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Resumen

La transformacion digital es un proceso que implica el uso de tecnologias digitales para
mejorar los procesos, productos y servicios de una organizacion. En el sector bancario, la
transformacion digital busca ofrecer una mejor experiencia al cliente, adaptandose a sus
necesidades, preferencias y comportamientos. La experiencia del cliente bancario es el
conjunto de percepciones, emociones y reacciones que tiene un cliente antes, durante y después
de interactuar con un banco, afectada por diversos factores, como la calidad del servicio, la

facilidad de uso, la seguridad, la personalizacién y la innovacion.

El objetivo de esta tesis es analizar la relacion entre la transformacion digital y la
experiencia del cliente bancario en Lima, Perd, en el afio 2023. Para ello, se realiz6 una
investigacion de tipo descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental y transversal.
La poblacion de estudio estuvo conformada por los clientes de los cuatro principales bancos
del pais: Banco de Crédito del Pert, BBVA, Scotiabank e Interbank. La muestra se obtuvo
mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple, con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5%. Se aplicd un cuestionario en linea a 385 clientes, el cual contenia
preguntas sobre el nivel de transformacién digital de su banco y el nivel de satisfaccién con su

experiencia como cliente.

Los resultados de la tesis mostraron que existe una relacion positiva y significativa
(coeficiente Rho de Spearman de 0.597) entre la transformacién digital y la experiencia del

cliente bancario, es decir, a mayor transformacion digital, mayor satisfaccion del cliente.

Palabras clave: transformacion digital, experiencia del cliente bancario, satisfaccion del

cliente, sector bancario, Lima.



Abstract
Digital transformation is a process that involves the use of digital technologies to
improve an organization's processes, products, and services. In the banking sector, digital
transformation seeks to offer a better customer experience, adapting to their needs, preferences,
and behaviors. The banking customer experience is the set of perceptions, emotions, and
reactions that a customer has before, during and after interacting with a bank, affected by

various factors, such as service quality, ease of use, security, personalization and innovation.

The objective of this thesis is to analyze the relationship between digital transformation
and the banking customer experience in Lima, Peru, in the year 2023. To do this, a descriptive-
correlational type of research was carried out, with a non-experimental and transversal design.
The study population was made up of clients of the four main banks in the country: Banco de
Crédito del Pert, BBVA, Scotiabank and Interbank. The sample was obtained through simple
random probabilistic sampling, with a confidence level of 95% and a margin of error of 5%.
An online guestionnaire was administered to 385 clients, which contained questions about the
level of digital transformation of their bank and the level of satisfaction with their experience

as a client.

The results of the thesis showed that there is a positive and significant relationship
(Spearman's Rho coefficient of 0.597) between digital transformation and the banking
customer experience, that is, the greater the digital transformation, the greater customer

satisfaction.

Keywords: digital transformation, banking customer experience, customer satisfaction,

banking sector, Lima.
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Introduccion

Las instituciones financieras en el Per(, y en particular la banca, se ven confrontados
en la actualidad con diversos desafios generados por las continuas transformaciones en el
mercado y la entrada veloz de nuevos contendientes, con procesos innovadores soportados en
nuevas tecnologias. Esta situacion de permanente cambio e incertidumbre se ha visto
acelerada a partir de la ultima pandemia de coronavirus, asi como la estimada aparicion de
futuras epidemias virales, lo que ha evidenciado la necesidad de que las entidades bancarias

puedan acelerar sus procesos de transformacion digital.

Sin embargo, para mantenerse al dia con los tiempos cambiantes y anticiparse a
posibles irrupciones futuras, la industria de la banca necesita modificar una serie de modelos
empresariales para sus operaciones, principalmente aquellas orientadas a la atencion al
cliente. Esto debido a que adoptar las Gltimas tecnologias, debe ser visto como la base de una
verdadera banca digital en la cual el consumidor es el punto central de cualquier estrategia de

transformacion.

Cuando las instituciones financieras apuestan por automatizar sus procesos
empresariales, optimizar su big data para conocer mejor a sus clientes y elaborar a través de
técnicas de inteligencia artificial, campafias méas personalizadas para sus consumidores, estan
consiguiendo beneficios directos como reduccién de costos operativos, la posibilidad de
disminuir sus comisiones bancarias, o de ofrecer préstamos con tasas de interés mucho mas
bajas, e incluso poder ofrecer algin nuevo producto no existente en el mercado. Todos estos
beneficios directos deberian también traducirse en mejorar la experiencia del cliente,
desarrollar la confianza y profundizar la lealtad del cliente hacia la institucion financiera. Asi,
la meta de este documento de tesis consiste en llevar a cabo una investigacion que determine

el nivel de relacion existente entre la transformacién digital de las empresas del sector



bancario y la experiencia del cliente en la ciudad de Lima Metropolitana. Este estudio se
concentrara exclusivamente en las cuatro empresas mas destacadas en el sector, ya que el
mercado de la banca multiple en Peru esta conformado por numerosas opciones adicionales.
Es asi como se analizd si estas variables tienen relacion directa entre si, con el proposito de

brindar informacion de valor sobre el desempefio de estas empresas.

Este informe de tesis se estructura en tres capitulos. En el capitulo I, se aborda la
identificacion y planteamiento del problema, junto con la justificacion correspondiente. Se
examinan los antecedentes a nivel internacional y nacional, se expone el marco teorico, y se

establecen los objetivos e hip6tesis, tanto generales como especificos.

En el capitulo 11, se expone la metodologia de la investigacion, especificando que se
empled un enfoque correlacional, un disefio no experimental y transversal. Se definen las
variables de estudio y se detallan los instrumentos utilizados, que consisten en cuestionarios
con preguntas cerradas y escalas de Likert dirigidos a los clientes de las cuatro empresas del

sector financiero en la provincia de Lima.

En el capitulo 111, se presentan los resultados a los cuales se lleg6 luego de la
investigacion aplicada. Se discute a partir de las cifras obtenidas el cumplimiento de las
hipétesis planteadas. De igual manera, se exponen las conclusiones a las cuales se llego
producto de la investigacion y se sugieren recomendaciones para trabajos posteriores sobre el

tema.

Por ultimo, se proporcionan las referencias bibliograficas que han servido como
material de respaldo para la investigacion actual y los anexos tales como la matriz de
consistencia, el Cuestionario de la Transformacion Digital y Experiencia del Cliente, la
validacion de los cuestionarios por juicio de expertos, la prueba de fiabilidad de los

resultados con el Alfa de Cronbach y la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.



Capitulo 1

1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Planteamiento del problema

Durante las Ultimas décadas, la penetracion de Internet y de la telefonia movil con
acceso a redes de banda ancha (3G, 4G y 5G) han transformado profundamente los habitos y
preferencias de los consumidores. Tal como exponen Vargas Garcia, A. H. (2021), la llegada
de redes moviles de alta velocidad como la 5G, y la fibra Optica para los hogares, han
propiciado un aumento de la inclusién financiera digital. Este aumento en la cantidad de
consumidores va acompafiado de usuarios que van demandando también servicios financieros
que sean accesibles en cualquier momento y lugar, y que sean tan sencillos de utilizar como

las redes sociales o el correo electronico que usan con cotidianidad.

A nivel mundial, los procesos y servicios de la banca han ido sufriendo un cambio
disruptivo basado en nuevas tecnologias, los cuales se han visto acelerados por la pandemia
del 2020. A este proceso de transicion se le conoce como transformacion digital, el cual, de
acuerdo con Baskerville, R. et al. (2020), contempla el desarrollo y fortalecimiento de los
canales digitales como una de las primeras y mas importantes etapas, sin dejar de lado la
importancia que todavia tienen los canales fisicos para necesidades especificas. En este
escenario, precisamente lo que se busca es lograr la sinergia entre ambos canales como la
estrategia multicanal de los bancos en beneficio de sus clientes. Por otro lado, la revision de
los modelos de atencion a los clientes ha llevado a los bancos a evaluar el funcionamiento de
los procesos internos, digitalizar sus modelos operativos lo que significa activar la posibilidad
de adaptar y optimizar dichos procesos haciendo uso de datos que se pueden inferir de
analisis inteligentes y con margenes de error limitados (Alpa, 2021). Es asi como conceptos

relativamente nuevos como inteligencia artificial, aprendizaje automatico, analisis de big



data, el dinero digital entre otros derivados financieros desarrollados digitalmente estan

perdiendo el misterio inicial tanto dentro como fuera del mundo financiero.

En Latinoamérica, la region muestra elementos de desarrollo en la oferta de banca
digital, tal como la aparicion de emprendimientos financieros, conocidos como Fintechs,
segun exponen Clavijo, S. et al. (2019), principalmente en productos como transferencias de
dinero, operaciones de cambio, remesas, y pago de servicios publicos. Sin embargo, a pesar
del desarrollo de la banca digital por el lado de la oferta, el promedio de la region ain
muestra rezagos por el lado de la demanda. Esto se refleja en que los usuarios bancarios
siguen prefiriendo los canales bancarios tradicionales como las oficinas fisicas (costosas para
las entidades financieras) y los cajeros automaticos. Por otro lado, existen ciertas
preocupaciones e importantes retos a superar, tal como explican Viale Pereira, G. et al.
(2020), como lo son la brecha digital especialmente en zonas de dificil acceso geografico, la
falta de capacidad gubernamental para gestionar la reduccion de estas brechas e impulsar

politicas de alfabetizacidn digital en el ambito financiero.

En el &mbito local, el Per( se ha posicionado por siete afios consecutivos como el pais
con mejor ambiente para las microfinanzas y la inclusién financiera, gracias a las diversas
iniciativas que se han implementado, segln explica Ayllon, T. W. 1. (2020). Sin embargo,
sefiala que todavia existen desafios significativos y aln persisten enormes brechas en el pais.
Por ejemplo, el nimero de cuentas bancarias en Perd se mantiene por debajo del promedio
latinoamericano. Hay mas de diez millones de personas mayores de 18 afios que no tienen
cuenta en el sistema financiero. Si bien en Peru existe una alta tasa de penetracion movil
también en areas remotas (mas del 70%), las principales razones de las bajas tasas de
inclusion financiera de Peru se encuentran tres factores: (a) Competencia insuficiente en el

sector bancario, lo que resulta en costos relativamente altos para la adopcion de servicios



financieros. (b) Poca penetracion de la infraestructura de pago, particularmente terminales

POS. (c) Falta de educacion financiera y cultura de uso (Anton & Conde, 2017).

Con respecto a la experiencia del cliente, Meyer, C., & Schwager, A. (2007) sostienen
que ésta puede entenderse como la respuesta interna y subjetiva que los clientes tienen ante
cualquier contacto directo o indirecto con una empresa. Para Alfaro, E. et al. (2012), esta
experiencia puede medirse mediante el grado de satisfaccion a través de tres momentos
(pasado, presente y futuro), es decir, la valoracion de lo que el cliente esperaba, lo que tiene y
lo que esperaria tener. Entonces, la gestion de la experiencia del cliente se puede asociar con
el cumplimiento de expectativas y satisfaccion del cliente en los diversos puntos de contacto
que éste tiene con la empresa (Internet, redes sociales, la tienda, los empleados, el centro de
atencion al cliente, etc.). Segun Alcaide (2015), un especialista en Marketing Relacional y
Customer Experience, sefiala que la meta de la gestion de la experiencia del cliente es lograr
que cada interaccion que el cliente tenga con la empresa se convierta en un acontecimiento
memorable, generandole el deseo de regresar en el futuro y, ademas, prefiera compartirlo con

su circulo mas préximo.

De manera complementaria, Fernandez de Paredes (2018) aborda la experiencia del
cliente como una de las estrategias mas solidas y coherentes que una empresa puede emplear
para destacarse, crear una ventaja competitiva y aumentar sus ingresos. Segun su perspectiva,
la gestion de la experiencia implica supervisar y cuidar cada interaccion entre la empresay el
cliente, ya sea a través de la atencion telefonica en un centro de llamadas o durante una visita

a la pagina web, entre otros.

Segun el ranking elaborado por Centrum PUCP (2022) en un escenario post pandemia
sobre el indice de experiencia del cliente peruano (Ranking CX Index), el cual mide cuan

complacidos se encuentran los usuarios de un producto o servicio en funcion a sus



expectativas, calidad y el valor percibido, muestra que el sector Banca es uno de los que
genera menor satisfaccion en el pais, con 61.4 puntos en una escala del 1 al 100, tal como se

muestra en la Figura 1.

Figura 1
Ranking del indice de Satisfaccion por sectores
Ranking del indice de Satisfaccion por sectores
Delivery / App Compra Online 69.5%
Centros Comerciales 69.4%
Farmacias 68.0%
Mejoramiento Del Hogar 66.6%
Supermercados 64.8%
Fast Food / Cadenas De Restaurantes 64.4%
App De Banca / Monederos Electrénicos 64.2%
Tiendas De Conveniencia 63.2%
E — Commerce 62.1%
Tiendas Por Departamento 62.0%
BANCA I 61.4%
Telecomunicaciones 60.1%
Servicios Publicos 58.6%
Retail 58.1%
Seguros 58.0%
Aerolineas 56.4%
Gas 56.1%
Clinicas 53.9%
Estaciones De Servicio 52.1%

Nota: Adaptado de Centrum PUCP (2022).

Adicionalmente, en 2018, la empresa encuestadora Ipsos, reportd que el 69% de los
consumidores peruanos expresaron la expectativa de ser sorprendidos por las marcas, no solo
mediante la introduccion de nuevos productos, sino a través de experiencias significativas.
Los clientes aprecian los detalles, el trato personalizado y que la empresa demuestre

conocimiento sobre quiénes son.

La configuracion de todos estos escenarios, es decir, los cambios en los habitos de
consumo de los clientes, un entorno con nuevos competidores (Fintech), la baja satisfaccion
de consumidores cada vez méas informados y con mayores demandas, y el avance exponencial
de las tecnologias de informacion, ha generado un proceso conocido como transformacién

digital que contempla cuestiones como la generacion de oferta, distribucién y venta de



productos y servicios financieros a través de canales digitales, la explotacion de las Gltimas
tecnologias para conocer mejor al cliente y adelantarse a sus necesidades de forma agil y
conveniente (Junquera, F. G., 2016). En general, se espera que la banca digital anteponga las
necesidades del cliente final a la creacion de productos, siendo éste el centro sobre el que se
define la oferta, y existe cierto consenso en que el concepto de banca digital se aplica sobre

todo a la banca minorista.

Dado que, actualmente, todavia existe una oportunidad de mejora respecto al grado de
satisfaccion del cliente de servicios financieros; y dadas las referencias e investigaciones
citadas lineas arriba, asi como la relevancia de explicar la relacion de la transformacion
digital de las entidades bancarias peruanas en la experiencia del cliente, se considera

pertinente formular la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cudl es el impacto de la transformacion digital en la experiencia del cliente de una

entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023?

1.1.2 Formulacion del problema

Problema general

¢Cual es la relacién de la transformacion digital con la experiencia del cliente

bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023?

Problemas especificos

e ;Cual es la relacion de los canales digitales con la experiencia del cliente bancario
de Lima Metropolitana en el afio 2023?
e Cual es la relacion de los productos con alternativa digital con la experiencia del

cliente bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023?



e ;Cual es la relacion de la automatizacion de procesos con la experiencia del cliente

bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023?

1.1.3 Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica

Este estudio de investigacion tiene el potencial de contribuir teéricamente al
introducir nuevos conceptos y teorias que ayudaran a comprender el problema. Su objetivo es
destacar la relevancia de la transformacion digital, explorar sus dimensiones principales y
determinar si existe alguna correlacion con la experiencia del cliente, la cual suele ser medida

sin tener en cuenta la influencia del primer concepto.

La transformacion digital ha suscitado un notable interés en el &mbito bancario a nivel
global, y su impacto en la experiencia del cliente es particularmente relevante en la
actualidad. La literatura revisada para la presente investigacion sugiere que la transformacion
digital ha permitido a las entidades bancarias ofrecer servicios méas eficientes y accesibles a
través de canales digitales, lo que ha mejorado la satisfaccion del cliente y ha aumentado la
lealtad. Sin embargo, también hay evidencia de que la transformacién digital ha llevado a la
despersonalizacion de la banca y ha generado preocupaciones sobre la privacidad y la
seguridad de la informacion, asi como el aumento de las brechas entre quienes pueden tener
acceso a medios digitales de comunicacion y atencion con las entidades financieras y quienes

todavia no lo tienen.

En el contexto peruano, se han realizado algunas investigaciones acerca de la
transformacion digital en el sector bancario, aunque la mayoria ha enfocado su atencion en la
adopcion y utilizacion de servicios bancarios en linea por parte de los clientes. Sin embargo,
existe una carencia de estudios que aborden especificamente el impacto de la transformacion

digital en la experiencia del cliente en las entidades bancarias del Peru. Este trabajo de



investigacion busca cerrar esta brecha en la literatura y proporcionar una perspectiva mas
completa sobre como la transformacion digital se relaciona con la experiencia del cliente en

las instituciones bancarias de Lima.

Justificacion practica

El potencial aporte practico se relaciona con ofrecer informacion sobre la
transformacion digital que contribuya a resolver problemas cotidianos o de fondo en las
empresas del sistema financiero relacionadas a la experiencia del cliente. Ante un contexto
reciente de pandemia y la posible aparicion de futuras epidemias virales, las soluciones
brindadas pueden ayudar a evitar la interaccion fisica de los clientes y las entidades
bancarias, con los consecuentes riesgos para la salud y las pérdidas de tiempo asociadas. De
esta manera, se puede medir el efecto de esta solucién en la satisfaccion de los clientes. Por
ejemplo, se puede determinar si la transformacion digital genera seguridad y confianza en los
clientes al interactuar con medios digitales. También se puede establecer si la agilidad de
evitar procedimientos presenciales o fisicos genera algiin impacto positivo o negativo en la

experiencia de los clientes.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion también puede brindar a las
empresas del sistema financiero local, algunas pautas que permitan ayudar a mejorar la
experiencia de sus clientes, el grado de satisfaccion y fidelidad de estos. Resulta intuitivo
pensar que trasladar productos, canales y procesos de negocio de forma fisica 'y
transformarlos digitalmente puede tener repercusiones positivas en los resultados econémicos
de una empresa financiera, como por ejemplo el cierre de una agencia bancaria, sin embargo,
también es importante tener control de los impactos en los niveles de satisfaccion de los
clientes y conocer si determinadas estrategias de transformacion tienen resultados positivos o

negativos en la experiencia de sus clientes. Por ello, esta investigacion contribuira con
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informacion practica para las empresas que deseen mejorar o priorizar la relacion con sus

clientes.

Justificacion metodoldgica

Con relacion a su valor metodologico, ante la escasez de trabajos de investigacion
sobre el tema en Lima Metropolitana, la presente investigacion puede aportar en la definicion
de conceptos, variables y métricas sobre la relacion de la transformacion digital en la
experiencia de usuario de una entidad financiera, ademés de hacer un mejor uso de modelos
de innovacidn y generar conocimiento valido y confiable para una mejora en la experiencia

de los clientes.

Cabe resaltar que este estudio en Lima sera realizado en un escenario postpandemia,
lo cual lo hace bastante particular en cuanto a los resultados y las conclusiones gue se podran
obtener de la presente investigacion. La singularidad metodoldgica de este trabajo también se
soporta en la originalidad del instrumento de recoleccion, ya que fue disefiado considerando

contextos y caracteristicas tanto de la poblacion como el lugar de estudio.

1.2 Marco referencial

1.2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

En el articulo de investigacion cientifica titulado "Banca cooperativa y transformacion
digital: hacia un nuevo modelo de relacion con sus socios y clientes" de Palomo, Fernandez y
Gutiérrez (2018), el objetivo principal es analizar cémo la formacion de una sociedad digital
transforma los modelos de interaccidn entre las empresas y sus usuarios o consumidores, con
un enfoque especifico en las cooperativas de crédito, sus socios y clientes. Con el fin de
examinar la transformacion digital de la sociedad y sus impactos en la banca cooperativa

espafiola, se llevé a cabo un estudio que combind métodos cuantitativos y cualitativos. Este
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proceso incluyd la implementacidn de un cuestionario en linea compuesto por 20 preguntas,
el cual fue distribuido a la totalidad de la poblacién conformada por las 62 cooperativas de
crédito en Espafia. Las preguntas planteadas en el cuestionario se dirigieron principalmente
hacia dos aspectos fundamentales. En primer lugar, se buscaba recopilar informacion acerca
de las caracteristicas de las cooperativas, tales como su dimension, tamafio de activos,
numero de empleados, cantidad de oficinas, antigiiedad, entre otros. En segundo lugar, se
indagd sobre el grado de progreso y asimilacion de la transformacion digital, la percepcién
que tienen tanto los socios como los clientes al respecto, la posible existencia de brechas
digitales en comparacion con el resto del sector financiero, y los tipos de tecnologia que se

considera podrian impactar en la actividad.

Los resultados obtenidos, presentados mediante analisis graficos y estadisticos,
revelan valoraciones y observaciones significativas sobre la actuacion del sector en lo que
respecta a la transformacion digital de la economia y la sociedad. En conclusion, los
resultados muestran que para el sector financiero tradicional se percibe una triple
competencia: la habitual entre las mismas entidades del sector, la nueva competencia
potencial del sector Fintech y la competencia amenazante de las grandes empresas
tecnoldgicas. Las cooperativas espafiolas reconocen que existe un apreciable camino por
recorrer en temas de transformacion digital, en donde perciben una ligera brecha respecto a
sus competidores bancarios. A pesar de sentir una conexion sélida con sus clientes en
términos de cercania y proximidad, las cooperativas son conscientes de la resistencia al
cambio en la transformacién digital, tanto dentro de sus propias organizaciones como entre
ciertos sectores de su clientela. Ademas, reconocen que la evolucion tecnolégica gradual a
veces supera la velocidad con la que sus socios y clientes pueden asimilarla. Por lo tanto,
consideran esencial promover una cultura financiera digital que contribuya tanto a la

transformacion digital del sector como a la sociedad en general.
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Por otro lado, en su investigacion titulada "Integracion del Digital Business a la banca
en Colombia y la adaptacion de sus consumidores” (Murcia y Beltran, 2019), los autores
buscan describir el concepto de "Digital Business", examinar las herramientas tecnologicas
utilizadas y analizar las implicaciones de su implementacién. Se centran en como las
entidades financieras, principalmente en Colombia, han desarrollado esta integracion hasta el
momento, con el propdsito de garantizar su subsistencia y responder a las nuevas demandas
tecnoldgicas y culturales del mercado. La investigacion tiene como objetivo principal
identificar las ventajas, desventajas y retos que ha generado y generara esta transformacion,
asi como explorar las proyecciones y objetivos de las organizaciones tanto a nivel
organizacional como laboral. El estudio se realiz6 en colaboracion con la empresa de
investigacion Brandstrat, la cual realizd encuestas a usuarios colombianos de servicios
financieros con preguntas cerradas sobre uso de aplicativos de bancos para celulares, cuél es
la necesidad actual de ir a un banco, que tipos de servicios financieros digitales son los méas
utilizados, entre otros. Como principal conclusion de su trabajo, se sefiala que, tanto la banca
colombiana como la internacional han experimentado un proceso constante de evolucion,
priorizando la mejora de sus relaciones con el mercado. Han desarrollado proyectos
orientados a hacer que sus clientes se sientan cada vez mas satisfechos con la oferta de
servicios, buscando asi lograr su fidelizacion. Otros objetivos incluyen la captacion de nuevos
clientes y la expansion en el mercado, todo fundamentado en los cambios culturales, la
evolucion de internet, la introduccion de nuevas tecnologias y un analisis constante de
competidores y nuevos participantes. La banca ha comprendido la necesidad de emprender
una transformacion digital para mantenerse vigente y en crecimiento en el mercado actual. En
la actualidad, ofrecen herramientas digitales para computadoras y dispositivos méviles como
teléfonos inteligentes o tabletas. Estas herramientas permiten a los usuarios gestionar su

dinero y solicitar productos financieros sin necesidad de desplazarse a las oficinas fisicas ni
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enfrentar largos tiempos de espera. Aunque la adaptacion inicial a estas herramientas no fue
facil y el porcentaje de utilizacion no fue alto, se observa un crecimiento exponencial en la
actualidad. Cada vez mas personas estan dispuestas a utilizar estas herramientas, indicando

una tendencia continua al aumento del uso de la banca electrénica.

Aunque se han creado herramientas electronicas, la banca actualmente no se considera
completamente digital. No obstante, muchas organizaciones bancarias y financieras tienen
como objetivo lograr esta transicion hacia la total digitalizacion. Buscan migrar
completamente hacia la automatizacion de procesos, aumentar la seguridad y reducir la
dependencia de la intervencion humana en tareas que pueden ser gestionadas mediante
herramientas tecnoldgicas. Para alcanzar este propdsito, se valen de tecnologias como Big
Data, Business Intelligence, Business Analytics, Inteligencia Artificial, Internet de las Cosas,

entre otras existentes en la actualidad.

En la tesis de posgrado de Vargas (2020) titulada "Estrategias para mejorar la
experiencia del cliente de un banco en contexto digital™, el objetivo principal es identificar el
nivel de evolucion de la transformacién digital en la industria financiera de Chile. Esto se
realiza con la finalidad de desarrollar estrategias que permitan mitigar los efectos dinamicos y
complejos asociados con la insercion o mantenimiento de un banco en un entorno
caracterizado por su menor estabilidad y mayor competencia. La tesis argumenta que la
revolucion de la Industria 4.0 ha dinamizado y complejizado el entorno empresarial,
desafiando las estrategias convencionales que solian mantener en funcionamiento y crear
valor para las compaiiias. La llegada de herramientas digitales como el Big Data, la
automatizacion y la inteligencia artificial, entre otras, ha posibilitado el desarrollo de nuevas
propuestas de valor centradas en las necesidades no satisfechas de los clientes y
fundamentadas en el uso intensivo de las herramientas digitales. Ademas, destaca que la

identificacion temprana de oportunidades para transformar las empresas o crear nuevas desde
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la perspectiva digital ha dado lugar al surgimiento de participantes disruptivos en diversas
industrias. Estos nuevos actores han logrado penetrar en mercados previamente no atendidos
o adquirir significativas cuotas de participacion en mercados ya consolidados y maduros.
Para su tesis, Vargas emple6 herramientas de medicion cualitativas y cuantitativas que le
permitieron percibir la experiencia del cliente del Banco del Estado de Chile desde el punto
de vista mas vivencial del cliente. Las herramientas cualitativas més utilizadas fueron:
entrevistas, observacion directa, grupos de enfoque, analisis de redes sociales y comunidades,
mientras que las herramientas cuantitativas utilizadas fueron las encuestas, entre ellas NPS
(Net Promoter Score), CES (Customer Effort Score), CSAT (Customer Satisfaction Score) y
NEV (Net Emotional Value). En resumen, la tesis se propuso orientar los lineamientos
estratégicos que posibiliten a un banco tradicional reimaginar su oferta actual de negocios. El
objetivo era mejorar la experiencia en la industria, evitando asi la pérdida de participacion en
el mercado y, consecuentemente, la disminucién en la creacion de valor para su principal
accionista, que en este caso es el Estado. Todo esto se enmarcé dentro de la dimension
digital, reconociendo la importancia de adaptarse y aprovechar las oportunidades que ofrece

este entorno.

Como principal conclusion de su investigacion, Vargas sostiene que la capacidad de
realizar solicitudes a través de canales no presenciales es limitada, ya que todos los canales
eventualmente dirigen a los clientes a las sucursales. Se destaca que la oferta de servicios
digitales es basica y que cualquier complejidad debe ser manejada por personal debidamente
capacitado. La conclusién es que, de no abordar la direccion hacia la transformacion digital,
el banco investigado podria enfrentar desafios similares a los que han experimentado grandes
empresas lideres en sus respectivas industrias durante la Gltima década. También plantea la
posibilidad de que surja un nuevo actor relevante que presente una propuesta de valor

financiera disruptiva, cambiando por completo la dinamica de la industria y desplazando a los
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actores actuales del ecosistema. Para disefiar y proponer los lineamientos estratégicos que
orienten la re-imaginacion del negocio mediante la aplicacion de los Modelos de Negocios
Canvas y Digital, es crucial identificar al cliente y reconocer sus interacciones a lo largo de
todo su viaje con la empresa. Esto permitira detectar los principales puntos de dolor del
cliente. Con estos resultados, se puede desarrollar una nueva propuesta de valor que entregue
un servicio disruptivo a los clientes, centrandose transversalmente en el uso de recursos y
capacidades digitales. Otra conclusion crucial es que, para desarrollar estrategias destinadas a
mejorar la experiencia del cliente en el entorno digital de un banco, se hace necesario re
imaginar la empresa. Esto implica el redisefio de areas estratégicas clave, como la Gerencia
de Tecnologias de la Informacion, encargada de proporcionar recursos y capacidades
tecnoldgicas esenciales, incluyendo la analitica de datos para identificar tendencias entre los
clientes. También se destaca la importancia de la Gerencia de Personal, enfocada en fomentar
el cambio cultural y permitir la emergencia de nuevos estilos de liderazgo, fortaleciendo las
habilidades de los colaboradores. Todo esto con el proposito final de llevar a cabo un
redisefio en la experiencia del cliente, mediante la promesa de una vivencia distintiva y

memorable.

En la tesis de posgrado de Proafio Fiallos, A. M. (2020) titulada "La transformacion
digital en la industria de servicios financieros del Ecuador"”, se concentra en la definicién de
métricas de madurez de la transformacion digital y su aplicacion en la industria de servicios
financieros en Ecuador. El propdsito de este estudio es establecer el concepto de
transformacion digital, identificar métodos de medicion y comprender su impacto en los
servicios financieros en Ecuador. El tamafio de la poblacion se definid en base al nimero de
bancos privados que operan en Ecuador, que en dicho afio ascendian a 24. En base a un nivel
de confianza del 90% y un margen de error del 10% se definié una muestra de 18 bancos. La

metodologia utilizada fue una investigacion cuantitativa basada en encuestas dirigidas a los
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colaboradores de las entidades bancarias de la muestra. La encuesta consistio en 15 preguntas
cerradas enfocadas en medir la experiencia del cliente, procesos operativos y modelos de

negocio aplicadas de manera virtual a traves de la herramienta formularios de Google.

En conclusién, el estudio refleja que la transformacion digital se encuentra en el
centro de la atencion en la actualidad. Un notable 83% de las instituciones financieras
encuestadas cuentan con un departamento de transformacion digital, siendo el sector
financiero el que ha invertido més significativamente en esta area con el objetivo de
proporcionar una experiencia mas personalizada a través de canales rapidos, seguros y faciles
de usar. Sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, las instituciones consideran que aun tienen
un camino considerable por recorrer. Por ejemplo, de los 18 bancos privados encuestados, 15
estan invirtiendo en tecnologia e innovacion, logrando reducir sus costos en un promedio del
25%. No obstante, solo 12 de estos bancos han implementado nuevas estrategias de negocio,
es decir, han llevado a cabo la transformacién digital en los servicios financieros que ofrecen

a sus clientes.

En la tesis de Méndez, R. B. P. (2020), titulada Transformacion Digital de la Banca
Muiltiple en la Republica Dominicana, tiene por objetivo conocer cuales son aquellos
aspectos que determinan el fendmeno de la transformacion digital en la Republica
Dominicana. Entre las posibles causas que la investigacion propone se encuentran: reduccion
de costos y mano de obra en entidades financieras, mejorar la propuesta de valor a los
clientes a través de una experiencia mas agil, respuesta a las exigencias del mercado, la
necesidad de internacionalizacion de las operaciones personales de los clientes, aceleracion

del cambio como respuesta ante la pandemia del 2020, entre otros.

Para responder la hipétesis de este trabajo, se realiz6 un andlisis en este apartado,

donde se decidi6 aplicar un indice de Madurez Digital y una Matriz de Digital de Productos y
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Servicios. Estos dos insumos permitieron realizar una ponderacion del nivel de penetracion
digital en la Banca Mdltiple de la Republica Dominicana, aplicando estos insumos a los
cuatro principales bancos del pais, los cuales superan el 80% de los activos totales de los
denominados bancos de servicios maltiples en el pais, acorde a las leyes, normas

prudenciales e indicadores.

Entre las principales conclusiones de este trabajo, se encontr6 un despertar de la era o
etapa digital en la Banca Multiple de la Republica Dominicana, ya que al aplicar la Matriz del
indice de Madurez Digital a los cuatro bancos que representan mas del 80% del Sistema
Financiero Dominicano, se obtuvo un resultado global de 65.3%, el cual es un indicador de
éxito, considerando que las primeras sefiales de banca digital llegaron al pais en la segunda
década del presente siglo XXI. En el vector "Centrado en el Cliente™ el resultado fue de
62.5%, el cual es una palanca que impulsa la transformacién de las empresas, aunque todavia
le faltan por alcanzar grados de madurez altos a la banca dominicana. Adicionalmente,
fomentar la capacitacion y el entrenamiento de los dominicanos en los canales digitales, para
mitigar el miedo a estas tecnologias emergentes. Los bancos de servicios multiples

dominicanos deben crear programas de educacién e inclusion financiera.

El trabajo de investigacion de Luna-Hernandez, L. C., & Vargas-Rojas, L. M. (2021),
titulado "La transformacion digital en el sector bancario y la atencion al cliente en épocas de
pandemia”, tiene como objetivo profundizar en como la transformacion digital en la banca
puede satisfacer las necesidades de los clientes a través de un ecosistema digital que genere
confianza, comodidad y reduccion de costos, permitiéndoles enfrentar la competencia de
nuevos actores financieros, como las Fintech. Se destaca que la revolucion digital en la banca
enfrenta el desafio de transformar una cultura tradicional y que la aceleracion de la
transformacion digital en 2020 se debi¢ a la necesidad de adaptarse a la situacion impuesta

por la pandemia del Covid-19. El documento resalta un aumento del 2% en la bancarizacién
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durante la pandemia, indicando que el sector bancario implement6 herramientas que
mejoraron la experiencia del cliente. Sin embargo, se enfatiza que la digitalizacion financiera
va mas alla de la creacidn de nuevas aplicaciones o sitios web, siendo una cultura digital que
busca satisfacer las necesidades del cliente y transformar los productos financieros
tradicionales en soluciones digitales. Se reconoce la importancia de acercar a los clientes a la
tecnologia mediante estrategias que generen empatia y confianza en los nuevos productos
ofrecidos. Los clientes, segun el estudio, tienen expectativas cada vez mayores, buscando
experiencias positivas, contacto facil con la empresa, eliminacion de interacciones
innecesarias, atractivos autoservicios, costos bajos y seguridad en sus transacciones. En este
contexto, el mercado financiero no solo compite con la banca tradicional, sino también con

empresas que estan revolucionando la forma de ofrecer estos servicios.

La metodologia empleada para desarrollar el contenido del articulo se basé en la
investigacion en diversas bases de datos, asi como en el conocimiento adquirido durante el
Congreso Internacional de la Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas "Cofaces".
Como parte de este proceso de investigacion, se identific que centenares a miles de startups
estan proporcionando productos y servicios bancarios especificos, dirigidos a los nodos mas
vulnerables de la cadena de valor de los bancos. Estas empresas son caracterizadas por ser
ligeras y agiles, respaldadas por tecnologia de vanguardia. Gracias a estas caracteristicas,
tienen la capacidad de ofrecer, a un costo reducido, una experiencia mejorada para sus

clientes.

Debido a la pandemia, se ha observado una aceleracion en el desarrollo e
implementacion de plataformas y productos digitales, mientras que las transacciones en
puntos fisicos han disminuido. Durante el segundo trimestre del afio, las transacciones
virtuales representaron el 56%, y este porcentaje aumento al 71% en el tercer trimestre. A

pesar del significativo crecimiento en las transacciones digitales, la industria bancaria
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reconoce que habra clientes que mantendran la desconfianza hacia los canales tecnolédgicos y
que preferiran lo tradicional. Por lo tanto, no se espera una migracion completa al mundo

digital en el corto plazo, lo que implica que algunas oficinas fisicas aun persistiran.

La conclusidn de la investigacion destaca que la transformacion digital en la banca no
se limita a la adopcion de nuevos modelos digitales o tecnologias, sino que implica la
instauracion de una nueva cultura en la industria. Esta nueva cultura tiene como objetivo
Ilegar a los clientes actuales y futuros de una manera mas agil, eficiente y oportuna. Ademas,
busca superar los niveles de expectativas del cliente, ya que estos demandan cada vez
mejores y mas eficientes formas de relacionarse con los servicios financieros. En resumen, la
transformacion digital no es solo un cambio tecnoldgico, sino un cambio profundo en la

forma en que la banca se relaciona con sus clientes y satisface sus necesidades.

En el articulo cientifico de Guarachi Camacho, J. M. (2021) titulado "La
transformacion digital como herramienta de creacion de valor en la Banca Privada Nacional”,
se llevé a cabo una investigacion exploratoria y descriptiva para comprender los beneficios
de la aceleracion en la transformacion digital causada por la pandemia de Covid-19 en el
desarrollo, innovacién y uso de productos y servicios digitales en la banca privada boliviana.
La unidad de analisis fueron 10 bancos multiples privados miembros de Asoban, a los cuales
se les aplico una encuesta a los principales ejecutivos en la ciudad de La Paz. El andlisis de la
informacion recopilada revel6 que la pandemia ha generado cambios trascendentales,
impulsando el aumento inmediato del uso de la banca digital por parte de los clientes y
consolidando el proceso de digitalizacion de varios bancos. En cuanto a los beneficios, los
bancos se centraron en mejorar la experiencia del cliente y en la innovacion para ofrecer un
portafolio de productos y servicios adaptados a la nueva realidad digital. Sin embargo, a pesar
del cambio profundo en la estrategia de crecimiento y en los modelos de relacion con los

clientes, se destaca la importancia de seguir trabajando en la educacion financiera. Aunque
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los bancos lograron proporcionar a sus clientes una experiencia positiva con ventajas
evidentes como ahorro de tiempo, comodidad e inmediatez, aun persiste una proporcion
significativa de clientes no bancarizados. Esto se atribuye a la desconfianza derivada de la
falta de conocimiento sobre los beneficios de la digitalizacion, sin dejar de lado la
preocupacion por la ciberseguridad, que desempefia un papel crucial en la confianza del

cliente en los canales digitales, entre otros factores que pueden influir en su adopcion futura.

Antecedentes nacionales

En la tesis de Cabrera y Castillo (2019) titulada "Anélisis de los principales factores
que permitieron desarrollar una eficiente transformacion digital en las principales empresas
del sector banca maltiple peruano”, se explora la idea de que las organizaciones reconocen la
necesidad de cambiar el modelo de negocio tradicional por uno mas digital y &gil, con el
objetivo de ser mas competitivos en un entorno cambiante. Aunque este proceso es
relativamente nuevo, en el Perd son pocas las empresas que lo han implementado de manera
positiva, y muchas otras reconocen la necesidad de transformarse, pero desconocen como
hacerlo. La investigacién comprende la recopilacion bibliografica, entrevistas, procesamiento
de encuestas a los cuatro principales bancos y analisis estadistico de los resultados para
identificar los principales factores que pudieron priorizarse para lograr un desarrollo eficiente
en este proceso. La informacion se recopil0 a través de entrevistas a expertos de diversos
sectores y a 4 trabajadores del sector bancario. Ademas, se realizaron 70 encuestas, de las
cuales 59 fueron vélidas para su procesamiento. Sin embargo, debido a limitaciones de
tiempo y confidencialidad, no se pudo obtener un tamafio de muestra mayor, lo que impidio
realizar un andlisis estadistico concluyente que pudiera extrapolarse al resto de las empresas.
Como resultado, se identificaron dos enfoques clave para obtener un desarrollo eficiente en el

proceso de transformacion digital: centrarse en el cliente y colaborador, teniendo en cuenta
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las limitaciones externas e internas durante el proceso y reconociendo el objetivo o razon que

impulsa el cambio.

En el trabajo de investigacion de Fernandez y Quispe (2020) titulado "Analisis del
proceso de la transformacion digital para la mejora de la experiencia del cliente del sector
bancario en el Peru en los dltimos 5 afios”, se aborda el desarrollo del proceso de
transformacion digital en tres de los principales bancos del pais: BBVA, BCP y Scotiabank.
El estudio destaca las tecnologias e innovaciones que estos bancos han implementado en los
ultimos afios con el objetivo de proporcionar a los clientes la mejor experiencia, alineada a
sus intereses y necesidades personales. Como parte de este proceso, se destaca que, en el
pasado, los bancos competian principalmente en aspectos relacionados con el precio, el
producto o la escala de la red de sucursales. Sin embargo, se sefiala que el enfoque actual ha
experimentado un cambio significativo. La competencia en la actualidad esta centrada en la
experiencia del cliente, la cual se define en términos de simplicidad y conveniencia en las
interacciones. Esto implica no solo ofrecer una amplia red de sucursales, sino principalmente
proporcionar una variedad de canales, tener la capacidad de responder de manera efectiva a
las necesidades de los clientes y adoptar un enfoque proactivo en el compromiso con los
usuarios. En resumen, la diferenciacion se centra cada vez mas en la calidad de la experiencia

que el banco puede ofrecer a sus clientes a lo largo de su interaccion.

La conclusion mas destacada de este trabajo es que el proceso de transformacion
digital en el sector bancario peruano esta centrado en mejorar la experiencia del cliente. Esto
se evidencia en los casos analizados de tres de los bancos mas importantes del pais, donde se
refleja una constante innovacion en los servicios ofrecidos a los clientes, manteniendose
actualizados para estar alineados con las tendencias tecnologicas del sector. Se destaca que, al
tratarse de un tema relativamente reciente en el mercado peruano, existe un vacio de

informacion que limita la posibilidad de contrastar datos entre distintas fuentes académicas.
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Ademas, se subraya que estos procesos de transformacién digital surgen como respuesta a las
cambiantes necesidades de los clientes y las diversas tendencias presentes en el pais y el
mundo, con el objetivo de proporcionar mayores facilidades a los clientes y mejorar la
eficiencia de las empresas bancarias. Se propone como sugerencia para futuras
investigaciones un enfogque cualitativo que permita comprender codmo una organizacion del
sector bancario, con alcance a nivel nacional, lleva a cabo el proceso de transformacion
digital centrado en la mejora de la experiencia de sus clientes. Se propone un disefio enfocado
en subgrupos con un alcance exploratorio para realizar un estudio de caso en alguna
organizacion especifica, como el BCP, BBVA o Scotiabank, mencionadas en la

investigacion.

El trabajo de investigacion de Alfaro y Guevara (2020), titulado "El impacto de la
inversion en transformacion digital sobre la rentabilidad bancaria en el Per(", se enfoco en
analizar el grado de impacto de la inversion en transformacion digital sobre la rentabilidad de
las principales empresas bancarias en el periodo de 2008 a 2018 en el pais. Se consideraron
las cuatro principales entidades bancarias y se utiliz6 informacién del Banco Central de
Reserva del Per( y la Superintendencia de Banca y Seguros. Los resultados indican que, hasta
ese momento, la transformacion digital no generaba un impacto significativo de manera
positiva sobre la rentabilidad de los bancos en el Per(. Esto se atribuy6 a que los
lanzamientos a través de plataformas digitales eran mas recientes, y el desarrollo de modelos
digitales aun era pequefio en comparacion con paises mas desarrollados con una presencia
maés consolidada de la banca en linea, como Espafia en Europa y Colombia en Sudamérica. Se
sefiald que el crecimiento de la banca en linea estaba méas concentrado en la capital y tenia
como principales usuarios a personas jovenes, ya que estaban mas familiarizadas con la
tecnologia. A pesar de estas limitaciones, se proyectaba un crecimiento potencial en el sector

financiero del pais, impulsado por ofertas publicitarias y plataformas digitales que permitian
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a las empresas bancarias y a los usuarios ahorrar costos y tiempo en tramites y operaciones.
Se destacd que la mayoria de los bancos y centros financieros entendian la transformacion
digital no como una opcion, sino como una obligacion. En la actualidad, la gran mayoria de
estas instituciones contaban con plataformas digitales a traves de la web y dispositivos

moviles.

En el trabajo de investigacion de Basauri Alvarado, C. S., & Gonzales Andia, K. B
(2020) titulado "Cultura y transformacién digital del sector bancario en el Pert", el objetivo
principal es analizar la relacién entre la cultura organizacional y la transformacion digital en
la banca peruana. La investigacion se centra en cuatro experiencias de transformacion digital
en el sector bancario peruano, identificando las estrategias y cambios culturales
implementados. Se concluye el estudio con un analisis comparativo de la cultura entre los

bancos seleccionados.

Uno de los principales hallazgos de la investigacion es que los bancos estudiados
estan experimentando cambios significativos en la estrategia y cultura organizacional. En
cuanto a la estrategia, se observa que los bancos han optado por fomentar ambientes de
trabajo mas innovadores, algunos de los cuales han implementado centros de innovacion para
el desarrollo de soluciones. En lo que respecta a la cultura, se identifican cambios en los
primeros niveles, especificamente en artefactos y normas y contratos conscientes. Se destaca
que estas empresas han modificado sus valores organizacionales, promoviendo pilares y

principios impulsados por la transformacion digital.

La investigacién desarrollada por Toledo Concha, E. et al. (2022) destaca que el
mercado micro financiero peruano presenta una marcada sobreoferta de instituciones, todas
ellas buscando aumentar su nimero de colocaciones y captaciones. Para abordar este desafio,

algunas instituciones han realizado avances tecnoldgicos en hardware o desarrollo de
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aplicaciones, mientras que otras estan explorando programas de transformacion digital. El
objetivo de la investigacion fue describir una exploracion de informacién asociada a la
transformacion digital y las herramientas que deben tener en cuenta las instituciones
microfinancieras para atravesar este proceso. ElI método utilizado se baso en un estudio
hermenéutico, con un enfoque cualitativo y exploratorio-descriptivo. La conclusion principal
es que la transformacion digital en las instituciones microfinancieras va mas alla de la simple
digitalizacion de procedimientos manuales o la implementacion de hardware y aplicaciones.
Se destaca que la estrategia de implementacion debe incluir diversos elementos, como la
incorporacion de una cultura digital en toda la institucion, el mapeo y redisefio de procesos
crediticios, el enfoque estratégico orientado a los clientes, y la incorporacion de herramientas
y plataformas digitales adecuadas para cumplir con los objetivos y la estrategia empresarial.
Se enfatiza que la tecnologia es un medio para alcanzar la transformacion digital, pero el
cambio cultural centrado en las necesidades del cliente es primordial para facilitar este

proceso en las instituciones microfinancieras.

La investigacién académica de Rosales Alarcon, B. O., & Ruiz Quiroz, G. C. (2020)
se centra en la influencia de la transformacion digital en la transformacion cultural de
empresas del sector financiero en Lima Metropolitana en 2019. La investigacion adoptd un
disefio no experimental, transeccional, con un enfoque cuantitativo y de correlacién. Se
utilizaron encuestas de tipo Likert para recopilar datos y se aplicé la técnica de muestreo
aleatorio simple con 381 encuestados que trabajan en el sector financiero de los cuatro bancos
mas reconocidos en Lima Metropolitana (BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank),
seleccionados de una poblacion total de 36,033 colaboradores a nivel nacional. Los resultados
de las pruebas estadisticas no paramétricas, como el Coeficiente de Correlacién Tau de
Kendall (Valor = 0.598) y de Spearman (Valor = 0.747), indican que existe una correlacién

positiva entre las variables estudiadas: la transformacion digital y la transformacion cultural
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en el sector financiero. Esta correlacion positiva sugiere que a medida que las empresas del
sector financiero experimentan una mayor transformacion digital, también tienden a
experimentar cambios culturales relacionados. Este hallazgo respalda la idea de que la
adopcion de tecnologias digitales esta vinculada a cambios en la cultura organizacional en el
contexto especifico de las instituciones financieras en Lima Metropolitana. En base a ello,
como una de las conclusiones y recomendaciones se sugiere a las empresas del sector
financiero en Lima Metropolitana, que tengan como eje el componente humano ya que este
representa la cultura de la organizacion. Asimismo, se recomienda que las empresas del
sector financiero no solo dediquen esfuerzos en inversiones a herramientas digitales, sino que
también promuevan el crecimiento personal y profesional de los colaboradores, ya que de

esta manera se sentiran mas comprometidos y motivados con la empresa.

La tesis de Espinoza Marthans, A. D. F. (2021), se enfoca en analizar la agilidad
empresarial como un factor clave en la transformacién digital desde la perspectiva de los
trabajadores de la Banca Multiple en Lima en 2020. La metodologia empleada consistio en
realizar una encuesta a los trabajadores de la Banca Multiple en Lima durante el afio 2020.
Los resultados obtenidos indicaron que el 63% de las organizaciones peruanas estaban
inmersas en un proceso de transformacion digital, con oportunidades de mejora para lograr
una integracion digital mas uniforme. El estudio también abord6 el indice de Madurez Digital
(DMI) segun sectores econdmicos. Se sefiald que, después del sector de telecomunicaciones
con un DMI del 68%, el sector bancario ocup6 la segunda posicién con un DMI del 63%.
Esto sugiere que el sector de la banca maltiple en Per( esta avanzando de manera constante
en el desarrollo de nuevas capacidades digitales. La crisis de la Covid-19 ha intensificado
este proceso de transformacion digital en la banca, ya que los canales digitales se han vuelto
esenciales y han ofrecido una alternativa segura y conveniente para realizar transacciones sin

necesidad de salir de casa. En resumen, la banca mdltiple en Per( estd avanzando de manera
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significativa en su transformacion digital, aprovechando las oportunidades que la tecnologia

ofrece para mejorar sus operaciones y servicios.

La tesis de Cuba Moya, P. V., & Sempertegui Vasquez, Y. J. (2022) tiene como
objetivo determinar el efecto de la transformacion digital en las principales empresas del
sector bancario del Pert durante el periodo 2019-2021. La metodologia utilizada en la
investigacion es aplicada, de disefio no experimental, transeccional y descriptiva. La
poblacion considerada fueron los 15 bancos peruanos, pero la muestra se centré en los cuatro
principales: BCP, BBVA, Scotiabank e Interbank. Para recolectar datos, se emplearon
técnicas como el analisis documental y la observacion. Los resultados del estudio indican que
el valor de ROA (Return on Assets) disminuyd en los cuatro bancos en el afio 2020 con
respecto al 2019, pero se recupero en el afio 2021. Ademas, se observo un aumento en el
numero de plataformas digitales y clientes afiliados a canales digitales. Los bancos
analizados cumplen con el desarrollo de procesos digitales presentes en el mercado y utilizan
herramientas de analitica digital como big data e inteligencia artificial. También se destaca
gue innovan constantemente en sus productos y servicios. La investigacion concluye que,
aunque los bancos experimentaron una disminucion en su rentabilidad en el afio 2020,
mejoraron en el 2021, respaldados por medios virtuales para la atencion a clientes y la venta
de productos de manera digital. Se evidencia que la transformacion digital influy6 en el
desarrollo de la digitalizacion de procesos, productos y servicios, aunque también se sefiala

que esto coincidié con una disminucion en el nimero de oficinas fisicas.

1.2.2 Marco tedrico
A continuacion, se mencionan algunos conceptos relevantes, relacionados con el
presente tema de investigacion, tanto para la variable 1: Transformacion digital, y la variable

2: Experiencia del cliente.
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Transformacion digital

Definicién

Existen diversos significados que diversos autores aplican para la variable

Transformacion digital.

La transformacion digital, segun distintas definiciones, se refiere al proceso de
cambio en una organizacién o sociedad habilitado por innovaciones y desarrollos en
tecnologias de informacion y comunicaciones. Este proceso implica la adopcion rapida de
tecnologias y tiene un impacto en diversos aspectos, como modelos de negocio, procesos,

productos y la estructura organizacional.

La definicidén de Bowersox et al. (2005) destaca la revitalizacion de empresas para

aprovechar todo el potencial de la tecnologia de la informacion en la cadena de suministro.

Por otro lado, Bockshecker, Hackstein & Baumdl (2018) subrayan la capacidad de
adoptar tecnologias rapidamente y la influencia en aspectos sociales y técnicos de la

organizacion.

Kitsios, F., Giatsidis, I., & Kamariotou, M. (2021) definen a la transformacién digital
como aquel proceso continuo desarrollado en las empresas y que afectan tanto al entorno
externo como interno al redisefiar los procesos y métodos existentes. Aplicado al sector
bancario, existen muchas razones por las cuales se lleva a cabo la transformacién digital,
como por ejemplo brindar servicio a areas remotas sin sucursales fisicas, diferenciarse de la
competencia o reducir los costos operativos. Este proceso de cambio involucra la integracion
de tecnologia digital en todas las areas de la empresa, con el objetivo de brindar valor
agregado a sus clientes. Sin embargo, también implica un cambio en la cultura organizacional
para permanecer en constante desafio del status quo, y se permitan cierto grado de

flexibilidad a experimentar y fracasar en el ensayo de nuevas propuestas de valor.
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De acuerdo con Gurieva, Borodin & Berkaeva (2019), la transformacion digital va de

la mano de la aparicion de nuevos modelos de gestion, entre los que se pueden mencionar:

- Recepcion de datos en tiempo real, que provienen principalmente de las
aplicaciones mdviles, Internet y las redes sociales, las cuales constituyen una
fuente de datos de uso necesario por las empresas.

- Gestion basada en analisis de la Big Data, dado el volumen, la velocidad y la
variedad en cOmo se obtienen, procesan y gestionan los datos.

- Dinamismo en la toma de decisiones, propiciados por los constantes cambios del
entorno y las respuestas interactivas e instantaneas con los clientes.

- Orientacidn al usuario especifico, dado el conocimiento del cliente a partir de la
informacidn recopilada en las tecnologias moviles y el Internet de las cosas.

- Experiencia del cliente, al brindarle herramientas que le permitan ser mas
autosuficientes en su interaccion con la empresa, soluciones de autoservicio, de

“pocos pasos”, que le brinden una experiencia agil y agradable.

Modelos

Existen varios modelos principalmente orientados a medir la maduracion de la

transformacion digital en las organizaciones.

Catlin, Scanlan y Willmott (2015) elaboraron para la consultora McKinsey un estudio
a profundidad aplicado a 150 empresas alrededor del mundo que identificé las claves para el
éxito de la transformacion digital. De este trabajo se definié una métrica simple para medir la
madurez digital de una empresa que fue denominada el Cociente Digital o DQ (Digital

Quotient en inglés).

El DQ se compone de cuatro dimensiones: estrategia digital, capacidades digitales,

cultura agil y rapida, y organizacion y talento. EI DQ ayuda a las empresas a diagnosticar sus
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fortalezas y debilidades digitales, a definir sus objetivos y prioridades, y a disefiar un plan de

accion para mejorar su rendimiento digital. Cada dimensién con sus respectivos indicadores

utilizados para el célculo del DQ, se muestran en la Figura 2.

Figura 2
El cociente digital
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Nota: Adaptado de Catlin, et al. (2015).

Lorenzo (2016) propone el modelo de cultura digital, el cual define como el conjunto

de comportamientos y habitos que permiten aprovechar el potencial de las nuevas tecnologias

para transformar el negocio y

El modelo se basa en tres dimensiones: experimentacion, desarrollo y despliegue, y

crear valor.

liderazgo y transformacion. La experimentacién implica probar y descubrir nuevas
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oportunidades digitales, la desarrollo y despliegue implica ejecutar proyectos de manera

rapida y agil, y el liderazgo y transformacion implica adaptarse a los cambios y desarrollar
una vision estratégica. EI modelo se puede utilizar para evaluar el grado de madurez digital
de una organizacion y disefiar planes de accion para mejorarla. La Figura 3 representa cada

dimension del modelo de cultura digital.

Figura 3
Modelo multidimensional de la cultura digital

Modelo multidimensional de la cultura digital
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fluida

Nota: Adaptado de Lorenzo (2016).

El mapa de madurez del MIT es un modelo que describe como diferentes empresas
estan reaccionando o actuando a las oportunidades digitales. EI modelo combina dos

dimensiones: la intensidad digital y la intensidad en la gestion de la transformacion.

La intensidad digital se refiere al nivel de inversidn en iniciativas guiadas por la
tecnologia para cambiar la manera como la empresa opera. La intensidad en la gestion de la
transformacion se refiere al nivel de inversion en capacidades de liderazgo para habilitar la
transformacion dentro de la organizacion. El modelo clasifica a las empresas en cuatro
niveles de madurez digital: principiantes, seguidores de la moda, conservadores y dirigidos,

tal como se representa en la Figura 4.
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Figura 4
Modelo de Madurez del MIT
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Nota: Adaptado de Westerman et al., 2012.

Teorias
Industria 4.0

Para Fernandez, J. D. (2017) la industria 4.0 representa la cuarta revolucién industrial
y se centra en la digitalizacién y conectividad de los procesos de manufactura. Esta
transformacion implica la incorporacion de tecnologias como sensores, internet,
comunicacion en tiempo real, fabricacion aditiva y otras innovaciones en la maquinaria y

sistemas utilizados en el sector industrial.

El término "industria conectada 4.0" resalta la importancia de la conexion y
comunicacion entre maquinas y sistemas en tiempo real. La automatizacién de la
manufactura es uno de los objetivos clave de la industria 4.0, buscando hacer los procesos
productivos mas eficientes, flexibles y adaptativos. La integracion de datos, analisis avanzado
y la toma de decisiones basada en informacion en tiempo real son elementos esenciales para

lograr estos objetivos en el marco de la industria 4.0.
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La industria 4.0 se resume con el concepto de internet de las cosas (del Carmen
Peralta-Abarca et al., 2020). Se argumenta que este cambio podria llegar a ser la cuarta
revolucion industrial, puesto que se refiere a un sistema completo que contribuye a mejorar y
fortalecer una empresa gracias a unos sistemas renovados. Lo que busca esta industria es
elaborar herramientas para la automatizacion, que se basa en la recoleccion de datos mediante
herramientas inteligentes, como el software o sensores, que ayudan en esta tarea y ahorran

mucho trabajo.

La explicacion de Del Val Roméan (2016) destaca la idea central de la industria 4.0
como un nuevo modelo de organizacién y control de la cadena de valor en el ciclo de vida del
producto y a lo largo de los sistemas de fabricacion, todo respaldado por las tecnologias de la
informacidn. Este concepto se ha popularizado, especialmente en Europa, y se ha convertido
en sindénimo de términos como "Fabrica Inteligente” o "Internet industrial”. Ademas, se
reconoce que la industria 4.0 es una aplicacion directa del modelo "Internet de las cosas"

(1oT) en el &mbito industrial.

El término "Internet de las cosas" se refiere a la conexion de dispositivos fisicos a
través de internet, permitiéndoles recopilar y compartir datos. En el contexto de la industria
4.0, esto implica la interconexion de maquinas, sistemas y procesos de fabricacion para
mejorar la eficiencia, la toma de decisiones y la flexibilidad en la produccién. La nocion de
una "revolucion industrial™ impulsada por el avance de la informatica, el software y las
tecnologias de la informacion destaca la transformacion digital profunda que esta ocurriendo
en los procesos de fabricacion. En resumen, la industria 4.0 representa un cambio
significativo hacia entornos de produccion mas inteligentes y conectados. En la Figura 5 se
puede observar la evolucion de la Industria 1.0 (Primera Revolucion Industrial) a la Industria

4.0y los principales cambios que diferencian cada etapa.
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De la Industria 1.0 a la Industria 4.0. Informes CODDII (2016)
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La nube (Cloud Computing)
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El cloud computing es un modelo de prestacion de servicios de negocio y tecnologia,

que permite al usuario acceder a un catalogo de servicios estandarizados y responder con

ellos a las necesidades de su negocio, de forma flexible y adaptativa, en caso de demandas no

previsibles o de picos de trabajo, pagando Unicamente por el consumo efectuado. Los

servicios se prestan desde centros de datos compartidos que pueden ser privados o publicos.

Los servicios en la nube se ofrecen a través de la red Internet y estan disponibles para

cualquier usuario que disponga de conexion a la red (IBM, 2023).

La explicacion de Del Val Roman, J. L. (2016) sobre la nube destaca su papel

fundamental en la transformacion digital. La nube, en este contexto, se refiere a la entrega de

aplicaciones e infraestructuras como un servicio a través de redes, ya sea publicas o privadas,

con un modelo de pago por uso comun en servicios en linea. En el contexto de sistemas y

productos inteligentes como los Sistemas Ciberfisicos (CPS) y Sistemas Ciberfisicos de

Produccion (CPPS), se espera que generen grandes volumenes de datos. La nube se presenta

como una solucion para almacenar y procesar estos enormes conjuntos de datos de manera



eficiente y accesible en linea desde cualquier lugar. Ademas, la nube ofrece flexibilidad al
eliminar la necesidad de inversiones significativas en infraestructuras para aumentar la
capacidad de almacenamiento o procesamiento, lo que permite una adaptacion agil y
escalabilidad sin precedentes. En resumen, la nube juega un papel clave al proporcionar la
infraestructura necesaria para manejar el flujo masivo de datos generados por sistemas
inteligentes en el marco de la industria 4.0. De igual forma, otras bases tecnoldgicas que
complementan al cloud computing son el analisis de datos (Big Data), la robotica avanzada,

las plataformas sociales, entre otras, tal como se puede observar en la Figura 6.

Figura 6
Bases tecnoldgicas de la industria 4.0
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Del VVal Roman, J. L. (2016) menciona que, en el sector de servicios, los nuevos

mercados basados en la Industria 4.0 y la transformacion digital se basan en tres pilares que
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aplicadas en conjunto pueden definir el éxito de las empresas. Estos tres pilares o
dimensiones son las siguientes: (1) Productos digitales o inteligentes, dado que el cliente
actual exige calidad a sus productos; (2) Canales digitales y servicios innovadores, en donde
los clientes no solamente estan dispuestos a pagar por un producto, sino también a pagar por
la experiencia y el servicio brindado, y; (3) Procesos automaticos, que respondan de manera
simple, rapida y personalizada a las necesidades de los clientes basados en la big data. La
ejecucidn de estas tres dimensiones esta ligada estrechamente a afiadir informatica (software

y conectividad) a cada una de ellas.

Productos digitales (soluciones inteligentes)

La explicacion de del Val Roman, J. L. (2016) resalta las caracteristicas
fundamentales de los productos digitales o inteligentes en el contexto de la transformacion
digital. Estos productos, conocidos como sistemas ciber-fisicos (CPS), incorporan
componentes electrénicos, software embebido y conectividad, lo que les confiere nuevas
capacidades y funciones. Estos sistemas ciber-fisicos son parte integral del ecosistema de la

Internet de las cosas (10T).

Las caracteristicas clave de los sistemas ciber-fisicos incluyen:

1. Conectividad: Tienen la capacidad de estar conectados, lo que facilita la

comunicacion maquina a maquina (M2M) y la interaccion con seres humanos.

2. Software Embebido: Incorporan software que les permite auto gestionarse y tomar
decisiones descentralizadas. Esto implica que estos sistemas no solo son receptores de

informacidn, sino que también pueden procesar datos y actuar en consecuencia.

3. Sensores: Estan equipados con sensores que les permiten recopilar informacién

sobre su entorno, asi como datos relacionados con su propio uso y estado.
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La conectividad y el intercambio de datos en tiempo real permiten que estos sistemas
ciber-fisicos proporcionen informacién valiosa sobre su funcionamiento y estado. Esta
informacion puede ser utilizada por los fabricantes o administradores de servicios para
mejorar el rendimiento, realizar mantenimiento predictivo y ofrecer servicios mas
personalizados. En el contexto de la industria 4.0, estos sistemas desempefian un papel crucial

en la creacion de entornos inteligentes y conectados.

Las soluciones inteligentes en el sector bancario (ADEN International Business
School) se refieren a la aplicacion de tecnologias avanzadas para mejorar la eficiencia y la
calidad de los servicios financieros. Estas soluciones incluyen el uso de inteligencia artificial,
aprendizaje automatico, andlisis de datos y automatizacion de procesos para mejorar la

experiencia del cliente y reducir los costos operativos.

Por ejemplo, los chatbots son una solucion inteligente que se utiliza en el sector
bancario para brindar atencion al cliente las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana
(Deloitte). Otra solucion inteligente es el analisis de datos para identificar patrones y
tendencias en el comportamiento del cliente y mejorar la personalizacion de los servicios

financieros.

La extension de los elementos mencionados por del Val Roman, J. L. (2016) no solo
se aplica a los productos, sino también a las maquinas involucradas en el proceso de
fabricacion, conocidas como Sistemas de Produccion Ciber-Fisicos (CPPS). Estos CPPS son
componentes esenciales de lo que se conoce como la "Fabrica Inteligente™ en el contexto de

la industria 4.0.

Las caracteristicas clave de los Sistemas de Produccién Ciber-Fisicos (CPPS)

incluyen:
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1. Comunicacion Maquina a Maquina (M2M): Tienen una capacidad significativa
de comunicacion entre maquinas, lo que permite una coordinacion eficiente en el entorno de

fabricacion.

2. Personalizacion y Adaptabilidad: Ofrecen la capacidad de personalizacion,

adaptandose al entorno y a nuevas tareas de manera eficiente.

3. Autogestion: Gracias a la autogestion, estas maquinas inteligentes pueden operar
de manera autbnoma y requerir atencién humana solo cuando es necesario para

mantenimiento u otras actividades especificas.

4. Autoconfiguracién en Tiempo Real: La comunicacion M2M les permite adaptar
su funcionalidad en tiempo real, respondiendo a las necesidades del cliente a lo largo del

ciclo de vida del producto.

La "Fabrica Inteligente" implica que tanto los productos como las maquinas de
produccidn se vuelven méas autonomos, eficientes y adaptables. La comunicacion fluida entre
estos elementos contribuye a mejorar la experiencia del usuario, intensificar la interaccion
con el cliente y crear nuevos servicios que son fundamentales en los mercados actuales de la
industria. Este enfoque también permite una produccion mas agil y flexible para satisfacer las
demandas cambiantes del mercado. En conclusion, se espera que un producto o solucion
inteligente cuente con las siguientes caracteristicas: consciencia, inteligencia, conexion y

adaptabilidad, tal como se muestra en la Figura 7.
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Figura7
Caracteristicas de un Producto Inteligente. Informes CODDII (2016)
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Canales digitales (servicios inteligentes)

Los canales digitales o servicios inteligentes son servicios que utilizan tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TIC) para mejorar la calidad de vida de las personas y la
eficiencia de los servicios publicos. Estos servicios se basan en el uso de sensores,
dispositivos moviles y otros dispositivos conectados a Internet para recopilar datos en tiempo
real y proporcionar informacion util a los usuarios. Algunos ejemplos de servicios
inteligentes incluyen el transporte inteligente, la gestion de residuos y la energia inteligentes

(Olos, 2020).

En base a lo que expone del Val Roman, J. L. (2016), los servicios inteligentes
permiten ofrecer servicios innovadores y establecer nuevos modelos de negocio, por ejemplo,
modelos de pago por uso o servicio. La comunicacion con el fabricante, la recogida de

grandes cantidades de datos y su andlisis es la base para generar nuevas ofertas de servicios y
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optimizar los modelos existentes. Los modelos analiticos aplicados a esos datos (Big Data)
pueden automatizar la toma de decisiones. Por ejemplo, predecir el momento en que un
sistema requerird mantenimiento. Los fabricantes podran aprovechar combinaciones
innovadoras de servicios inteligentes para incrementar su creacion de valor, aguas arriba o

abajo de la cadena de valor, tal como se puede apreciar en la Figura 8.

Figura 8
Beneficios del Servicio Inteligente. Informes CODDI|I (2016)
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Automatizacién de Procesos y Analisis de Datos (Big Data)

La automatizacion de procesos basados en el Big Data se centra en el analisis de
grandes cantidades de informacidn y puede ser de distintos tipos y proceder de muy diversas
fuentes. Para ser Utiles, los datos han de ser procesados con gran rapidez y precision y
almacenados han de ser veridicos y tener en cuenta su realidad cambiante. El Big Data se

emplea para encontrar patrones repetitivos, modelos predictivos o estadisticas méas precisas
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dentro de esos millones de datos que permitan brindar tiempos de respuesta mas rapidas a las

necesidades de los clientes (Oracle, 2023).

Segun Gil, E. (2016), el término "Big Data" no se refiere directamente a una
tecnologia especifica, sino mas bien a un enfoque que involucra el acceso y el uso masivo de
informacion automatizada. Este concepto se relaciona con las enormes cantidades de datos
digitales que son controladas por diversas entidades como empresas, autoridades y otras
organizaciones. La caracteristica distintiva del Big Data es su capacidad para someterse a un

analisis exhaustivo mediante el uso de algoritmos.

Algunos puntos clave sobre el Big Data incluyen:

1. Volumen de Datos: Se refiere al manejo de grandes volumenes de datos, que

pueden ser de magnitudes gque antes eran consideradas imposibles de procesar.

2. Andlisis Extensivo: El enfoque implica un analisis profundo de los datos,

utilizando algoritmos y técnicas avanzadas para extraer informacién valiosa.

3. Obtencioén de Valor: El propdsito principal es obtener valor y beneficios a partir
del tratamiento de grandes cantidades de datos. Esto puede incluir la identificacion de

patrones, tendencias y conocimientos previamente desconocidos.

4. Descubrimiento de Informacion Oculta: El analisis de Big Data busca descubrir
o inferir hechos y tendencias que pueden estar ocultos en las bases de datos, proporcionando

una comprension mas profunda de la informacién disponible.

En resumen, el Big Data representa un cambio significativo en la forma en que se
aborda y se obtiene valor a partir de grandes conjuntos de datos. Al aprovechar tecnologias y
enfoques avanzados, las organizaciones pueden descubrir informacion valiosa que no seria

posible identificar mediante métodos tradicionales de analisis de datos.
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Experiencia del cliente

Definicion

Meyer y Schwager (2007) postulan el concepto de la experiencia del cliente como la
respuesta interna y subjetiva de los clientes ante cualquier contacto directo o indirecto con
una empresa. El contacto directo generalmente ocurre en el proceso de compra, uso y
servicio, y suele ser iniciado por el cliente. El contacto indirecto implica la mayoria de las
veces encuentros no programados con representaciones de los productos, servicios o0 marcas

de una empresa, y se expresa en recomendaciones o criticas verbales de otros clientes,

publicidad, informes de noticias, resefias, etcétera.

Por otro lado, Kotler & Amstrong (2012) postulan que la satisfaccion del cliente es
definida como “el grado en el que el desempefio percibido de un producto coincide con las

expectativas del consumidor”.

Para Suarez (2018), la experiencia del cliente es el producto de la suma de
experiencias que tiene un cliente cuando se relaciona con una empresa ya sea de forma
presencial o de manera digital a través de multiples puntos de contacto. Esta también incluye
las relaciones que tiene el cliente desde antes de entrar a la tienda, hasta salir de la tienda o

hasta la recepcion de un pedido o servicio dependiendo del caso.

Modelos

Entre los principales modelos de experiencia del cliente, se pueden mencionar
aquellos enfocados al viaje o journey del cliente desde su primera interaccidn con una

empresa hasta su fidelizacion.
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El embudo de marketing tradicional, como propuesto por Maklan & Klaus (2011),
representa un modelo que ilustra el proceso lineal que los clientes solian seguir desde la

percepcion inicial hasta la compra y mas alla. Este embudo se compone de varias fases clave:

1. Percepcidn: En esta etapa, los clientes potenciales se vuelven conscientes de la
existencia de un producto, servicio o marca. La percepcion inicial puede ser el resultado de la

publicidad, la recomendacion de boca a boca u otras formas de exposicion.

2. Investigacion y Evaluacion: Después de la percepcion, los consumidores pueden
Ilevar a cabo una investigacion méas profunda para evaluar la idoneidad del producto o
servicio. Esto implica comparar opciones, leer resefias, buscar informacion en linea y realizar

otras actividades de investigacion.

3. Compra: En esta fase, el cliente toma la decision de compra y realiza la

transaccion. Este es el punto en el que la intencion de compra se convierte en accion.

4. Retencion o Pérdida: Después de la compra, las empresas buscan retener a los
clientes, ofreciendo un buen servicio postventa, programas de fidelizacion u otras estrategias.
Si el cliente esta satisfecho, hay mayores posibilidades de retencion. De lo contrario, puede

ocurrir la pérdida del cliente.

5. Discusion o Promocion: Los clientes satisfechos pueden convertirse en defensores
de la marca, compartiendo sus experiencias positivas y promocionando la marca a traves del

boca a boca, redes sociales u otras formas de comunicacion.

Este embudo tradicional sugiere un proceso lineal y secuencial en el que los clientes
avanzan de una etapa a la siguiente de manera ordenada. Sin embargo, con la evolucion del
comportamiento del consumidor y la influencia de la tecnologia, se ha vuelto mas comun

reconocer modelos mas complejos y no lineales, como el embudo de marketing invertido y
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otros enfoques que reflejan mejor la naturaleza dindmica de las interacciones del cliente en la

era digital.

La llegada de Internet revoluciond este modelo al ofrecer mas opciones, informacion
y canales a los consumidores, que se volvieron mas empoderados y exigentes. El foco cambio
de atraer a un gran nimero de consumidores a ofrecer una experiencia positiva y
personalizada para generar fidelidad y recomendacion. El modelo lineal quedo obsoleto al no
poder capturar todos los puntos de contacto ni adaptarse a la complejidad y dinamismo de la

era digital. En la Figura 9 se representa de manera gréfica el modelo de embudo.

Figura 9
Modelo lineal o de embudo de la experiencia del cliente

Campaiias publicitarias.
PERCEPCION - TV, radio, periodicos...

\
\

Retroalimentacion del modelo.

! Satisfaccion genera fidelidad.
Recomendaciones (boca-oreja).

Nota: Tomado de Holbrook (2013)

El modelo circular o de bucle propuesto por Key (2017) representa un enfoque mas
dinamico y no lineal del viaje del cliente. A diferencia del embudo tradicional, este modelo
sugiere que el viaje del cliente no sigue una secuencia lineal Gnica, sino que se puede
experimentar de manera circular, con interacciones que se retroalimentan y afectan otras

partes del proceso. Aqui hay algunos aspectos clave de este modelo:
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1. Experiencia Positiva y Atencion Especial: En lugar de simplemente avanzar a
través de etapas, el cliente puede experimentar puntos de contacto especificos donde se le

brinda una atencidn especial o una experiencia particularmente positiva.

2. Retroalimentacion Continua: Las interacciones positivas generan
retroalimentacion que alimenta el bucle. Esto significa que una experiencia positiva en una

fase puede influir en las decisiones y acciones del cliente en etapas posteriores del viaje.

3. Uniformidad y Fluidez: El objetivo es ofrecer una experiencia uniforme y fluida
en todos los puntos de contacto, independientemente del canal o dispositivo utilizado. La

consistencia y la coherencia son elementos clave para mantener al cliente comprometido.

4. No Importa el Punto de Interaccion: En este modelo, no se da por sentado que el
cliente sigue una ruta predefinida. En cambio, se reconoce que los clientes pueden ingresar al

bucle en diferentes puntos, y las interacciones pueden ocurrir en cualquier orden.

Este enfoque maés circular refleja la realidad de las interacciones del cliente en la era
digital, donde los consumidores tienen acceso a multiples canales y puntos de contacto. La
retroalimentacion constante y la adaptabilidad son aspectos esenciales para construir y

mantener relaciones exitosas con los clientes en este modelo.

El modelo se compone de cuatro fases: percepcion, investigacion, compray
poscompra. En cada fase, la empresa debe disefiar una propuesta de valor atractiva y Unica,
definir los objetivos de forma digital, utilizar las herramientas digitales disponibles y medir

los resultados y la satisfaccion del cliente.

El modelo permite situar al cliente en el centro, ofrecer una estrategia global Unica
para la compafiia y adaptar el mensaje de forma dinamica. Ademas, facilita la creacion de un
bucle de fidelidad, en el que el cliente se convierte en promotor de la marca y genera nuevas

oportunidades de negocio.
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Para disefar y ofrecer una experiencia de cliente exitosa, se recomienda utilizar otras
herramientas como los arboles de oportunidad, que sirven para identificar las diferentes
personalidades de los clientes y sus necesidades, y los mapas de viaje de cliente, que sirven

para visualizar los puntos de contacto y las emociones que se quieren despertar en el cliente.

Figura 10
Modelo circular o de bucle de la experiencia del cliente
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Nota: Tomado de Deloitte (2017)

Teorias
Teoria de los dos factores

La teoria de los dos factores que postula Herzberg, indica que hay unas dimensiones
de los productos o servicios que determinan la satisfaccién del cliente y otras muy distintas
que determinan la insatisfaccion del cliente, siendo la satisfaccion y la insatisfaccion dos

continuos independientes y no polos opuestos de un mismo continuo. Esto significa que
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eliminar los factores que causan insatisfaccion en un cliente no implica aumentar la

satisfaccion, y viceversa.

CEM

La Gestidn de la Experiencia del Cliente (CEM) es un enfoque estratégico que
reconoce la importancia de cada interaccion que un cliente tiene con una empresa a lo largo
de su viaje. Aqui hay algunos puntos clave relacionados con el concepto propuesto por

Schmitt:

1. Enfoque en la Experiencia: La CEM se centra en la experiencia del cliente en
lugar de simplemente en la funcionalidad del producto. Va mas alla de la satisfaccion

inmediata y considera cdmo cada interaccion contribuye a la experiencia general del cliente.

2. Orientacion al Proceso: La experiencia del cliente se ve como un proceso que
abarca desde la toma de decisiones y la compra hasta el uso continuo del producto o servicio.

Esto implica entender y gestionar cada etapa del viaje del cliente.

3. Valor Percibido: Schmitt destaca la importancia de afiadir valor percibido durante
todas las fases del proceso. Esto incluye no solo las caracteristicas del producto, sino también
todas las acciones y aspectos que contribuyen a la toma de decisiones y al uso continuo del

producto.

4. ldentificacién de Puntos de Valor: La CEM implica identificar los momentos
criticos en el viaje del cliente y asegurarse de que cada punto de contacto sea una oportunidad

para proporcionar valor y mejorar la percepcién del cliente.

5. Enfoque Holistico: La gestion de la experiencia del cliente es holistica y abarca
todos los aspectos de la interaccidn de la empresa con el cliente. Esto incluye la calidad del

producto, la usabilidad, el servicio al cliente, la comunicacion de la marca y mas.
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6. Medicion y Mejora Continua: La CEM implica la medicién continua de la
satisfaccion y la experiencia del cliente. Las empresas utilizan comentarios, analisis de datos
y otras métricas para comprender mejor como se percibe la experiencia y para realizar

mejoras continuas.

En resumen, la Gestion de la Experiencia del Cliente se trata de crear experiencias
positivas y significativas en cada etapa del viaje del cliente, reconociendo que estas

experiencias son fundamentales para la lealtad y la satisfaccion a largo plazo.

Dimensiones

Gabhler et al. (2022) orientan la experiencia del cliente a un entorno omnicanal, es
decir, se aplica a varios contextos de interaccién, cubriendo diferentes dimensiones de
experiencia (caracteristicas de contenido) para diferentes socios de experiencias, puntos de
contacto y etapas del viaje del cliente (caracteristicas de contexto). Por ejemplo, el sujeto de
experiencia puede ser una persona u otra empresa. El tipo de punto de contacto puede ser en
linea (correo electrdnico, aplicacion, tienda en linea) o presencial (cartelera, tienda). Las
etapas del viaje del cliente pueden ser pre compra (necesidad de reconocimiento, busqueda,
consideracién), compra (eleccion de un producto o servicio) y poscompra (uUso y consumo,
compromiso, solicitud y soporte de servicio). Por lo tanto, la experiencia del cliente se puede
conceptualizar y medir en varios contextos de interaccion con el cliente y no son excluyentes
entre si. Por otro lado, considera las dimensiones de la experiencia basandose en literatura
filosofica y psicoldgica de la mente, identificando seis dimensiones de la experiencia del

cliente: afectiva, cognitiva, fisica, relacional, sensorial y simbdlica.
Afectiva

La dimension afectiva se refiere a las emociones, sentimientos y estados de animo que

experimenta un cliente durante una interaccion con una marca, empleados u otros clientes.



48

Las respuestas abarcan un rango amplio de experiencias, pero esencialmente el cliente puede
distinguir entre placer (felicidad, amor) y desagrado (ira, tristeza). Esta respuesta determina

en el cliente si la situacion experimentada es util o dafina.

Cognitiva

La dimension cognitiva se refiere a la estimulacion intelectual o el aprendizaje del
cliente durante una interaccion. Los criterios que influyen en esta dimensién van asociados a
la curiosidad, la estimulacion intelectual y el aprendizaje obtenidos durante la interaccion. Es
un proceso que finalmente genera o consolida conocimiento para el cliente (“;Como percibo

los nuevos conocimientos que obtuve?”).

Fisica

Esta dimensidn se refiere a la percepcion del cliente del movimiento corporal y las
posiciones del cuerpo durante una interaccion. En este caso, la experiencia del cliente
responde a la pregunta “;Como percibo los movimientos de mi cuerpo?”, en donde los

clientes le dan un significado positivo o negativo incluso si se presenta poco o ningun

movimiento fisico.

Relacional

Esta dimensidn se refiere a las percepciones de las relaciones con alguien (empleado,
otros clientes de la empresa) durante la interaccion. Los clientes experimentan diversas
formas de relacion, desde conexiones sueltas hasta vinculos fuertes con socios de la misma

experiencia. El resultado de la interaccidn se basa en un contexto principalmente social.

Sensorial

Esta dimension se refiere a las cualidades sensoriales de una interaccion con el

cliente. Las interacciones generan respuestas de los cinco sentidos externos: visual (el color
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que el cliente observa o recuerda), auditivo (los sonidos de la interaccion), tactil (la textura de
un material probado), olfativo (el olor de una fragancia), o gustativo (el sabor de alguna
degustacion). Los sentidos humanos estan en constante uso, y las interacciones con los

clientes generalmente evocan percepciones sensoriales con un valor otorgado por el cliente.
Simbdlica
La dimension simbdlica se refiere a la autoafirmacion y autoexpresion de un cliente
durante la interaccion. El significado simbdlico de una interaccion se basa en la escala de
valores y creencias individuales del cliente. Los clientes buscan afirmar y expresar sus
creencias y valores siempre que estén alineadas a la filosofia de la empresa. En este caso, el

valor que le brinde el cliente a la interaccion estara en funcién a la respuesta de la pregunta

“;Como esta interaccion se corresponde con lo que soy y lo que creo?”.

Sistema Bancario Peruano

Situacion econdmica en el Pert

El cierre del PBI con un crecimiento anual del 2.7% en el 2022 muestra un
desempefio positivo en la economia, impulsado por el aumento de la demanda interna y el
incremento en las exportaciones. El crecimiento de la demanda interna y las exportaciones
indica una actividad econdmica saludable. Sin embargo, la mencidn de la afectacion al
crecimiento durante diciembre debido a la crisis social por protestas antigubernamentales

destaca la influencia de factores externos en la economia.

El hecho de que el empleo se haya recuperado a pesar de un entorno con alta
inflacion, aumentos en las tasas de interés y menores expectativas de crecimiento muestra una
resiliencia en el mercado laboral. La reduccion en la tasa de desempleo, pasando de 10.7% en
2021 a 7.8% en 2022, es un indicador positivo para la situacion laboral en el pais, tal como se

representa en la Figura 11.
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Figura 11
PBI y Desempleo al 2022
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Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: BCRP

El comportamiento del tipo de cambio en el 2022, cerrando en S/ 3.81 y registrando
un 4.2% por debajo de su valor al cierre del 2021, se atribuye a factores como el aumento en
el precio del cobre y la expectativa de que Estados Unidos deje de incrementar su tasa de

referencia. Estos factores influyen en la valorizacion de la moneda local frente a otras divisas.

En cuanto a la inflacion, el incremento del 8.5% acumulado durante el 2022 es
explicado por el aumento de los precios de alimentos y combustibles. La inflacion puede ser
un indicador de presiones econdémicas, y su tendencia alcista podria haber sido un desafio

para la politica monetaria.

La tasa de interés de referencia experiment6 un significativo aumento, pasando de
2.50% al cierre del 2021 a 7.50% al cierre del 2022. Este ajuste en la politica monetaria
iniciado en agosto de 2021 tenia como objetivo contener la inflacion. Con la tasa situada en
7.75% desde enero de 2023, la expectativa de que comience a descender hacia el cuarto
trimestre indica un posible cambio en la direccion de la politica monetaria para gestionar la

economia, segun se grafica en la Figura 12.
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Figura 12
Tipo de cambio, inflacion y tasa de interés de referencia

Tipo de Cambio (S/ x US$) Inflacién {var. % IPC - a/a) / Tasa de Interés de

414 Referencia
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Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: BCRP

El aumento de las tasas de interés pasivas para empresas bancarias, aunque alcista,
parece ser menos pronunciado que el incremento en las tasas activas. Este fendmeno podria
indicar que, si bien existe un aumento en los costos de financiamiento para las empresas, los
bancos podrian estar aplicando estrategias para moderar el impacto en las tasas que ofrecen a

los depositantes corporativos.

En el caso de las personas, se observa un incremento en las tasas de interés
remuneradas por depositos a plazos menores a 90 dias. Este movimiento podria reflejar una
estrategia de los bancos para atraer depdsitos a corto plazo, posiblemente para mejorar su

liquidez.

Por otro lado, las tasas de interés pagadas por los depoésitos de las empresas han
experimentado un aumento, especialmente a plazos menores a 360 dias. Esto podria indicar
que las empresas estan recibiendo mayores rendimientos por sus depositos a corto y mediano
plazo, pero también puede reflejar la necesidad de las entidades bancarias de asegurar fuentes
estables de financiamiento a través de los depdsitos empresariales, de acuerdo con lo

mostrado en la Figura 13.
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Figura 13
Tasas de interés por moneda
Tasas de Interés en Moneda Nacional Tasas de Interés en Moneda Extranjera
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Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: BCRP

La capacidad del Pert para mantener fundamentos macroeconémicos sélidos, a pesar
de los desafios como la pandemia de COVID-19 y la conflictividad social, destaca su

resiliencia economica. Algunos puntos clave son:

1. Deuda/PBI: Antes de la pandemia, el Peru tenia una de las relaciones Deuda/PBI
mas bajas de la region, situandose en 26.8%. A pesar de un aumento en la deuda publica
durante el 2022, llegando al 36.6% del PBI, sigue siendo una de las mas bajas en

comparacion con otros paises de la region.

2. Estabilidad del Sol frente al délar: A pesar de las condiciones desfavorables,
como la crisis social y econdmica, el sol peruano ha mantenido su estabilidad frente al dolar.

Esto sugiere una relativa fortaleza en los fundamentos econdémicos del pais.

3. Menores Vulnerabilidades Externas y Fiscales: La fortaleza macroeconomica
del Peru se atribuye a la gestion prudente de sus finanzas publicas y a la reduccion de

vulnerabilidades externas y fiscales en comparacion con otras economias.

En resumen, la capacidad del Peru para mantener una posicion fiscal relativamente
solida y controlar sus indicadores de deuda, junto con la estabilidad de su moneda, contribuye

a la percepcion de fortaleza en sus fundamentos macroeconomicos, lo cual se observa en la

Figura 14.
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Figura 14
Deuda publica del Peru y paises de la region
Deuda publica
(% del PBI)
80 NN e e S Ll R e 75,8
- 68.4’/’ . e 73,2
o S L e 60,8
54,7 / __________________
50 53,3 o™ i - 52,1
40 1390 ~ B P —— .
34,9
30 28,2 /
26,8
20 , -
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
- = = América Latina Paises emergentes
Colombia —— Chile
Peru - = = Similar calificacion creditica
México

Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)

Banca peruana

En el Peru coexisten al 2022, 17 instituciones de banca multiple y 2 bancas estatales.
Al cierre de dicho afio, los depdsitos del publico llegaron a 366 mil millones de soles,
mientras que los créditos directos finalizaron en 367 mil millones de soles, tal como se

representa en la Figura 15.

Figura 15
Resumen del sistema bancario peruano
Créditos Directos (S/ MM)
Depositos del Publico (S/ MM) 348,005
366,762 371,848 366,704 318,555
280,861 293576 281931
289,618
267,173
2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: SBS
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La concentracidn en el sector bancario peruano, liderado por los cuatro bancos
principales (BCP, BBVA, Scotiabank e Interbank), sigue siendo significativa, aunque se
observa una ligera disminucion en la participacion de tres de ellos al cierre del 2022. Algunos

puntos destacados son:

1. Participacion en Créditos: Los cuatro principales bancos representan el 81.3% de
los créditos directos del sistema bancario peruano. A pesar de esta concentracion, se
evidencia una mayor competencia dentro del sistema, ya que tres de estos bancos

experimentaron una leve disminucion en su participacion.

2. Competencia en el Sistema Bancario: La disminucion en la participacion de
algunos de los principales bancos podria indicar la presencia de una mayor competencia en el

sistema financiero, con otros actores ganando terreno en el mercado de créditos.

3. Depositos: En cuanto a los depdsitos, el 73.9% del total es explicado por los
mismos cuatro principales bancos. Esto sugiere que, a pesar de la competencia, estos bancos

siguen siendo fundamentales en la captacion de depdsitos en el sistema financiero peruano.

La dindmica de la participacion de los bancos principales en créditos y depdsitos
refleja la competencia y los cambios en el mercado financiero, lo cual es un elemento clave
para entender la salud y la evolucidn del sector bancario en el Peru, segin lo mostrado en la

Figura 16.



Figura 16

Participacion de Mercado del sistema bancario peruano
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Creditos Depdsitos

2021 2022  Var%22-21 2021 2022  Var% 22-21
BCP 34.1% 33.5% -0.7% 32.5% 32.6% 0.1%
BBVA 20.8% 19.9% -0.8% 17.0% 18.0% 1.0%
Scotiabank 15.8% 15.6% -0.2% 12.3% 11.5% -0.8%
Interbank 12.0% 12.3% 0.3% 11.8% 11.7% -0.1%
Mibanco 3.7% 3.8% 0.1% 2.2% 2.5% 0.3%
Banbif 3.7% 3.7% 0.1% 3.3% 3.4% 0.1%
B. de la Nacién | 2-2% 2.7% 0.5% 11.5% 11.3% -0.2%
B. Pichincha 2.5% 2.5% 0.1% 2.0% 2.1% 0.1%
B. Santander 1.6% 1.6% 0.0% 1.7% 1.4% -0.3%
B. Falabella 0.8% 1.1% 0.3% 0.8% 1.1% 0.3%
B. GNB 0.9% 0.9% 0.0% 1.2% 1.1% -0.1%
Citibank 0.5% 0.5% 0.0% 1.3% 1.2% -0.1%
B. de Comercio | 0.5% 0.5% 0.0% 0.4% 0.4% 0.0%
B. Ripley 0.4% 0.5% 0.1% 0.4% 0.5% 0.1%
B. ICBC 0.2% 0.3% 0.1% 1.4% 0.8% -0.6%
Agrobanco 0.2% 0.2% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Alfin Banco 0.1% 0.2% 0.1% 0.2% 0.2% 0.1%
Bank of China 0.0% 0.0% 0.0% 0.1% 0.1% 0.0%
BCI 0.0% 0.1% 0.1% 0.0% 0.1% 0.1%

Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: SBS

En el segmento mayorista del mercado financiero peruano, los cuatro bancos mas

grandes desempefian un papel destacado, con BCP liderando en participacion. Aqui algunos

puntos clave:

1. BCP como Lider: BCP (Banco de Credito del Per() ostenta la posicion de

liderazgo en participacion en el segmento mayorista. Esto indica su prominencia y relevancia

en la prestacion de servicios financieros a grandes empresas y corporativos.

2. BBVA en el Segundo Lugar: BBVA se posiciona como el segundo banco con

mayor participacion en el segmento mayorista. Su presencia destaca, especialmente en

comparacion con otros competidores.
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3. Scotiabank en Créditos Corporativos: Aunque BBVA tiene el segundo lugar en
general, en el segmento de créditos corporativos, Scotiabank ocupa el segundo lugar con una
participacion del 20%. Esto resalta la competencia especifica en el ambito de financiamiento

corporativo.

La distribucidn de participacion en el segmento mayorista proporciona una vision
importante sobre como los principales bancos compiten por atender las necesidades
financieras de grandes empresas y corporativos en el Perd. La posicién de liderazgo de BCP y
las variaciones en la participacion de BBVA y Scotiabank sugieren dinamismo y competencia

en este sector especifico, de acuerdo con lo mostrado en la Figura 17.

Figura 17
Participacion en el sistema bancario — segmento mayorista

Banbif

4%
Otros Otros Otros
10% 10% 6%
7%
BCP
m;nmk BCP 35% BCP

0% 39% Interbank
c 12%

Grandes Medianas

orporativos
:1:07.
17%
BBVA
21%

Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: SBS

En el contexto de las MYPES y otros segmentos especificos del mercado financiero

peruano, se observan patrones interesantes:

1. Mibanco como Lider en MYPES: Mibanco lidera el segmento de MYPES (Micro
y Pequefias Empresas) con una participacion de mercado significativa del 45%. Esto sugiere
gue Mibanco tiene una presencia destacada y una cuota importante en la atencion a las

necesidades financieras de las MYPES.

2. Créditos Hipotecarios y Mayoristas con Liderazgo Concentrado: En los

segmentos de créditos hipotecarios y mayoristas, se mantiene la tendencia de liderazgo de los
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cuatro bancos mas grandes, con BCP y BBVA en posiciones destacadas. Esto puede reflejar
la preferencia de los clientes en estos segmentos por instituciones financieras de mayor

tamafio Yy recursos.

3. Competencia en Créditos de Consumo: En el segmento de créditos de consumo,
se evidencia una competencia mas intensa, ya que los cuatro bancos méas grandes concentran
el 71% de los créditos. Interbank destaca como el segundo banco en este segmento con una

participacion del 20%, indicando una fuerte competencia entre los principales jugadores.

Estos hallazgos revelan como la competencia varia en diferentes segmentos del
mercado financiero, con algunos sectores liderados por instituciones especificas y otros méas

disputados entre los bancos méas grandes, tal como se muestra en la Figura 18.

Figura 18
Participacion en el sistema bancario — segmento MYPE y consumo

Otros
Interbank 49,
5%

3

BBVA Mibanco
14% MYPES ok Hipotecarios

Otros
20% 24%

B. de la Nacién
9% Consumo

Interbank

BBVA 20%

BCP
25%

Nota: Tomado de Apoyo y Asociados (2022). Fuente: SBS

1.3 Objetivos e hipotesis

1.3.1 Objetivos

Objetivo general

Determinar cudl es la relacion de la transformacién digital con la experiencia del

cliente bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023.
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Objetivos especificos

e Determinar cudl es la relacion de los canales digitales en la experiencia del
cliente bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023.

e Determinar cual es la relacion de los productos con alternativa digital en la
experiencia del cliente bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023.

e Determinar cuél es la relacion de la automatizacién de procesos en la

experiencia del cliente bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023.

1.3.2 Hipotesis

Hipdtesis general

La transformacion digital tiene relacion con la experiencia del cliente bancario, Lima

2023.
Hipotesis especificas

e Los canales digitales tienen relacion con la experiencia del cliente bancario de
Lima Metropolitana en el afio 2023.

e Los productos digitales tienen relacion con la experiencia del cliente bancario
de Lima Metropolitana en el afio 2023.

e Laautomatizacion de procesos tiene relacion con la experiencia del cliente

bancario de Lima Metropolitana en el afio 2023.
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Capitulo 2

2.1 Método

El presente trabajo de investigacion sigue el enfoque cuantitativo, ya que como
justificaron Vega-Malagon, et. al. (2014) este enfoque es el mas adecuado para estudios
relacionados a fendmenos sociales que requieren de un caracter cientifico, es decir,
susceptible de ser adquirido a través de la aplicacion del método cientifico. Ademas,
sostenian que todos los fendmenos se podian medir, a esta corriente se le llamo Positivismo,
la piedra angular de la ciencia segun el positivismo es el dato (observable, positivo). Los
resultados de esta investigacion fueron analizados y cuantificados a fin de poder corroborar

los objetivos propuestos.

2.1.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es del tipo basica descriptiva y tiene un nivel o
alcance correlacional. Se utiliza la investigacion basica puesto que, tal como sustenta
Espinoza (2014), ésta tiene como proposito ampliar el conocimiento cientifico a partir de la
observacién del funcionamiento de los fendbmenos de la realidad. Asimismo, argumenta que
la investigacion descriptiva tiene como proposito describir los objetos de investigacion tal
como estan funcionando u ocurriendo. El investigador no debe influir en el funcionamiento

del objeto de investigacion.

Por otro lado, la investigacion tiene un nivel o alcance correlacional, puesto que tiene
como finalidad identificar las variables que se desean relacionar y se aplica la técnica de
analisis de correlacion, con el objetivo de establecer el grado de relacion o asociacion no
causal existente entre dos 0 mas variables de un objeto de investigacion. Valle (2009) explica
que se caracterizan porque primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de

hipdtesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion.
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2.1.2 Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene un disefio No Experimental — Transeccional
o Transversal, ya que se realizara una recoleccién de datos en un solo momento o en un nico
punto del tiempo. El propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento unico. Es de tipo correlacional, ya que se identificd la relacion entre las dos

variables, tal como se observa en la Figura 19.

Figura 19
Diagrama de Metodologia de investigacion

Diagrama:
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Donde:

M: Muestra del estudio

Ox, Oy, Oz Observacioén de las variables de la muestras.
¥ Posible relacion entre las variables de estudio

2.1.3 Variables

A continuacion, se muestra la Tabla 1 en la cual se han considerado las definiciones
conceptual y operacional, las dimensiones e indicadores de las variables “transformacion
digital” y “experiencia del cliente” para el presente informe de tesis, con el objetivo de poder
medir y analizar bajo un enfoque cientifico la posible interrelacion entre dichas variables. De
igual forma, por cada dimension se coloca entre paréntesis los cddigos de las preguntas
asociadas que se realizaron en las encuestas de Transformacion Digital “TD” y Experiencia

del Cliente “EC” (ver formulario de Encuesta en Anexo 2).



Tabla 1

Operacionalizacion de Variables
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. Definicion Definicion . . .
Variable . Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
- Ratio de transacciones
Servicios en .
L . en canales digitales
La generacion de canales digitales respecto del total de
oferta, distribucion (TD. A-E) P .
s . transacciones
y venta de Definicion medida .
. Ratio de ventas de
productos y por el nivel de Productos .
. L . . . productos digitales
Transformacién  servicios operaciones fisicas digitales
. . . , . respecto a las ventas
digital financieros a través  versus digitales que (TD. F-J)

de canales digitales
(Cuesta, Ruesta,
Tuesta, Urbiola,
2015).

la entidad bancaria
ofrece a sus clientes.

Automatizacién
de procesos

totales

Ratio de efecto de
inversiones digitales
en términos de

(TD. K-0) captura y fidelizacién
de clientes
v
(EC. A-C) . iy
satisfaccion
Ej:llglscanntrgjidslda Cognitiva Resultgdos qe tes.t de
. (EC. D-F) educacidn financiera
La respuesta obtenidos en los
interna y subjetiva  indicadores Net Fisica Resultados de
de los clientes ante  Promoter Score (EC. G-I) encuesta de atencion
Experiencia del cualquier contacto  (NPS), Customer ' al cliente
cliente directo o indirecto  Effort Score (CES), Relacional Resultados de
con una empresa Customer (EC. J-L) participacion de
(Meyery Satisfaction Score ' mercado
Schwager, 2007) (CSAT) y Net Sensorial Niveles de
Emotional Value (EC. M-0) transaccionalidad
(NEV) Resultados de
Simbodlica encuesta de
(EC. P-R) reputacion
empresarial

Nota: Tomado de Cuesta, Ruesta, Tuesta y Urbiola (2015) y Mayer, Schwager (2007).

2.1.4 Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen a la poblacion como el grupo con

todos los escenarios que coincidan con determinadas caracteristicas (p. 174). Beltran y Cueva

(2003) también la definen como una agrupacion de elementos fundamentales en una situacion

en comun de la investigacion, para medir cifras de elementos que pueden ser limitados. (p.

87).
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La poblacién del presente trabajo de investigacion esta constituida por aquellas
personas que estén bancarizadas, se encuentren en situacion laboral activa y que cuenten con
un contrato laboral de trabajo. Adicionalmente se esta considerando a personas que hayan
hecho uso al menos una vez de algan servicio o canal digital de su entidad bancaria. Esto se
determind considerando que no toda la poblacion que labora en nuestro pais lo hace bajo un
esquema formal de trabajo, en cuyo caso no suelen recibir su salario en una cuenta de ahorros

ni tienen algun tipo de interaccion con el sistema financiero, beneficios sociales, entre otros.

Segun cifras del INEI, al cierre del 2020, alrededor de 15,000,000 (quince millones)
de personas se encontraban ocupadas o en situacién laboral activa, tal como se muestra en la

Figura 20.

Figura 20
Poblacion ocupada en miles. INEI (2022)
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De este total, alrededor del 53% cuenta con un contrato laboral, como se puede
observar en la Figura 21. Aplicando este porcentaje, la poblacién se reduce a alrededor de

8,000,000 (ocho millones) de personas.
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Figura 21
Porcentaje de poblacion asalariada con contrato. INEI (2022)
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Por el lado de la inclusion financiera, el INEI reporta que al cierre de Setiembre 2023
casi un 58% de la poblacién peruana posee algun tipo de cuenta en el sistema financiero,

llegando a un 62% en la zona urbana, tal como se puede apreciar en la Figura 22.

Figura 22
Porcentaje de poblacion que tiene alguna cuenta en el sistema financiero. INEI (2023)
cv (%] Variacion
pra deesdencin| S50 | Sop ot | Sapsin | 2o | msa [ULAgoSen s poren, e
2023 P/ |2023/2019|2023/2021|2023/2022
Nacional 424 44,0 52,7 54,0 57,9 14 15,5 5,2 39 ™
Urbana 46,0 475 56,9 58,3 62,2 14 16,2 53 39 ™
Rural 26,8 28,6 34,0 34,6 38,0 27 1,2 40 34 ™

La encuestadora IPSOS elaboro el 2022 un informe de inclusion financiera en el Per(
por encargo del holding financiero Credicorp, en la que se encuestaron a 5,000 personas
mayores de 18 afios con representatividad urbano y rural, con un margen de error de 1.4%.
En este caso, los criterios de inclusion financiera estaban determinados no solamente por el

acceso, sino también por el uso y la calidad de los servicios financieros. Bajo estos criterios
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se determind que Lima Metropolitana tenia un indice de inclusién financiera del 45%, tal

como se puede observar en la Figura 23.

Figura 23
Indice de inclusion financiera de Credicorp
Iindice de Inclusién Financiera de Credicorp
100
Puesto - B 2022
N°7 = TOTAL PERU 39.8
de 8 paises Lima Metropolitana 45.0
evaluados
== Costa sur 41.0
Nivel de inclusion == Costa norte 40.1
financiera en el Peru = Costa centro 37.6
A 39.8 e = = Selva 37.9
2021: 37.9 <= = Sierra centro 35.0
= Sjerra norte 33.9
0 =»  Sierra Sur 32.7
Menor inclusién
financiera

Respecto a la penetracion de la banca digital, el informe se basé en tres indicadores
aplicados al uso de los aplicativos celulares de los bancos, el uso de la banca por internet y
las billeteras moviles. En el caso de la penetracion de las aplicaciones celulares, la encuesta
determiné que, en Lima Metropolitana, el 84% de clientes de la banca usan los aplicativos de
sus respectivas entidades bancarias al menos una vez al mes, tal como se aprecia en la Figura

24.

Figura 24
Penetracion de las aplicaciones celulares

RURALIDAD MACRORREGION
Respuestas Urbano ‘ Rural ‘ Centro ‘ ‘ Oriente

% % Y % b
Diario / Todos los dias 1 11 11 12 7 7 10 13
Varias veces a |la semana 19 20 12 21 15 27 15 21
Una vez a la semana 17 17 8 18 19 15 10 13
Una vez cada quince dias 13 12 20 13 15 14 13 4
Una vez al mes 19 19 12 21 14 19 18 14
Ocasionalmente 18 17 37 14 24 15 28 22
No precisa 4 4 0 2 6 3 8 14
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En el caso de la penetracion de la banca por internet, la encuesta determind que, en
Lima Metropolitana, el 80% de clientes de la banca usan la banca por internet de sus

respectivas entidades bancarias al menos una vez al mes, tal como se aprecia en la Figura 25.

Figura 25
Penetracion de la banca por internet

Respuestas

% %

RURALIDAD MACRORREGION

Urbano Rural Norte Centro Oriente
% % %

Diario / Todos los dfas 6 6 0 5 7 9 8 3
\Varias veces a la semana 15 15 11 16 1 10 16 12
Una vez a la semana 18 18 10 20 11 10 20 16
Una vez cada quince dias 11 12 3 12 15 19 6 3
Una vez al mes 28 27 41 28 22 31 31 32
‘Ocasionalmente 18 17 34 15 29 15 17 19
No precisa 5 5 2 5 5 6 1 16

En el caso de las billeteras moviles (Yape, Plin, etc.), la encuesta determin6 que en
Lima Metropolitana, el 89% de clientes de la banca usan las billeteras moviles de sus

respectivas entidades bancarias al menos una vez al mes, tal como se aprecia en la Figura 26.

Figura 26
Penetracidn de las billeteras moviles

RURALIDAD MACRORREGION
Respuestas Urbano ‘ Rural | Oriente

9 % %
Diario / Todos los dias 18 18 9 21 15 13 15 13
Varias veces a la semana 31 32 17 35 21 35 28 27
Una vez a la semana 19 19 23 19 15 20 24 27
Una vez cada quince dias 10 10 8 9 14 18 10 3
Una vez al mes 8 7 18 7 11 10 5 10
Ocasionalmente 13 12 25 10 24 4 16 17
No precisa 1 1 - 1 1 - 1 3

De acuerdo con estimaciones y proyecciones de poblacién realizadas por el INEI al
30 de junio del 2023, Lima Metropolitana cuenta con alrededor de 10,151,000 (10 millones
151 mil) habitantes. Aplicando el 45% del indice de inclusion financiera indicada por la
encuesta de IPSOS, la poblacion bancarizada se encuentra en alrededor de 4,600,000 (4
millones 600 mil) personas. Finalmente, aplicando sobre esta poblacion bancarizada la
penetracion del 80% de uso de canales, productos o servicios digitales, se tiene una poblacion
bancarizada y de uso de la banca digital de alrededor de 3,700,000 (3 millones 700 mil)

personas.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), explican que la muestra es un subgrupo de
una localidad que forman a ese grupo definido con sus especificaciones al que llamamos
poblacién (p. 176). Para la presente investigacion, se utilizd un muestreo no probabilistico y
por conveniencia, ya que no todos los clientes de los bancos en estudio tenian la misma
probabilidad de ser elegidos, debido a la facilidad de ser contactados por redes sociales y

medios digitales.

Criterios de inclusion:

- Personas que vivan dentro de la ciudad de Lima Metropolitana.

- Personas entre el rango de 20 a 60 afos.

- Personas que se encuentren bancarizadas.

- Personas que se encuentren en situacion laboral activa.

- Personas que cuenten con al menos un producto dentro del Banco de Crédito del
Per(, Banco Continental, Banco Interbank o Banco Scotiabank.

- Personas que hayan hecho uso al menos una vez de algun servicio o canal digital

de su entidad bancaria.

Criterios de exclusion:

- Personas que no vivan dentro de la ciudad de Lima Metropolitana.

- Personas que no correspondan el rango de 20 a 60 afios.

- Personas que no se encuentren bancarizadas.

- Personas que no se encuentren en situacién laboral activa.

- Personas que no cuenten con algun producto dentro del Banco de Crédito del
Per(, Banco Continental, Banco Interbank o Banco Scotiabank.

- Personas que no han hecho uso ninguna vez de algun servicio o canal digital de su

entidad bancaria.
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2.1.5 Instrumentos de investigacion

El presente trabajo de investigacion utilizara la técnica de recoleccion de datos
empirica, de observacion directa. El instrumento que se utilizara sera el cuestionario a escala,
puesto que este instrumento permite obtener informacion de primera mano para describir o
explicar un problema, y sera aplicado a la muestra representativa de la poblacion. Las
preguntas elegidas para ser formuladas dentro del cuestionario seran preferentemente del tipo

cerradas.

Para medir la variable experiencia del cliente, se utilizo el cuestionario de Experiencia
del Cliente en Entornos Omnicanal propuesto por Gahler et al. (2022), que consta de 18 items
(ver Anexo 2), donde se evalUan 6 dimensiones de la experiencia: afectiva (item 1 al 3),
cognitiva (item 4 al 6), fisica (item 7 al 9), relacional (item 10 al 12), sensorial (item 13 al 15)
y simbdlica (item 16 al 18). Todo el cuestionario utiliza una escala de Likert de 7 puntos.
Asimismo, los lineamientos elaborados por los autores Papathomas y Konteos (2022) que en
su investigacion "Financial institutions digital transformation: the stages of the journey and
business metrics to follow", brindan las pautas para medir la adaptacion y “Transformacion

digital” en una institucion financiera.

Tabla 2
Ficha técnica del cuestionario de Experiencia del Cliente

Cuestionario de Experiencia del Cliente

Nombre: Cuestionario de Experiencia del Cliente
Autores: Markus Gahler
Jan F. Klein
Michael Paul
Procedencia: Alemania / Paises Bajos
Afio: 2022
Forma de aplicacion:  Individual
Duracion: 15 a 20 minutos

Ambito de aplicacion:  Sujetos adultos

Edades de aplicacién:  Adultos de 18 a mas afios
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NuUmero de items: 18 items
Validez: Coeficiente de V de Aiken =1

Nota: Elaboracion propia

Tabla 3
Ficha técnica del cuestionario de Transformacién Digital

Cuestionario de Transformacion Digital

Nombre: Cuestionario de Transformacion Digital
Autores: Aristides Papathomas
George Konteos
Procedencia: Grecia / Macedonia
Afio: 2022
Forma de aplicacion;  Individual
Duracion: 15 a 20 minutos
Ambito de aplicacion:  Sujetos adultos
Edades de aplicacion:  Adultos de 18 a mas afios
Numero de items: 15 items
Validez: Coeficiente de V de Aiken =1

Nota: Elaboracidn propia

Una vez disefiados los instrumentos, éstos se sometieron a revision de juicio experto
por parte de 3 validadores para determinar su validez. Segun Chavez (2007), la validez de un
instrumento se define como la eficacia con la que este se mide lo que se pretende medir. Los
expertos validaron los instrumentos, quienes revisaron la pertinencia de los items con los
objetivos, variables, dimensiones e indicadores establecidos. Para tal fin, se elabor6 un
formato de validacion en el cual se les presentd a los validadores una sintesis del contenido
tedrico y metodologico que sustentaba el cuestionario al ser aplicado. Los resultados del

formato de validacion por cada experto se consignan en los Anexos 5,6y 7.

2.1.6 Procedimientos de recoleccion de datos
Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) indican que los requisitos para recolectar

apropiadamente datos cuantitativos deben ser: confiables, validos y objetivos.
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Para la recoleccidn de datos se realizaron cuestionarios para obtener informacion
veridica, confiable y acertada, que fueron elaborados principalmente de forma digital usando
la herramienta Google Forms, y distribuidos a través de internet mediante redes sociales tanto
a contactos personales (Facebook) como laborales (LinkedIn y correo electronico). Tal como
se indicd en el apartado de Poblacion y Muestra, la seleccién de la muestra sigui6 un

muestreo no probabilistico y por conveniencia.

Las encuestas fueron realizadas durante el mes de agosto del afio 2023 entre los lunes
y viernes. A los encuestados se les explico detalladamente los procedimientos e instrucciones
a seguir para dar respuesta a la prueba y se les indicd que ésta era de uso estricto para la
presente investigacion. Asi mismo, se les recalco que fueran objetivos en sus respuestas

debido a que el fin de este estudio era lograr un valor agregado de utilidad para la sociedad.

Para poder concluir con la recoleccion de informacion relevante, se utilizé dos
programas que sirvieron para analizar los resultados obtenidos por los instrumentos: MS
Excel para la realizacion de diversos tipos de tablas, y el software SPSS version 29 el cual se

uso para tabulaciones de las encuestas y las diversas pruebas estadisticas necesarias.
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Capitulo 3

3.1 Resultados

3.1.1 Presentacion de resultados

A continuacion, se presentan los resultados y sus respectivas interpretaciones de la
encuesta aplicada sobre la transformacion digital y la experiencia del cliente bancario, Lima
2023. Para ello, en el Anexo 19 se muestra una descripcion tabular y gréfica de los resultados
a las preguntas relacionadas a los criterios de seleccion, con el fin de explicar la cantidad de
personas encuestadas y las que finalmente superaron los filtros de validacién. A continuacion,
sobre la poblacién valida, se exponen las pruebas estadisticas aplicadas a fin de determinar la

validez de las hipotesis planteadas en la presente investigacion.

Prueba de fiabilidad Alfa de Cronbach

Para poder realizar la contrastacion de una hipétesis, preliminarmente se tiene
que realizar una prueba de fiabilidad propuesta por Cronbach. Con esto se busca cuantificar
cuan alineadas se encuentran las escalas de medida de las preguntas aplicadas para cada una
de las variables. Se aplic6 el calculo del alfa de Cronbach en el software estadistico SPSS
para el total de encuestas procesadas (645) en donde se toman como validas 385 (59.7%)
luego de las preguntas filtro, tal como se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 385 59.7
Excluido® 260 40.3
Total 645 100.0

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

El resultado del Alfa de Cronbach para las 33 preguntas de la encuesta fue de 0.992

tal como se muestra en la Tabla 5. El resultado del Alfa de Cronbach para la variable
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Transformacion Digital fue de 0.983 tal como se muestra en la Tabla 6. De igual forma, los
resultados para cada dimension de la Transformacion Digital se muestran en la Tabla 7. En el
caso de la variable Experiencia del Cliente, el resultado del Alfa de Cronbach fue de 0.986
segun se muestra en la Tabla 8. De igual manera, los resultados por cada dimension se
muestran en la Tabla 9. Los resultados por cada pregunta se encuentran en los Anexos 8, 9y
10 para la variable Transformacion Digital, y los Anexos 11, 12, 13, 14, 15y 16 para la
variable Experiencia del Cliente.

Tabla 5
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.992 33

Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad — Transformacion Digital

Alfa de Cronbach N de elementos
0.983 15

Tabla 7
Estadisticas de fiabilidad — Dimensiones Transformacion Digital

Dimension Alfa de Cronbach N de elementos
Canales Digitales 0.951 5
Productos Digitales 0.949 5
Automatizacion de Procesos 0.948 5

Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad — Experiencia del Cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
0.986 18

Tabla 9
Estadisticas de fiabilidad — Dimensiones Experiencia del Cliente

Dimension Alfa de Cronbach N de elementos
Afectiva 0.923 3

Cognitiva 0.914 3
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Fisica 0.920 3
Relacional 0.914 3
Sensorial 0.921 3
Simbdlica 0.916 3

En base al valor obtenido, se interpreta que los resultados tienen una confiabilidad
Muy Alta, tal como se puede apreciar en la Tabla 10.

Tabla 10
Escala de interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.412a0.60 Media
0.21a0.40 Baja

0.01a20.20 Muy baja
Nota: Tomado de Palella y Martins (2012, p. 169). Metodologia de la investigacion cuantitativa

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Como segunda validacion, se realizé una prueba de normalidad. De acuerdo con
Saldafia, M. R. (2016), con esta prueba se busca determinar qué tipo de distribucién siguen
nuestros datos y, por tanto, qué prueba estadistica correcta se debe usar (paramétricas o no
paramétricas). Para ello existen 2 tipos de pruebas estadisticas sugeridas: la prueba K-S
(Kolmogorov — Smirnov) cuando el tamafio muestral es mayor a 50 y la prueba de Shapiro-
Wilks para muestras menores o iguales a 50. En este caso se aplicara la prueba K-S, cuyos
resultados obtenidos del SPSS se muestran en la Tabla 11.

Tabla 11
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Experiencia del Cliente 0.358 385 0.000 0.694 385 0.000
Transformacion Digital 0.359 385 0.000 0.696 385 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Ninguna de las respuestas de las preguntas del cuestionario posee normalidad, como
se puede observar en los Anexos 17 y 18, la significancia es P=0.000 < 0.05, por lo que se
puede concluir que la muestra posee una distribucidn no paramétrica. Segun los autores
Hernandez et al. (2014) recomiendan para pruebas no paramétricas y de tipo de investigacion
correlacional con escala Likert, el uso del coeficiente de correlacién Rho Spearman mediante
el cual se obtuvo la relacion de las variables del tipo ordinal y no paramétricas para asi poder
demostrar las hipotesis planteadas por la investigacion.

Correlaciones Rho de Spearman

En las Tablas 12 y 13 se muestran las relaciones existentes entre las variables
Experiencia del Cliente y Transformacion Digital a consecuencia de las encuestas realizadas.
Los resultados mostrados en las Tablas 12 y 13 se utilizaron para comprobar la hipdtesis
general y las hipotesis especificas respectivamente, y asimismo facilité el determinar si las
variables de transformacién digital y experiencia del cliente se encontraban relacionadas o
no. En consecuencia, segun los resultados obtenidos, se expres6 que si existe una correlacion

entre las dimensiones de transformacion digital y la variable experiencia del cliente.

Tabla 12
Correlaciones
Transformacion Experiencia del
Digital Cliente
Rho de Transformacion Coeficiente de 1.000 597
Spearman Digital correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385
Experiencia del Coeficiente de 597" 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 385 385

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 13
Correlaciones por dimensién
Canales Productos Automatizacion  Experiencia
digitales  digitales de procesos del Cliente
Rho de Canales digitales Coeficiente de 1.000 577 .598™ 616™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 385 385 385 385
Productos Coeficiente de S577 1.000 622" .624™
digitales correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 385 385 385 385
Automatizacion  Coeficiente de .598™ 622" 1.000 .605™
de procesos correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 385 385 385 385
Experienciadel  Coeficiente de 616" .624™ .605™ 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000
N 385 385 385 385

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de hipdtesis

A continuacion, se muestra la contrastacion de todas las hipétesis, para ello se

utilizaron los resultados de la prueba estadistica Rho de Spearman recomendada por

Hernandez et. al (2014), la cual ayudd a confirmar los resultados y revelar datos mas exactos

para la investigacion.

Hipotesis general

La transformacién digital tiene impacto en la experiencia del cliente de una entidad

bancaria, Lima 2023.

a) Hipotesis nula (Ho)

La transformacién digital NO tiene impacto en la experiencia del cliente de una

entidad bancaria de Lima 2023.

b) Hipébtesis alterna (Hz1)
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La transformacién digital Sl tiene impacto en la experiencia del cliente de una entidad
bancaria de Lima 2023.

c) Nivel de significancia (a)

Para el caso del problema se ha estimado un nivel de significacion de a = 5%.

d) Se calcul6 la prueba estadistica de la siguiente manera:

Tabla 14
Rho de Spearman - Hipétesis general
Prueba estadistica Significancia Nivel de significancia Conclusién
Rho de Spearman 0.000 0.05 < 5% se rechaza la hip6tesis nula

e) Toma de decisiones

Con respecto a la hipétesis general, con un nivel de significancia del 5% se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Se concluy6 que “La transformacion digital SI
tiene impacto en la experiencia del cliente de una entidad bancaria de Lima en el afio 20237,
lo cual se confirmé mediante la prueba no paramétrica (Software SPSS version 29).
Asimismo, se verificd que la variable transformacion digital se correlaciona positivamente
con la variable experiencia del cliente.

Primera hipotesis especifica

Los canales digitales tienen impacto en la experiencia del cliente de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

a) Hipotesis nula (Ho)

Los canales digitales NO tienen impacto en la experiencia del cliente de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

b) Hipébtesis alterna (Hz1)

Los canales digitales Sl tienen impacto en la experiencia del cliente de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

c) Nivel de significancia ()



Para el caso del problema se ha estimado un nivel de significacion de o= 5%.

d) Se calcul6 la prueba estadistica de la siguiente manera:
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Tabla 15
Rho de Spearman — Primera hipdtesis especifica
Prueba estadistica Significancia Nivel de significancia Conclusién
Rho de Spearman 0.000 0.05 < 5% se rechaza la hipétesis nula

e) Toma de decisiones

Con un nivel de significancia del 5% se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alternante, concluyendo que “Los canales digitales Sl tienen impacto en la
experiencia del cliente de una entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023”, lo
cual se confirm6 mediante la prueba no paramétrica (Software SPSS version 29). En
conclusion, la Tabla 15 describe una buena relacion entre los canales digitales y la
experiencia del cliente.

Segunda hipétesis especifica

Los productos digitales tienen impacto en la experiencia del cliente de una entidad
bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

a) Hipdtesis nula (Ho)

Los productos digitales NO tienen impacto en la experiencia del cliente de una
entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

b) Hipébtesis alterna (Hz1)

Los productos digitales Sl tienen impacto en la experiencia del cliente de una entidad

bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.
c) Nivel de significancia (o)
Para el caso del problema se ha estimado un nivel de significacion de o = 5%.

d) Se calcul6 la prueba estadistica de la siguiente manera:
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Tabla 16
Rho de Spearman — Segunda hipétesis especifica
Prueba estadistica Significancia Nivel de significancia Conclusién
Rho de Spearman 0.000 0.05 < 5% se rechaza la hipétesis nula

e) Toma de decisiones

Con respecto a esta hipotesis, podemos apreciar en la Tabla 16 un nivel de
significancia del 5%, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna
teniendo como resultado que “Los productos digitales Sl tienen impacto en la experiencia del
cliente de una entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023”, lo cual se confirmé
mediante la prueba no paramétrica (Software SPSS version 29). Por ende, se interpreta que
existe una relacién directa, buena y positiva entre los productos digitales y la experiencia del
cliente.

Tercera hipotesis especifica

La automatizacion de procesos tiene impacto en la experiencia del cliente de una
entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

a) Hipdtesis nula (Ho)

La automatizacion de procesos NO tiene impacto en la experiencia del cliente de una
entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

b) Hipébtesis alterna (Hz1)

La automatizacion de procesos Sl tiene impacto en la experiencia del cliente de una
entidad bancaria de Lima Metropolitana en el afio 2023.

c) Nivel de significancia (o)

Para el caso del problema se ha estimado un nivel de significacion de o = 5%.

d) Se calcul6 la prueba estadistica de la siguiente manera:
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Tabla 17
Rho de Spearman — Tercera hipoétesis especifica
Prueba estadistica Significancia Nivel de significancia Conclusién
Rho de Spearman 0.000 0.05 < 5% se rechaza la hipétesis nula

Elaboracion: Diaz J. (2023)

e) Toma de decisiones

En relacién con esta hipotesis, con un nivel de significancia del 5% se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternante, concluyendo que “La automatizacion de
procesos Sl tiene impacto en la experiencia del cliente de una entidad bancaria de Lima
Metropolitana en el afio 2023, lo cual se confirmé mediante la prueba no paramétrica
(Software SPSS version 29). Por ende, se interpreta que existe una relacién directa entre la

automatizacion de procesos y la experiencia del cliente, tal como se muestra en la Tabla 17.

3.1.2 Discusion

En la actual investigacion titulada “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente bancario, Lima 2023”, se efectuaron dos cuestionarios dirigidos a usuarios de la
banca, las cuales fueron: Transformacion Digital (autores: Papathomas A. y Konteos G.) y
Experiencia del Cliente (autores: Gahler M. et. al). Los cuestionarios estuvieron enfocados en
conocer la relacion entre la transformacion digital y la experiencia del cliente. Por
consiguiente, los resultados encontrados tienen una relacion directa con diferentes
investigaciones como se expone a continuacion:

Hipotesis general

La presente investigacion ha buscado analizar la relacion entre la transformacion
digital y la experiencia del cliente en el sector bancario. La hipétesis de esta investigacion
planteaba que existe una relacion positiva significativa entre estas dos variables, lo que
sugiere que una mayor adopcion de la transformacion digital en los bancos se asocia con una

mejora en la experiencia del cliente. Los resultados del anélisis estadistico respaldan esta
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hipétesis y ofrecen evidencia sélida de una correlacion positiva entre la transformacion
digital y la experiencia del cliente.

Este hallazgo se alinea con la literatura existente sobre el tema. Autores como
Abuhasan, F., & Moreb, M. (2021) han argumentado que la transformacion digital en la
industria bancaria puede mejorar la experiencia del cliente al proporcionar servicios mas
eficientes y personalizados. Concluyen, ademas, que el éxito en el servicio brindado se ve
influenciado por las tecnologias de transformacion digital.

Los datos de la presente investigacion muestran que a medida que los bancos adoptan
una mayor transformacién digital, los clientes reportan niveles mas altos de satisfaccion con
su experiencia. Esto se refleja en la correlacion positiva estadisticamente significativa
encontrada en el presente analisis (r = 0.597, p < 0.001), lo que indica una correlacion
positiva media a considerable entre las dos variables (Hernandez -Sampieri y Mendoza,
2018). Estos resultados sugieren que a medida que los bancos contindan invirtiendo en
tecnologia digital y mejoran sus servicios en linea, es probable que los clientes experimenten
una experiencia mas satisfactoria.

Primera hipotesis especifica

En la primera hipdtesis especifica de esta investigacion, se plante6 que los canales
digitales tienen relacion con la experiencia del cliente bancario de Lima Metropolitana. Los
resultados del andlisis estadistico respaldan esta hipotesis y ofrecen evidencia solida de una
correlacion positiva entre los canales digitales y la experiencia del cliente.

Este hallazgo se respalda en otras investigaciones sobre el tema. Los autores Zouari,
G., & Abdelhedi, M. (2021) destacan que las inversiones en tecnologia digital permiten a los
bancos ofrecer una gama mas amplia de servicios a través de canales digitales, lo que puede

aumentar la satisfaccion del cliente.
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Los datos de la presente investigacion muestran que a medida que los bancos brindan
atencion por medio de canales digitales, los clientes reportan mejores niveles de satisfaccion
con su experiencia. Esto se refleja en la correlacion positiva estadisticamente significativa
encontrada en el presente analisis (r = 0.616, p < 0.001), lo que indica una correlacién
positiva media a considerable entre las dos variables (Hernandez -Sampieri y Mendoza,
2018).

Segunda hipdtesis especifica

En la segunda hipétesis especifica de esta investigacion, se formuld que los productos
digitales tienen relacion con la experiencia del cliente bancario de Lima Metropolitana. Los
resultados del andlisis estadistico respaldan esta hipotesis y ofrecen evidencia solida de una
correlacion positiva entre los productos digitales y la experiencia del cliente.

Este hallazgo se apoya en trabajos de investigacion académica relacionados al tema.
Los autores Kistios et. al (2021) concluyen que la utilidad percibida, la facilidad de uso y la
autoeficacia de los productos bancarios digitales tienen un alto impacto en una experiencia 'y
comportamiento positivos de los clientes (r = 0.573, p < 0.001).

Los datos de la presente investigacion muestran que a medida que los bancos ofrecen
mas y mejores productos digitales, los clientes reportan niveles mas altos de satisfaccion con
su experiencia. Esto se refleja en la correlacion positiva estadisticamente significativa
encontrada en el presente analisis (r = 0.624, p < 0.001), lo que indica una correlacién
positiva media a considerable entre las dos variables (Hernandez -Sampieri y Mendoza,
2018).

Tercera hipdtesis especifica

En la tercera hipotesis especifica de esta investigacion, se formulo que la
automatizacion de procesos tiene relacion con la experiencia del cliente bancario de Lima

Metropolitana. Los resultados del andlisis estadistico respaldan esta hipotesis y ofrecen
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evidencia sélida de una correlacién positiva entre a automatizacion de procesos y la
experiencia del cliente.

Este hallazgo se soporta en investigaciones realizadas sobre el tema. Los autores
Vijai, C. et. al (2020) indican que la satisfaccion del cliente se ve impactada directamente por
la automatizacion de procesos, principalmente por aquellos procesos automatizados por la
robotica e inteligencia artificial (RPA, en inglés). El impacto se observa en la percepcion
positiva de los clientes en aspectos relacionados a la mejora en la velocidad de respuesta,
precision en la informacion, prevencion y soporte ante fraudes, mejor y mayor conocimiento
del cliente por medio de la big data de la empresa, entre otros.

Los datos de la presente investigacion muestran que a medida que los bancos
automatizan sus procesos en mayor medida, los clientes reportan mejores niveles de
satisfaccion con su experiencia. Esto se refleja en la correlacion positiva estadisticamente
significativa encontrada en el presente andlisis (r = 0.605, p < 0.001), lo que indica una
correlacion positiva media a considerable entre las dos variables (Hernandez -Sampieri y
Mendoza, 2018).

Finalmente, es importante destacar que esta relacién positiva no implica una
causalidad directa. La transformacion digital es una variable compleja que abarca diversos
aspectos, como la calidad de las aplicaciones moviles, la accesibilidad en linea y la seguridad
cibernética. Ademas, la experiencia del cliente puede estar influenciada por multiples
factores, incluida la atencién al cliente y la calidad de los productos financieros. Por lo tanto,
aunque nuestra investigacion respalda la relacion positiva entre estas variables, es esencial
continuar investigando para comprender mejor los mecanismos subyacentes.

En resumen, estos hallazgos respaldan la idea de que la transformacion digital en el
sector bancario esta relacionada positivamente con la experiencia del cliente. Este resultado

tiene implicaciones importantes para las estrategias empresariales y el disefio de servicios
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digitales en la industria financiera. A medida que la transformacién digital continta
desempefiando un papel fundamental en la evolucion de los servicios bancarios, es esencial
que las instituciones financieras sigan invirtiendo en tecnologia y en la mejora de la
experiencia del cliente para mantener su competitividad en el mercado.
3.1.3 Conclusiones
Segun los resultados que se obtuvieron a raiz de los cuestionarios realizados de la
transformacion digital y la experiencia del cliente, se llegan a las conclusiones que a
continuacion se detallan:
e Luego de llevar a cabo esta investigacion exhaustiva sobre el impacto de la
transformacion digital en la experiencia del cliente en las entidades bancarias de
Lima Metropolitana en el afio 2023, se puede afirmar de manera concluyente que
la transformacion digital tiene un impacto significativo y positivo en la
experiencia del cliente en el sector bancario.
Estos analisis y hallazgos respaldan de manera consistente la hipétesis general de
que la transformacion digital tiene una relacion positiva en como los clientes
perciben y valoran su experiencia con las entidades bancarias. Con la
demostracion de esta hipotesis general, se puede afirmar que una mejora en la
transformacion digital provocaria que la experiencia del cliente también mejore.
En base a las evaluaciones de los cuestionarios realizados, y los resultados
obtenidos de los estadisticos (Alfa de Cronbach, Kolmogorov — Smirnov y Rho de
Spearman) se confirma de manera categorica la hipdtesis general planteada.
e Tras analizar los datos recopilados en esta investigacion, se puede concluir que los
canales digitales tienen un impacto significativo en la experiencia del cliente de
las entidades bancarias en Lima Metropolitana en el afio 2023. Los hallazgos de la

investigacion muestran una correlacion positiva y estadisticamente significativa (r



83

=0.616, p < 0.001) entre la utilizacion de canales digitales y la mejora en la
experiencia del cliente. Esto sugiere que a medida que los clientes utilizan mas
activamente los canales digitales para realizar transacciones y acceder a servicios
bancarios, su experiencia general tiende a mejorar.

Este resultado respalda la hipdtesis especifica de que los canales digitales tienen
una relacion positiva con la experiencia del cliente en el contexto bancario. En
base a las evaluaciones de los cuestionarios realizados, y los resultados obtenidos
de los estadisticos (Alfa de Cronbach, Kolmogorov — Smirnov y Rho de
Spearman) se confirma de manera definitiva la primera hipotesis especifica
planteada.

La investigacion también respalda la hipétesis especifica de que los productos
digitales tienen una relacion positiva con la experiencia del cliente en las entidades
bancarias de Lima Metropolitana en 2023. Los datos recopilados revelan una
correlacion positiva y significativa (r = 0.624, p < 0.001) entre la disponibilidad y
el uso de productos financieros digitales y una mejor experiencia del cliente. Esto
sugiere que la oferta de productos digitales innovadores, como cuentas en linea y
herramientas de inversion digital, contribuye a una experiencia bancaria mas
positiva para los clientes.

Este resultado respalda la hipotesis especifica de que los productos digitales tienen
una relacion positiva con la experiencia del cliente en el contexto bancario. En
base a las evaluaciones de los cuestionarios realizados, y los resultados obtenidos
de los estadisticos (Alfa de Cronbach, Kolmogorov — Smirnov y Rho de
Spearman) se confirma de manera categorica la segunda hipotesis especifica

planteada.
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En relacion con la hipotesis especifica sobre la automatizacion de procesos,
nuestros resultados respaldan la idea de que la automatizacion tiene un impacto
positivo en la experiencia del cliente en las entidades bancarias de Lima
Metropolitana en 2023. Se ha encontrado una correlacion significativa (r = 0.605,
p < 0.001) entre la automatizacion de procesos bancarios y una mejor experiencia
del cliente.

Este resultado respalda la hipotesis especifica de que la automatizacion de
procesos tiene una relacion positiva con la experiencia del cliente en el contexto
bancario. En base a las evaluaciones de los cuestionarios realizados, y los
resultados obtenidos de los estadisticos (Alfa de Cronbach, Kolmogorov —
Smirnov y Rho de Spearman) se confirma de manera definitiva la tercera hipdtesis

especifica planteada.

En resumen, los resultados de esta investigacion respaldan las tres hipotesis

especificas planteadas, confirmando que los canales digitales, los productos digitales y la
automatizacion de procesos tienen una relacion positiva con la experiencia del cliente en las
entidades bancarias de Lima Metropolitana en el afio 2023. Estos hallazgos subrayan la
importancia de la transformacidn digital en la industria bancaria para ofrecer una experiencia
mas satisfactoria y eficiente a los clientes, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en

la fidelidad y la retencion de los clientes en el largo plazo.

3.1.4 Recomendaciones

Segun los resultados que se lograron obtener a raiz de la investigacion se alcanzan las

siguientes recomendaciones:

Dado que se concluyo que existe una relacion positiva y significativa entre la
transformacion digital y la experiencia del cliente, se sugiere seguir fomentando la

cultura de transformacion digital dentro de la entidad financiera para que asi se



85

vea beneficiada la experiencia de sus clientes. Tal como se menciona en la
literatura recopilada en esta investigacion, la transformacién digital es un viaje que
abarca diversos aspectos, que no solamente estan asociados a temas tecnologicos,
sino principalmente a una cultura y estrategia digital de la organizacion, esto es,
cuestionar y redefinir sus procesos para hacerlos mas agiles y simples, entregar
valor apoyados en la tecnologia, pero alineados a sus valores, mision, vision y
objetivos organizacionales. Las entidades financieras estudiadas en la presente
investigacion brindan actualmente productos y servicios de manera tanto digital
como fisica y ambas se complementan en la percepcion final del cliente, y en las
distintas etapas de la interaccion (preventa, venta, posventa, etc.). En este
escenario, la madurez de la transformacion digital deberia ser permanentemente
monitoreada a través de los modelos de madurez mencionados en el presente
trabajo, a través de indicadores de transformacion digital que se complementen
con ratios de medicion de la experiencia de los clientes.

Dado que los Productos Digitales fue la dimensién que mayor correlacién ofrecia
respecto a la experiencia del cliente, las instituciones financieras deberian
priorizar esfuerzos en ofrecer alternativas digitales a sus productos. Esto con el fin
no solamente de facilitar y reducir los tramites que les permiten a los clientes
obtener un producto financiero y asi mejorar la experiencia general del cliente,
sino también, ofrecer un valor agregado por encima del producto ofrecido de
manera tradicional. Estas alternativas podrian ser ofrecer tasas de interés
preferenciales, menor costo de ciertas comisiones, tipo de cambio diferenciado,
entre otros. De esta manera se puede generar un circulo virtuoso de competencia
entre las instituciones financieras, en donde el cliente sea el principal beneficiado

de todas estas iniciativas de mejora.
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Dado que se concluy6 que existe una correlacion positiva y significativa entre los
Canales Digitales y la Experiencia del Cliente, se sugiere asegurar la
disponibilidad de los canales digitales existentes, asi como explorar nuevas
alternativas de atencion a los clientes. Los canales digitales, como aplicaciones
moviles y banca en linea, ofrecen a los clientes mayor comodidad, accesibilidad y
rapidez en la realizacion de operaciones financieras, lo que se traduce en una
experiencia mas positiva en general. Se puede concluir también, que, ante la
ausencia o indisponibilidad de atencion a través de canales digitales, puede llevar
a producir el efecto inverso, es decir, que la experiencia del cliente se torne
negativa y le genere una mala percepcion de la entidad financiera. Es por eso que
es importante que se asegure la disponibilidad de los canales digitales.

Dado que la Automatizacion de procesos se correlaciona de manera positiva con la
experiencia del cliente, se recomienda mantener en constante cuestionamiento los
procesos operativos y tecnoldgicos que soportan las actividades y servicios
ofrecidos por las entidades bancarias. A pesar de que la automatizacion de
procesos fue la dimension con menor correlacion con la experiencia del cliente,
dado que no es tan visible o tangible de cara a los clientes, no debe ser descuidada.
El valor de procesos mas automatizados se traduce en la agilizacion de tramites y
la reduccion de tiempos de espera, una mejor administracion y conocimiento de la
relacién con el cliente a partir de la informacion que comparte con las entidades
bancarias. Una gestién eficiente y segura de esta informacion, facilita una mejor
toma de decisiones, planes de accién mas enfocados a las necesidades del cliente,
y una mejor puesta en valor de los productos y canales digitales, sirviendo de

soporte a un ciclo repetitivo de mejora continua. Es necesario en este caso, contar



con indicadores clave que permitan a las empresas financieras monitorear el

avance Yy la calidad de los procesos automatizados que van implementando.
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Capitulo 4

4.1.1 Calendario de Actividades

A continuacion, se muestra el cronograma de actividades para el desarrollo de la tesis.

Tabla 18
Cronograma de Actividades

Proyecto de tesis:

CRONOGRAMA DE TESIS

TRANSFORMACION DIGITAL Y SURELACION CON LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE DE UNA ENTIDAD BANCARIA, LIMA 2023

Tesista: JAIME LUIS DIAZ RIOFRIO
Fecha de Inicio: 05/06/2023

Fecha de término: 03/12/2023

EDT DESCRIPCION INICIO FIN

INFORME DE TESIS

05/06/2023] 03/12/2023

1.0 |CAPITULO 1

05/06/2023 | 27/08/2023

1.1 |Problema de investigacion

05/06/2023: 02/07/2023

111| Planteamiento del problema

05/06/2023{ 11/06/2023

1.12| Formulacion del problema

12/06/2023; 18/06/2023

1.13| Justificacion de la investifacion

19/06/2023; 25/06/2023

1.14| PRESENTACION DE DOCUMENTO-AVANCE

26/06/2023] 02/07/2023

1.2 |Revision bibliogréafica

03/07/2023 16/07/2023

1.3 |Marco referencial

10/07/202313/08/2023

131| Antecedentes

10/07/2023;  23/07/2023

132| Marco teérico

24/07/2023; 06/08/2023

133| PRESENTACION DE DOCUMENTO-AVANCE

07/08/2023] 13/08/2023

1.4 |Objetivos e hipotesis

14/08/2023; 27/08/2023

141 Objetivos

14/08/2023;  20/08/2023

14.2| Hip6tesis

14/08/2023;  20/08/2023

14.3| PRESENTACION DE DOCUMENTO-AVANCE

21/08/2023] 27/08/2023

2.0 |CAPITULO 2

28/08/2023 | 24/09/2023

2.1 |Método

28/08/2023] 24/09/2023

2.11| Tipo de investigacion

28/08/2023; 03/09/2023

2.1.2| Disefio de investigacion

28/08/2023 03/09/2023

2.13| Variables

04/09/2023; 10/09/2023

2.14| Muestra

04/09/2023] 10/09/2023

2.15| Instrumentos de investigacion

11/09/2023] 17/09/2023

2.16| Procedimiento de recoleccion de datos

11/09/2023; 17/09/2023

2.1.7| PRESENTACION DE DOCUMENTO-AVANCE

18/09/2023;  24/09/2023

3.0 |CAPITULO 3

25/09/2023 03/12/2023

3.1 |Trabajo de Campo

25/09/2023 22/10/2023

3.11| Recoleccion de los datos

25/09/2023 08/10/2023

3.12| Organizacion y procesamiento de los datos

09/10/2023{ 15/10/2023

3.13| Calculo de los indicadores

09/10/2023; 15/10/2023

3.14| Analisis de datos y resultados

16/10/2023] 22/10/2023

3.2 |Resultados

23/10/2023]19/11/2023

32.1| Presentacion de resultados

23/10/2023] 29/10/2023

3.22| Discusion

30/10/2023; 05/11/2023

323| Conclusiones

30/10/2023] 05/11/2023

324| Recomendaciones

30/10/2023] 05/11/2023

325/ PRESENTACION DE DOCUMENTO-AVANCE

06/11/2023] 12/11/2023

32.6| Levantamiento de Observaciones de Metodologia

13/11/2023 19/11/2023

3.3 |PRESENTACION DE INFORME DE TESIS

20/11/2023}26/11/2023

3.4 |[SUSTENTACION DETESIS

27/11/2023;03/12/2023

LEYENDA
Controles y revisiones por asesor
Duracién de todo el capitulo
Duracion de actividad



4.1.2 Recursos

recursos:

413

Para ejecutar el presente trabajo de investigacion se han considerado los siguientes

Bienes:

Materiales de procesamiento de datos:

e Software de Hoja de célculo (MS Excel 365)
e Software de procesamiento estadistico (SPSS)
Materiales de oficina:

e Laptop personal

e Memoria USB

e Articulos de escritorio

Impresos.

Servicios:

Movilidad y transporte relacionado a los viajes por motivos de investigacion y
trabajo de campo.

Pago de servicios profesionales a asesor de tesis.

Pago de derechos de sustentacién de tesis.

Fotocopias, anillados y empastados de documento final de tesis.

Presupuesto

El presupuesto asignado para el presente trabajo de investigacion se ha realizado
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teniendo en cuenta la lista de recursos mencionados en el apartado anterior y tomando como

referencia los costos aproximados al mes de setiembre 2023. En base a ello, se ha

determinado que el presupuesto de la investigacion asciende a un total de S/ 4,360.00 (Cuatro

mil trescientos sesenta y 00/100 Soles).



Tabla 19
Presupuesto del trabajo de investigacién

Licencia Software MS Excel 365 190.00

Licencia Software SPSS 380.00
Laptop personal (depreciacion) 150.00
Memoria USB 20.00
Articulos de escritorio 120.00
Impresos 50.00

Total Bienes (S/) 910.00
Movilidad y transporte 200.00
Servicios profesionales de asesoria  1,800.00
Derechos de sustentacion 1,200.00

Fotocopias, anillados y empastados 250.00

Total Servicios (S/)  3,450.00

Total General (S/) 4,360.00
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Anexo 2. Cuestionario sobre Transformacion Digital y Experiencia del Cliente

Cuestionario
“Transformacion digital y la experiencia del cliente Bancario, Lima 2023”

A. Perfil del encuestado

1. ¢Usted se encuentra en situacion laboral activa? *
a. Si
b. No (fin de la encuesta)

*Con contrato vigente

2. ¢Usted tiene residencia en Lima?
a. Si
b. No (fin de la encuesta)

3. ¢Usted es cliente de una entidad financiera en el Pert?
Entidad financiera = Banco, Caja Municipal, Financiera, AFPs, Bolsa de Valores y
otro
a. Si
b. No (fin de la encuesta)

4. ¢Usted es cliente de un banco?
a. Si
b. No (fin de la encuesta)

5. ¢Cuantos afos tiene usted?

Menos de 20 afios (fin de la encuesta)
De 20 a 30 afios

De 30 a 40 afios

De 40 a 50 afos

De 50 a 60 afios

Mas de 60 afos (fin de la encuesta).

S0 o0 o

6. ¢Cuantos afios tiene de cliente en su banco?
a. Menos de 1 afio (fin de la encuesta)
b. De1a 3 afos
c. De3abafios
d. Mas de 5 afios

7. ¢Con que banco interactia con mayor frecuencia?
Banco de Crédito del Per(

Banco Continental (BBVA)

Scotiabank

Interbank

Otro

®oo0 o

8. Situacion laboral



B.

SO 00T

Empresario

Dependiente privado
Dependiente publico
Profesional independiente
Técnico independiente
Otro

Género

a.
b.

Masculino
Femenino

Escala de medicién

No akowdE

Totalmente en desacuerdo = TD
En desacuerdo = D
Parcialmente en desacuerdo = PD

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = NA ND

Parcialmente de acuerdo = PA
De acuerdo = DA
Totalmente de acuerdo = TA

Experiencia al cliente

100

10. Marque lo que considere para cada factor indicado respecto a la experiencia en su

banco.

NO

Factores

Calificacién

D

ED

PD

NA ND

PA

DA

TA

Total

Dimension 1: Afectiva

El uso de los canales digitales del
banco generé emociones
positivas

Experimenté sentimientos
positivos durante la interaccion
con los canales digitales del
banco

El uso de los canales digitales del
banco me puso de buen humor

Dimensidn 2: Cognitiva

El uso de los canales digitales del
banco despertd mi curiosidad

Aprendi algo beneficioso durante
la interaccidén con los canales
digitales del banco




101

Obtuve ideas positivas durante la
interaccion con los canales
digitales del banco

Dimension 3: Fisica

Mis respuestas fisicas durante la
interaccion con los productos
digitales del banco fueron
agradables

Durante la interaccion con los
canales digitales del banco, me
senti activo de la manera que me
gusta

Durante la interaccion con los
canales digitales del banco,
estuve activo de una manera que
me gusto

Dimension 4: Relacional

Estableci una conexion personal
con los canales de atencién
digitales del banco

Me senti conectado de manera
positiva con los canales digitales
del banco

El uso de los productos digitales
del banco me hizo sentir que
pertenecia a la comunidad
financiera digital

Dimension 5: Sensorial

El uso de los canales digitales del
banco tuvo un atractivo sensorial
positivo

El uso de los canales digitales del
banco tuvo un impacto positivo
en mis sentidos

El uso de los canales digitales del
banco comprometio
positivamente mis sentidos de
diversas formas

Dimensién 6: Simbolica

El uso de los canales digitales del
banco estuvo en linea con mis
valores personales
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Mis creencias personales se
confirmaron durante la
interaccion con los canales
digitales del banco

El uso de los canales digitales del
banco estuvo en linea con la
percepcién que tengo de mi
imagen

C.

Nota: Adaptado de "Experiencia de Cliente: Conceptualizacion, Medicion y Aplicacion en

Multiples Entornos 2019" por Markus Gahler, Jan F. y Klein Michael Paul (2020).

Transformacion Digital

11. Marque lo que considere para cada factor indicado respecto a la experiencia en su

banco.

NO

Factores

Calificacién

TA

PD

NA ND

PA

DA

TA

Total

Dimensién 1: Canales Digitales

Priorizo los canales digitales del
banco sobre los fisicos para
realizar mis operaciones

Confio en la seguridad de las
transacciones realizadas por
canales digitales

Uso las redes sociales del banco
como principal medio de
comunicacion

Los canales de comunicacion
digitales son los adecuados

Encuentro la informacion que
necesito en la pagina web del
banco

Dimension 2: Productos
Digitales

Mis productos financieros fueron
adquiridos de manera digital

El banco me ofrece productos
digitales de acuerdo con mis
necesidades

El banco se esfuerza por ofrecer
nuevos productos de manera
digital
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El banco me ofrece la
| |informacion necesaria al adquirir
un producto digital

Pude obtener el producto digital
en el momento que lo necesitaba

Dimension 3: Automatizacion
de Procesos

Los tiempos de atencion a mis
operaciones son mas cortos

El nimero de pasos y/o acciones
L |para realizar una misma
operacion se ha reducido

El banco mejoro su proceso de
atencion de reclamos

Cualquier modificacion de
producto se realiza rapidamente

El banco utiliza eficientemente
mis datos personales

Nota: Adaptado de “Transformacion digital de las entidades financieras: las etapas del viaje

y métricas comerciales”, por Aristides Papathomas y George Konteos (2022)

D. Transformacion Digital y experiencia con el cliente

12.

13.

14.

15.

¢ Considera que los canales digitales de su banco impactan de manera positiva en
su experiencia como cliente?

a. Si
b. No

¢Considera que la interaccion con los canales digitales de su banco impacta de
manera positiva en su experiencia como cliente?

a. Si

b. No

¢Considera que los canales digitales de su banco impactan positivamente en su
fidelidad como cliente?

a. Si

b. No

¢Considera que los canales digitales de su banco es_un factor gue lo invita a
recomendar el banco a sus conocidos y familiares?

a. Si

b. No
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Anexo 3. Cuestionario original sobre Transformacion Digital

A. Papathomas, G. Konteos
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Anexo 4. Cuestionario original sobre Experiencia del Cliente
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Anexo 5. Validacion de expertos — Juez 1

CARTA DE PRESENTACION
Senor: MSC Florian Roberto Condori Oymas
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos de investigacion.

Estimado experto, es un gusto saludarlo y, al mismo tiempo, informarle que me
encuentro desarrollando la tesis para la obtencion de la licenciatura en Administracion de
Empresas, como parte del Programa de titulacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola. Esta investigacion tiene por titulo “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente Bancario, Lima 2023”, razon por la que le solicito a usted su participacion como

especialista en el tema para la evaluacion por Juicio de expertos.

Debido a su amplia trayectoria profesional, es importante contar con su
participacién en esta investigacion para la evaluacion critica sobre el instrumento
desarrollado, a fin de poder realizar la recoleccion de informacion de las variables de

forma adecuada. En este expediente de validacion se adjuntan los siguientes documentos.

- Carta de presentacion al experto.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Muchas gracias por su atenciéon. Me despido de usted agradeciéndole por su

interés y participacion en esta investigacion.

Atentamente,

Jaime Luis Diaz Riofrio
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CARTA DE PRESENTACION
Senor: MSC Florian Roberto Condori Oymas
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos de investigacion.

Estimado experto, es un gusto saludarlo y, al mismo tiempo, informarle que me
encuentro desarrollando la tesis para la obtencion de la licenciatura en Administracion de
Empresas, como parte del Programa de titulacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola. Esta investigacion tiene por titulo “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente Bancario, Lima 2023, razon por la que le solicito a usted su participacion como

especialista en el tema para la evaluacion por Juicio de expertos.

Debido a su amplia trayectoria profesional, es importante contar con su
participacion en esta investigacion para la evaluacion critica sobre el instrumento
desarrollado, a fin de poder realizar la recoleccion de informacion de las variables de

forma adecuada. En este expediente de validacion se adjuntan los siguientes documentos.

- Carta de presentacion al experto.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Muchas gracias por su atencion. Me despido de usted agradeciéndole por su

interés y participacion en esta investigacion.

Atentamente,

Jaime Luis Diaz Riofrio
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Anexo 6. Validacion de expertos — Juez 2

CARTA DE PRESENTACION
Senor: Mg Carlos Daniel Sanchez Huaringa
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos de mvestigacion.

Estimado experto, es un gusto saludarlo y, al mismo tiempo, informarle que me
encuentro desarrollando la tesis para la obtencion de la licenciatura en Administracion de
Empresas, como parte del Programa de titulacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola. Esta investigacion tiene por titulo “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente Bancario, Lima 2023, razén por la que le solicito a usted su participaciéon como
especialista en el tema para la evaluacion por Juicio de expertos.

Debido a su amplia trayectoria profesional, es importante contar con su
participacion en esta investigacion para la evaluacion critica sobre el instrumento
desarrollado, a fin de poder realizar la recoleccion de informacion de las variables de
forma adecuada. En este expediente de validacion se adjuntan los siguientes documentos.

- Carta de presentacion al experto.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Muchas gracias por su atencion. Me despido de usted agradeciéndole por su
interés y participacion en esta investigacion.

Atentamente,

Jaime Luis Diaz Riofrio
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CARTA DE PRESENTACION
Setior: Mg Carlos Daniel Sanchez Huaringa
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos de investigacion.

Estimado experto, es un gusto saludarlo y, al mismo tiempo, informarle que me
encuentro desarrollando la tesis para la obtencion de la licenciatura en Administracion de
Empresas, como parte del Programa de titulacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola. Esta investigacion tiene por titulo “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente Bancario, Lima 2023”, razon por la que le solicito a usted su participacion como

especialista en el tema para la evaluacion por Juicio de expertos.

Debido a su amplia trayectoria profesional, es importante contar con su
participacion en esta investigacion para la evaluacion critica sobre el instrumento
desarrollado, a fin de poder realizar la recoleccion de informacion de las variables en

forma adecuada. En este expediente de validacion se adjuntan los siguientes documentos.

- Carta de presentacion al experto.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Muchas gracias por su atencion. Me despido de usted agradeciéndole por su

interés y participacion en esta investigacion.

Atentamente,

Jaime Luis Diaz Riofrio
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Anexo 7. Validacion de expertos — Juez 3

CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mg Nicolas Martin Ortiz Esaine
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos de investigacion.

Estimado experto, es un gusto saludarlo y, al mismo tiempo, informarle que me
encuentro desarrollando la tesis para la obtencion de la licenciatura en Administracion de
Empresas, como parte del Programa de titulacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola. Esta investigacion tiene por titulo “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente Bancario, Lima 2023, razon por la que le solicito a usted su participacion como
especialista en el tema para la evaluacion por Juicio de expertos.

Debido a su amplia trayectoria profesional, es importante contar con su
participacion en esta investigacion para la evaluacion critica sobre el instrumento
desarrollado, a fin de poder realizar la recoleccién de informacion de las variables de
forma adecuada. En este expediente de validacion se adjuntan los siguientes documentos.

- Carta de presentacion al experto.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Muchas gracias por su atencion. Me despido de usted agradeciéndole por su
interés y participacion en esta investigacion.

Atentamente,

Jaime Luis Diaz Riofiio
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CARTA DE PRESENTACION
Setior: Mg Nicolas Martin Ortiz Esaine
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos de investigacion.

Estimado experto, es un gusto saludarlo y, al mismo tiempo, informarle que me
encuentro desarrollando la tesis para la obtencion de la licenciatura en Administracion de
Empresas, como parte del Programa de titulacion de la Universidad San Ignacio de
Loyola. Esta investigacion tiene por titulo “Transformacion Digital y la Experiencia del
Cliente Bancario, Lima 2023”, razon por la que le solicito a usted su participacion como

especialista en el tema para la evaluacion por Juicio de expertos.

Debido a su amplia trayectoria profesional, es importante contar con su
participacion en esta investigacion para la evaluacion critica sobre el instrumento
desarrollado, a fin de poder realizar la recoleccion de informacion de las variables en

forma adecuada. En este expediente de validacion se adjuntan los siguientes documentos.

- Carta de presentacion al experto.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Muchas gracias por su atencion. Me despido de usted agradeciéndole por su

interés y participacion en esta investigacion.

Atentamente,

Jaime Luis Diaz Rioftio
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Anexo 8. Alfa de Cronbach — Canales Digitales

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

135

0.951 5
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlaciéon Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se ha elementos elemento se

ha suprimido  suprimido corregida ha suprimido
19. Priorizo los canales 23.54 20.984 0.882 0.936
digitales del banco
sobre los fisicos para
realizar mis
operaciones
20. Confio en la 23.55 21.821 0.837 0.943
seguridad de las
transacciones realizadas
por canales digitales
21. Uso las redes 23.52 21.271 0.889 0.935
sociales del banco
como principal medio
de comunicacién
22. Los canales de 23.57 21.443 0.845 0.942
comunicacion digitales
son los adecuados
23. Encuentro la 23.55 21.274 0.864 0.939

informacion que
necesito en la pagina
web del banco




Anexo 9. Alfa de Cronbach — Productos Digitales

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

136

0.949 5
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
24. Mis productos 23.50 20.485 0.881 0.933
financieros fueron
adquiridos de manera
digital
25. El banco me 23.45 20.431 0.845 0.939
ofrece productos
digitales de acuerdo
con mis necesidades
26. El banco se 23.50 20.605 0.853 0.938
esfuerza por ofrecer
nuevos productos de
manera digital
27. El banco me 23.45 20.362 0.842 0.940
ofrece la informacioén
necesaria al adquirir
un producto digital
28. Pude obtener el 23.47 20.151 0.873 0.934

producto digital en el
momento que lo
necesitaba




Anexo 10. Alfa de Cronbach — Automatizacion de Procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

137

0.948 5
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianzade  Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elementose elementose ha  elementos elemento se

ha suprimido  suprimido corregida ha suprimido
29. Los tiempos de 23.42 20.739 0.864 0.935
atencion a mis
operaciones son mas
cortos
30. El nimero de pasos 23.54 20.312 0.849 0.938
y/o acciones para
realizar una misma
operacion se ha
reducido
31. El banco mejordé su 23.46 20.885 0.858 0.936
proceso de atencion de
reclamos
32. Cualquier 23.51 20.646 0.849 0.938
modificacion de
producto se realiza
rapidamente
33. El banco utiliza 23.44 20.622 0.871 0.934

eficientemente mis
datos personales




Anexo 11. Alfa de Cronbach — Afectiva

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

138

0.923 3
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
1. El uso de los 11.79 5.495 0.886 0.863
canales digitales del
banco generd
emociones positivas.
2. Experimenté 11.69 4.992 0.828 0.902
sentimientos positivos
durante la interaccion
con los canales
digitales del banco.
3. El uso de los 11.62 4976 0.827 0.903

canales digitales del
banco me puso de
buen humor.




Anexo 12. Alfa de Cronbach — Cognitiva

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

139

0.914 3
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
4. El uso de los 11.74 5.435 0.847 0.858
canales digitales del
banco despertd mi
curiosidad.
5. Aprendi algo 11.68 5.772 0.782 0.912
beneficioso durante la
interaccion con los
canales digitales del
banco.
6. Obtuve ideas 11.81 5.439 0.851 0.856

positivas durante la
interaccion con los
canales digitales del
banco.




Anexo 13. Alfa de Cronbach - Fisica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

140

0.920 3
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se  elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido  suprimido corregida suprimido
7. Mis respuestas 11.72 5.816 0.855 0.871
fisicas durante la
interaccion con los
productos digitales del
banco fueron
agradables.
8. Durante la 11.83 5.913 0.800 0.915
interaccién con los
canales digitales del
banco, me senti activo
de la manera que me
gusta.
9. Durante la 11.75 5.582 0.859 0.866

interaccién con los
canales digitales del
banco, estuve activo de
una manera que me
gusto.




Anexo 14. Alfa de Cronbach — Relacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

141

0.914 3
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlaciéon Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se ha elementos elemento se
ha suprimido  suprimido corregida ha suprimido
10. Estableci una 11.77 5411 0.847 0.859
conexion personal con
los canales de atencion
digitales del banco.
11. Me senti conectado 11.76 5.715 0.773 0.919
de manera positiva con
los canales digitales del
banco.
12. El uso de los 11.79 5.398 0.861 0.847

productos digitales del
banco me hizo sentir
que pertenecia a la
comunidad financiera
digital.




Anexo 15. Alfa de Cronbach — Sensorial

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

142

0.921 3
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se elemento se elementos el elemento se
ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
13. El uso de los canales 11.83 5.634 0.863 0.867
digitales del banco tuvo
un atractivo sensorial
positivo.
14. El uso de los canales 11.88 5.863 0.802 0.916
digitales del banco tuvo
un impacto positivo en
mis sentidos.
15. El uso de los canales 11.80 5.535 0.855 0.874

digitales del banco
comprometié
positivamente mis
sentidos de diversas
formas.




Anexo 16. Alfa de Cronbach — Simbélica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
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0.916 3
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elementose elementoseha  elementos elemento se
ha suprimido  suprimido corregida ha suprimido

16. El uso de los 11.78 5.377 0.865 0.849

canales digitales del

banco estuvo en linea

con mis valores

personales

17. Mis creencias 11.72 5.861 0.781 0.918

personales se

confirmaron durante la

interaccion con los

canales digitales del

banco.

18. El uso de los 11.77 5.846 0.847 0.866

canales digitales del
banco estuvo en linea
con la percepcién que
tengo de mi imagen.




Anexo 17. Prueba de Normalidad — Experiencia del Cliente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico

gl

Sig.
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Shapiro-Wilk

Estadistico

gl

Sig.

1. El uso de los canales digitales del
banco generd emociones positivas.

2. Experimenté sentimientos positivos
durante la interaccion con los canales
digitales del banco.

3. El uso de los canales digitales del
banco me puso de buen humor.

4. El uso de los canales digitales del
banco desperté mi curiosidad.

5. Aprendi algo beneficioso durante la
interaccidn con los canales digitales
del banco.

6. Obtuve ideas positivas durante la
interaccion con los canales digitales
del banco.

7. Mis respuestas fisicas durante la
interaccién con los productos digitales
del banco fueron agradables.

0.313 385 0.000

0.269

0.310

0.265

0.311

0.287

0.304

385

385

385

385

385

385

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.825 385 0.000

0.813

0.769

0.800

0.770

0.811

0.773

385

385

385

385

385

385

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000



8. Durante la interaccion con los
canales digitales del banco, me senti
activo de la manera que me gusta.

9. Durante la interaccion con los
canales digitales del banco, estuve
activo de una manera que me gusto.

10. Estableci una conexion personal
con los canales de atencion digitales
del banco.

11. Me senti conectado de manera
positiva con los canales digitales del
banco.

12. El uso de los productos digitales
del banco me hizo sentir que
pertenecia a la comunidad financiera
digital.

13. El uso de los canales digitales del
banco tuvo un atractivo sensorial
positivo.

14. El uso de los canales digitales del
banco tuvo un impacto positivo en
mis sentidos.

15. El uso de los canales digitales del
banco comprometio positivamente
mis sentidos de diversas formas.

0.280

0.324

0.260

0.336

0.267

0.307

0.264

0.314

385

385

385

385

385

385

385

385

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.808

0.755

0.805

0.752

0.811

0.773

0.805

0.751

385

385

385

385

385

385

385

385
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0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000



16. El uso de los canales digitales del 0.268 385 0.000
banco estuvo en linea con mis valores

personales

17. Mis creencias personales se 0.313 385 0.000

confirmaron durante la interaccion
con los canales digitales del banco.

18. El uso de los canales digitales del 0.268 385 0.000
banco estuvo en linea con la
percepcidn que tengo de mi imagen.
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0.796 385 0.000

0.767 385 0.000

0.813 385 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 18. Prueba de Normalidad — Transformacién Digital

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico

gl

Sig.

147

Shapiro-Wilk

Estadistico

gl

Sig.

19. Priorizo los canales digitales del
banco sobre los fisicos para realizar
mis operaciones

20. Confio en la seguridad de las
transacciones realizadas por canales
digitales

21. Uso las redes sociales del banco
como principal medio de
comunicacion

22. Los canales de comunicacion
digitales son los adecuados

23. Encuentro la informacién que
necesito en la pagina web del banco

24. Mis productos financieros fueron
adquiridos de manera digital

25. El banco me ofrece productos
digitales de acuerdo con mis
necesidades

26. El banco se esfuerza por ofrecer
nuevos productos de manera digital

0.319 385 0.000

0.263

0.314

0.269

0.323

0.276

0.331

0.277

385

385

385

385

385

385

385

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.763 385 0.000

0.812

0.774

0.804

0.766

0.813

0.763

0.818

385

385

385

385

385

385

385

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000



27. El banco me ofrece la informacion
necesaria al adquirir un producto
digital

28. Pude obtener el producto digital
en el momento que lo necesitaba

29. Los tiempos de atencion a mis
operaciones son mas cortos

30. El numero de pasos y/o acciones
para realizar una misma operacion se
ha reducido

31. El banco mejoré su proceso de
atencion de reclamos

32. Cualquier modificacion de
producto se realiza rapidamente

33. El banco utiliza eficientemente
mis datos personales

0.325

0.265

0.312

0.284

0.329

0.279

0.306

385

385

385

385

385

385

385

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.763

0.808

0.776

0.807

0.774

0.811

0.785

385

385

385

385

385

385

385
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0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 19. Resultados de preguntas filtro de cuestionario

1. ¢ Usted se encuentra en situacion laboral activa? )

Item Respuesta Cantidad %
a Si 595 92.2%
b No (fin de la encuesta) 50 7.8%
Total 645 100%

Nota: ) Con contrato vigente

Interpretacion Pregunta 1:

Con respecto a la primera pregunta, en la tabla se muestra que el 92.2% de
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encuestados responde que “Si” se encuentra en una situacion laboral activa y el 7.8% indica

que “No” (50 personas), por tanto, no continlan con la encuesta dado que es una pregunta

filtro.

Pregunta 1. ¢ Usted se encuentra en situacién laboral activa?

No (fin de la encuesta) . 7.8%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

80.0% 90.0% 100.0%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

2. ¢ Usted tiene residencia en Lima?

item Respuesta Cantidad

%

a Si 550

92.4%



b

No (fin de la encuesta) 45 7.6%

Total 595 100.0%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pregunta 2:

Con respecto a la primera pregunta 2, en la tabla se muestra que el 92.4% de

encuestados responde que “Si” tiene residencia en Lima y el 7.6% indica que “No” (45

personas), por tanto, no contintan con la encuesta dado que es una pregunta filtro.

Pregunta 2. ¢ Usted tiene residencia en Lima?
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No (fin de la encuesta) . 7.6%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

3. ¢Usted es cliente de una entidad financiera en el Per(?

item Respuesta Cantidad %
a Si 490 89.1%
b No (fin de la encuesta) 60 10.9%
Total 550 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pregunta 3:
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Con respecto a la pregunta tres, en la tabla se muestra que el 89.1% de encuestados
responde que si es cliente de una entidad financiera en el Per( y el 10.9% responde de manera

negativa, equivalente a 60 personas que no contintan con la encuesta.

Pregunta 3. ¢ Usted es cliente de una entidad financiera en el Perd?

No (fin de la encuesta) . 10.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

4. ;Usted es cliente de un banco?

item Respuesta Cantidad %
a Si 450 91.8%
b No (fin de la encuesta) 40 8.2%
Total 490 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pregunta 4:
La tabla muestra que el 91.8% de encuestados sefiala ser cliente de un banco y el 8.2%

responde que no lo es, lo cual equivale a 40 personas que no contindan con la encuesta.
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Pregunta 4. ¢ Usted es cliente de un banco?

No (fin de la encuesta) . 8.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

5. ¢ Cuantos afios tiene usted?

item Respuesta Cantidad %

a  Menos de 20 afios (fin de la encuesta) 27 6%

b De 20 a 30 afios 121 27%

¢ De 30a40 afos 135 30%

d De40a50 afios 95 21%

e De50a60 afios 50 11%

f  Mas de 60 afios (fin de la encuesta). 22 5%
Total 450 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pregunta 5:

Con respecto a la pregunta 5, la tabla muestra que el 6% sefiala tener menos de 20
afios (fin de la encuesta), el 27% de 20 a 30 afios, el 30% de 30 a 40 afios, el 21% de 40 a 50
afios, el 11% de 50 a 60 afios. Por ultimo, el 5% sefiala tener mas de 60 afios (fin de la

encuesta). Por tanto 49 personas no contintan con la encuesta.
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Pregunta 5. ¢ Cuantos afios tiene usted?

Mas de 60 afios (fin de la encuesta). - 5%

De 50 a 60 afios _ 11%

De40a50afos [ 21%

De 3040 afios [ 30%
De 202 30 afios [ 27%

Menos de 20 afios (fin de la encuesta) - 6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

6. ¢ Cuantos afios tiene de cliente en su banco?

item Respuesta Cantidad %

a  Menos de 1 afio (fin de la encuesta) 16 4%
b Dela3afos 151 38%
¢ De3abafios 142 35%
d Masde 5 afios 92 23%
Total 401 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pregunta 6:

El 23% sefiala que tiene mas de 5 afios de cliente, el 38% sefiala que tiene de 3a 5
afios de cliente, el 35% de 3 a 5 afios. Por ultimo, el 4% indica que tiene menos de un afio de
cliente, y por tanto no sigue contestando la encuesta, quedando 385 personas para todas las

siguientes preguntas, tal como se evidencia en la tabla.



Pregunta 6. ¢ Cuantos arfios tiene de cliente en su banco?
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Mas de 5 afios 23%

De 3 a5 afios

De 1 a 3 afios

Menos de 1 afio (fin de la encuesta) - 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

35%

38%

40%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

7. ¢Con que banco interactta con mayor frecuencia?

item Respuesta Cantidad %
a Banco de Crédito del Per( 242 63%
b Banco Continental (BBVA) 58 15%
c Scotiabank 39 10%
d Interbank 31 8%
e Otro 15 4%
Total 385 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pegunta 7:

El 63% interactla con el Banco de Crédito del Perd, el 15% con Banco Continental

(BBVA), el 10% con Scotiabank, el 8% con Interbank y el 4% con otros bancos, tal como se

muestra en la tabla.



Pregunta 7. ¢ Con que banco interactda con mayor frecuencia?
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Otro - 4%
Interbank - 8%
Scotiabank - 10%
Banco Continental (BBVA) _ 15%
Banco de Crédito del Pert _ 63%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

8. Situacién Laboral

item Respuesta Cantidad %
a Empresario 97 25%
b Dependiente privado 77 20%
c Dependiente publico 65 17%
d Profesional independiente 77 20%
e  Técnico independiente 46 12%

f Otro 23 6%
Total 385 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion Pregunta 8:
En cuanto a la situacion laboral, en la tabla se muestra que el 25% indica ser
empresario, el 20% dependiente privado, el 17% dependiente publico, el 20% profesional

independiente, el 12% técnico independiente y el 6% otro.



Pregunta 8. Situacion Laboral
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oo N 6%
Técnico independiente [N 12%
Profesional independiente [ 20%
Dependiente pablico [N 17%
Dependiente privado [ 20%
Empresario [ 25%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

9. Género
item Respuesta Cantidad %
a Masculino 250 65%
b Femenino 135 35%
Total 385 100%

Nota: Elaboracion propia

En cuanto al género, el 35% de los encuestados es femenino y el 65% corresponde al

género masculino, tal como se muestra en la tabla.
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Pregunta 9. Género

65%

= Masculino = Femenino

Nota: Adaptado del resultado de la encuesta ejecutada

Respecto a la variable Experiencia del Cliente se muestra en la siguiente tabla el
resultado de las 385 encuestas realizadas sobre la muestra valida. Como dato importante, se
observa que en promedio el 75% de los encuestados respondié a las preguntas sobre
experiencia del cliente con un valor entre “De Acuerdo” (DA) y “Totalmente De Acuerdo”
(TA), siendo las dimensiones Fisica y Sensorial las que méas destacan con un 77% de las
respuestas entre dichos valores.

Respecto a la variable Transformacion Digital se muestra en la ultima tabla el
resultado de las 385 encuestas procesadas sobre la muestra valida. Como dato a resaltar, se
observa que en promedio el 76% de los encuestados respondié a las preguntas sobre
transformacion digital con un valor entre “De Acuerdo” (DA) y “Totalmente De Acuerdo”
(TA), siendo la dimension de Canales Digitales la que destaca con casi un 77% de las

respuestas entre los mencionados valores.
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Resultados de Encuesta de Experiencia del Cliente

(£202) 't ze1@ :uoideloge|3 "N INed A ' 1B “IA J8]yeo salolne soj ap opewo] A opeldepy :eION

GeE 8ST IFT OS 1I¥r + OT T ap oBua) anb uogiodaoiad e| UOD BaUI| US 0ANISA 0JUR( [9pP SaJeNBIP Sajeurd so| ap osn |3
G8S GPT /ST 62 6T 62 ¥ Z S9[RBIP S3[RURD SO| U0 UQIDIRISIUI B] 31URIND UOJLWIILUO0D 3S Safeuosiad serousald I
GBS 0ST 62T 8 €5 G + 9 S9Jeuosiad SaI0[A SILU LD BaUI| U3 0ANIS3 0dUeq 3P Safellbip sajeued soj ap osn |3
©I110QLIS 19 UQISUBWIQ
G8S $ST #ST €2 SZ €2 1 g 9p SOPIUaS SIW 3uaweAnIsod onawoidwod odueq [ap sajelbip sajeued soj ap osn |3
GeS VT ZET 9%y S 9 § ¥ sopnuas siw ua oAnIsod ojoedwi un 0AN) 0dueRq [ap SaelBIp Sajeued Soj ap osn |3
G8S ¥PT /ST 0 82 02 2 ¥ 0ANISOd [2110SU3S OAIOBIIE UN 0AN] 0dUE( [3p SafelIbIp sajeurd soj ap osn |3
[e110suas G uolsuawiqg
G8S SPT 9ST G¥ 9 G 8§ z pepIunwod e| e eldauauad anb Jnuas 0ziy aw oaueq |ap sajeubip so1onpoid soj ap osn |3
GeE €T 8/T 12 SZ €2 1 g ooueq [9p Sa[eBIp Sajeurd SO| U0 BAIISOd BIaUBW 8P 0PEe1IaU0d 1US 3N
G8E 0ST 62T 8 S G £ e ooueq [9p Sa[ebIp UgIdUS]R ap SajeURd SO| U0 [euosiad UQIXauod eun 199]qe]sy
[euolde|ay 1 uoisuswiqg
G8E OVT S9T 92 12 /12 O 9 ©JBUEBLU BUN 3P OAIIOR 9ANIS3 ‘0oUR( [ap SajeuBIp Sajeurd SO U0D UQIddRISUI B aluRIng
GE JET ZPT 9€ S5 G 9 v ©JBUERLU B] 8P OAIIIR 11USS SW ‘0duUR( [ap Sa|eubIp Sajeurd SO| U0D UQIddRISUI B aluRing
G8E 9T GST 0 62 6T 2 v uoJany 0dueq |ap safenbip sojonpoid Soj UOD UQIIJLIBUI B SluRInp SedIsl) seisandsal SIA
©IISIH 1€ UoIsuaWIqg
GBS 92T EST OF IS €& 6 € ooue( [9p Sa[eBIP SajeURD SO| U0 UOIdIRIBIUI B] 31URINp SeANIsod seapl sAnqO
G8S SYT 6ST 2 /lZ T2 € € 0ouR( [9p SafeNBIp Sa[euURd SO| U0 UQIdIRISIUI B] 31URIND 0SO0IdIauaq obe Ipusidy
G8E EVT 9ET 19 O ¥ 9 S PepISOLIND 1W g1Iadsap ooueq [ap safedbIp sajeued so| 8p osn |3
eAnIubo) :zZ uoisuawiq
G8S 9pT /ST 82 SZ €2 ¢ e Jowny uang ap osnd aw oaueq [9p sajeuBIp sajeurd soj ap osn |3
GBS OPT €ET 8 €5 L 9 Z [9p S3[eBIP Sa[RURD SO| U0 UQIdIRIBIUI B] 31URINP SOANISOd SOJUSILIINUSS dluswiLIadx]
GBS 88 T6T 2GS 6E 6 9 0 seAnIsod sauoloows 0Jausb ooueq [ap safelBIp Sajeurd soj ap osn |3
BANY9)Y T UoIsUsWIQ

[elol V1 vd VddN VvNdd d3 aLr

uoledlife

sauolsuswIq




159

Tabla 20

igital

Resultados de Encuesta de Transformacién D
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