | 37942 | 32189 | 27726 | 24079 | 20996 | 18326 | 1.5970 | 13863
3 | rezeen | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 | 78147 | 62504 | 53170 | 46416 | 40083 | 36649 | 32831 | 29462 | 26430 | 23660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 100433 | 94877 | 77794 | 67449 | S8R0 | 53853 | 48784 | 44377 | 40446 | 36871 | 33567
5 | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128325 | 1005 | 92363 | BAIS2 | 72893 | 66257 | 60684 | SS7T31 | 51319 | 47278 | 43515
6 | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 125906 | 106446 | 94461 | 85581 | 78408 | 72301 | 66948 | 62008 | 57652 | 53481
T | 2313 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120170 | 107479 | 98032 | 90371 | 8384 | 78061 | 72832 | 68000 | 63458
B | 26209 | 237742 | 209549 | 200902 | 175345 | 155073 | 133616 | 120271 | 110300 | 102189 | 95245 | 89094 | 83505 | 78325 | 70441
9 | 278767 | 254625 | 235893 | 206660 | 19,0228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122421 | 113887 | 106564 | 100060 | 9.4136 | 88632 | 8.3428
10 | 205879 | 270119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 134420 | 125489 | 107807 | 100971 | 104732 | 98922 | 9.3418
11 | s126as | 287291 | 267569 | 247250 | 219200 | 19.6752 | 172750 | 157671 | 146314 | 13,7007 | 128987 | 12,1836 | 115298 | 109199 | 103410
12 | a20m2 | 303182 | 282997 | 262170 | 233367 | 200261 | 185493 | 169893 | 158120 | 148454 | 140001 | 132661 | 125838 | 119463 | 113403
13 | 345074 | 318830 | 208193 | 27.6882 | 247356 | 223620 | 198119 | 182020 | 169848 | 159839 | 150187 | 143451 | 13,6356 | 129717 | 12.3398
14 | 361239 | 334262 | 303194 | 29,1412 | 260189 | 236848 | 210641 | 194062 | 181508 | 170169 | 162221 | 154209 | 14,6853 | 139961 | 133303
15 | a76978 | 349494 | 328015 | 305780 | 274884 | 249958 | 223071 | 206030 | 193107 | 182451 | 173217 | 164940 | 157332 | 150197 | 143389
16 | 392518 | 364555 | 342671 | 319999 | 288453 | 262962 | 235418 | 207931 | 204651 | 193689 | 184179 | 175646 | 167795 | 160425 | 153385
17 | 407911 | 379462 | 35,7184 | 334087 | 300910 | 275871 | 247690 | 229770 | 216146 | 204887 | 19.5110 | 186330 | 178244 | 170646 | 163382
18 | 423119 | 394220 | 370564 | 348052 | 315264 | 288693 | 250894 | 241555 | 227595 | 21,6049 | 206014 | 19.6993 | 18,8679 | 180860 | 173379
19 | 438194 | 40.8847 | 385821 | 361908 | 32,8523 | 301435 | 27.2036 | 253289 | 239004 | 227178 | 206891 | 207638 | 199102 | 19,1069 | 183376
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