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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio de la
banca por internet de Caja Maynas S.A., en lquitos, afio 2024. Se
analizaron tres factores: facilidad de uso, eficiencia y su relacién con la
satisfaccion de los clientes. El estudio fue cuantitativo, descriptivo-
correlacional y disefio no experimental. Se aplic6 una encuesta a 127
clientes de la banca por internet. Se concluye que, la calidad del servicio es
percibida como regular por la mayoria de clientes, con especial énfasis en
las deficiencias de eficiencia y seguridad. Ademas, las pruebas de
correlacion confirmaron relaciones positivas entre cada uno de los factores
evaluados y la satisfaccion del cliente, destacando que la eficiencia es el
factor con mayor impacto. Se concluye asimismo que, mejorar la calidad
del servicio en esta plataforma requiere optimizar estos tres aspectos
criticos, fortaleciendo asi la confianza y fidelidad de los usuarios.

Palabras clave: calidad de servicio, banca por internet, satisfaccion del

cliente.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the quality of the online
banking service provided by Caja Maynas S.A. in lquitos in 2024. Three
factors were analyzed: ease of use, efficiency, and their relationship with
customer satisfaction. The study was quantitative, descriptive-correlational,
and non-experimental in design. A survey was administered to 127 online
banking customers. It was concluded that the quality of service is perceived
as average by most customers, with particular emphasis on deficiencies in
efficiency and security. In addition, correlation tests confirmed positive
relationships between each of the factors evaluated and customer
satisfaction, highlighting that efficiency is the factor with the greatest impact.
It was also concluded that improving service quality on this platform requires
optimizing these three critical aspects, thereby strengthening user trust and
loyalty.

Keywords: service quality, internet banking, customer satisfaction.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de estudio

Rodriguez Castafieda et al. (2020) en su investigacion Calidad del
servicio a los clientes de Banca Movil del sector bancario en Lima Moderna,
buscé validar y medir las dimensiones del modelo SERVQUAL.: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. Su enfoque es
cuantitativo, no experimental, correlacional. Su muestra fueron clientes de
11 distritos de Lima moderna. Su muestra fue de 385 clientes encuestados.
Concluyen que los resultados confirman que las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL influyen en la calidad del servicio, por lo que el modelo

si es un instrumento para medir la calidad.

Avedafio (2018) en su estudio” afirma que la evolucion de la banca
digital en México ha transformado la manera tradicional de adquirir
productos y servicios financieros en sucursales a través de canales
digitales. Pero estos nuevos sistemas han permitido que los clientes operen
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Pero a pesar de que estos
canales representen beneficios para los clientes, por ser mas econémicos
y agiles en sus operaciones, todavia generan desconfianza e inseguridad
al momento de efectuar sus transacciones, ya que en muchos casos los
clientes desconocen los procesos 0 no tienen informacién precisa de la

entidad financiera. Y esto crea una serie de quejas.

Luna, Mendez, Cordero y Sanchez (2020) nos indica que en el
manejo de la banca electronica del sistema financiero ecuatoriano, como
conclusion, la implementacién de la banca digital ha acercado mas al
cliente, creando productos o servicios que se ajusten a sus necesidades a
menor costo. Por el otro, posibilita que los usuarios lleven a cabo diversas
operaciones en menor tiempo y sin tener que desplazarse a una oficina.

Las transacciones que se han podido identificar a través de la plataforma



digital son: consulta de saldos, apertura de cuentas de ahorro, pago de

servicios, transferencias, etc.

Mendoza y Ramos (2020) que la calidad del servicio en la banca
ecuatoriana se esta transformando, ya que los clientes que son atendidos
de manera tradicional exigen ser atendidos en menor tiempo, ya que
muchos de ellos permanecen en las agencias mas de 1:30 horas. Lo que
genera una serie de quejas, dafiando la imagen del banco. Es por ello que
dicha institucion se encuentra enfocando en trasladar la mayor parte de sus
operaciones a través de banca por internet y asi evitar las filas. Ya que el
servicio es un factor esencial en las instituciones financieras para generar
competencia empresarial. Desde un enfoque integral, orientado a la
satisfaccion del cliente.

Rodriguez, Churampi, Guevara y Peirano (2020) en su estudio
seflalan que las instituciones financieras peruanas toman la calidad de
servicio de banca electronica como un elemento diferenciador de la
competencia, que permite ser mas agil y estar en contacto con el cliente y
su satisfaccion, lo que genera una ventaja competitiva. Ademas, los
canales digitales optimizan la rentabilidad y la productividad del banco. Es
por ello que las empresas proveedoras de bienes y servicios, como los
bancos, deben de poner como prioridad la calidad y la satisfaccion de los
clientes para mantener la fidelidad de los clientes, ser mas competitivos en
el mercado. A medida que la tecnologia se afianza en el sector bancario,
Estos deben crear estrategias para garantizar un servicio o producto de

calidad que se ajuste a las necesidades de cada consumidor.



1.2 Bases tedricas

Calidad del servicio

La funcion de los intermediarios financieros en una economia es
fundamental. Krugman (2007, p. 226) lo conceptualiza como "Una
institucion que capta fondos de muchas personas y los convierte en activos

financieros". “Los principales intermediarios financieros son los fondos de

inversion, los fondos de pensiones, las aseguradoras y los bancos”.

Para Ramirez (2001, p. 9): Los bancos son instituciones financieras
que reciben depdsitos y otorgan préstamos. En el concepto de bancos
estan incluidos los bancos multiples, los bancos de desarrollo, las
sociedades financieras de propdésito limitado, las empresas de factoraje y
las uniones de crédito. Son relevantes para el estudio del dinero y la

economia porque:

- Sirven de canal para conectar a ahorradores con inversores.

- Son determinantes de la cantidad de dinero en la economia.

Ante lo anterior surge un nuevo término conocido como "Banca electronica”
0, en inglés, "e-banking". Mufioz (2011, p. 142) sefala que: "La banca
electronica es el tipo de banca que se lleva a cabo por medios electronicos,
como los cajeros automaticos, el teléfono y otras redes de comunicacion”.
Histéricamente, este concepto se ha asociado a la banca por Internet o

banca online, pero es bueno definirlo.

Estos productos y servicios pueden incluir la recepcion de depdsitos,
préstamos, manejo de cuentas, asesoria financiera, 13 pago electrénico de
facturas y el suministro de otros productos y servicios de pago electronico,
como ser, dinero electrénico.” Un concepto importante para el desarrollo
del presente trabajo de investigacion es el de la educacion financiera, la

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)



indica que puede definirse como “El proceso por el cual los
consumidores/inversores financieros mejoran su entendimiento de los
productos, conceptos y riesgos financieros y, mediante informacion,
instruccion y/o asesoramiento objetivos, desarrollan las habilidades y la
confianza para llegar a ser mas conscientes de los riesgos y oportunidades
financieras, para realizar elecciones informadas, saber donde dirigirse en
caso de requerir ayuda y adoptar otras acciones efectivas para mejorar su

bienestar financiero”

En definitiva, la educacion financiera consiste en desarrollar
iniciativas tendentes a familiarizar a los ciudadanos con las cuestiones
financieras, de forma que las decisiones financieras de los particulares se
adopten desde una esfera de mayor conocimiento de los productos y

servicios financieros que mejor se adapten a sus necesidades.

A continuacién, se mencionaran las teorias que se aplican a nuestro
problema de investigacién. La aceptacion de la tecnologia A lo largo del
tiempo, diversas teorias y modelos han explicado la aceptacion de la
tecnologia en sus aspectos cognitivos y de comportamiento, y han
mostrado la forma en que los factores subjetivos de los individuos, como

las percepciones y actitudes, determinan sus conductas.

El Modelo de Aceptacién Tecnoldgica o su denominacién en inglés
Technology Acceptance Model (TAM) propuesto por Davis, Bagozzi &
Warshaw en1989 fue creado con el fin de explicar cobmo los usuarios
aceptan y utilizan una herramienta tecnolégica. Asimismo, en esta teoria se
establecié que la utilidad percibida y la facilidad de uso representan las
convicciones que llevan a la aceptacion de la tecnologia y son parte 14

esencial del modelo.



Banca por Internet

En este campo podemos encontrar cuatro teorias que tratan de explicar la
motivacién humana y que podemos utilizar para definir como se satisface

al cliente, las cuales definimos a continuacion:

a. Propuesta por Brooks en 1995, la satisfaccion se da cuando una de
las partes siente que los resultados que obtiene de un proceso estan
en cierta forma equilibrados con lo que aporta al proceso (coste,

tiempo, esfuerzo).

b. También planteada por Brooks 1995, el cual sugiere que el cliente
percibe el resultado de una compra como un éxito o un fracaso. La
satisfaccion es el resultado de causas internas (las propias
percepciones del comprador al momento de la compra) y externas

(dificultad de compra, otras personas, la suerte).

c. Plantea que la satisfaccion del cliente depende de la evaluacién que
éste haga de las caracteristicas del producto o servicio que recibe
(Brooks 1995).

d. Formulada por Liljander y Strandvik (1995), plantea que los clientes
se forman expectativas sobre el funcionamiento de las
caracteristicas del producto o servicio antes de adquirirlo. Una vez
realizada la compra y utilizado el bien o servicio, el consumidor
compara las expectativas que tenia sobre las caracteristicas de éste
con el resultado real de las mismas, en términos de "mejor que" o

"peor que".
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Definicién de términos

. Calidad de servicio: Es el grado en el que un servicio cumple

con las expectativas del cliente. Segun Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988), la calidad de servicio es la diferencia entre las
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido,
destacando cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Banca por internet: Es el servicio que permite a los clientes
realizar transacciones bancarias y consultas financieras a través
de plataformas digitales, sin necesidad de acudir fisicamente a

una agencia bancaria. (Mufoz, 2011).

Satisfaccion del cliente: Es la percepcion global que tiene el
cliente después de consumir un producto o servicio,
comparando su expectativa previa con la experiencia real
(Kotler y Keller, 2012)

Facilidad de uso: Es la percepcion de un usuario sobre el grado
de simplicidad y comprension al utilizar una tecnologia o
sistema. (Davis,1989),



CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Descripcién del problema

La revolucion tecnoldgica, segun Pacheco (2019), ha cambiado
la manera tan comun en que se adquiere un bien o servicio en
cualquier tipo de organizacion, pero en especial en las financieras.
Esta nueva tecnologia ha sustituido a la banca tradicional, por eso los
bancos han creado otros canales como la banca online para que los
clientes puedan acceder mas facil a estas herramientas virtuales y asi
puedan realizar sus operaciones mas rapido, desde cualquier lugar y
a menor costo, lo que ha tenido un buen impacto en la aceptacion de

los clientes.

Asi mismo, Perdigon y Pérez (2020) indican que desde el afio
2014 en Latinoamérica el uso de la banca online y su aceptacion por
parte de los usuarios ha aumentado significativamente, ya que estas
tecnologias en otros lugares del mundo se han desarrollado y han
logrado mejorar la competitividad de las industrias financieras, han
disminuido los tiempos de espera y han hecho que la mayoria de la

poblacion tenga acceso a un servicio bancario.

También se ha logrado migrar a plataformas digitales los pagos
de muchos servicios que antes se hacian en las propias oficinas del
banco. También los bancos han tenido mucha competencia por captar
y retener clientes y para competir con eso han tenido que dar un buen
servicio de banca por Internet que les podria dar una ventaja

competitiva.



2.1.1 Anivel general

¢,Como es la calidad del servicio de la banca por internet de Caja

Maynas SA, en lquitos, afio 20247

2.1.2 Anivel especifico

¢, Cudl es la relacion de la facilidad de uso del servicio de banca por internet
y la satisfaccion de los clientes de la Caja Maynas S.A., en Iquitos, afio
20247

¢, Cual es la relacion de la eficiencia del servicio de banca por internet y la

satisfaccion de los clientes de Caja Maynas S.A., en lquitos, afio 20247

¢, Cudl es la relacion de la seguridad y la satisfaccién de los clientes de Caja
Maynas S.A., en Iquitos, afio 20247

2.2 Objetivos de la investigacion
2.2.1 Objetivo general

Determinar la calidad de servicio la banca por internet de Caja Maynas,
en lquitos, afio 2024

2.2.2 Objetivo especifico

Indicar la relacion de la facilidad de uso del servicio de banca por
internet y la satisfaccion de los clientes de Caja Maynas S.A., en Iquitos,
ano 2024.

Determinar la relacion de la eficiencia del servicio de banca por
internet y la satisfaccion de los clientes de Caja Maynas S.A., en Iquitos,
ano 2024.

Determinar la relacién de la seguridad y la satisfaccion de los clientes

de Caja Maynas S.A., en Iquitos, afio 2024.



2.3 Hipotesis
2.3.1 Hipotesis general

Existe alta calidad de servicio de la banca por internet de Caja

Maynas, en Iquitos, afio 2024

2.3.2 Hipotesis especifica

Existe relacién entre la facilidad de uso del servicio de banca por
internet y la satisfaccion de los clientes de Caja Maynas S.A., en Iquitos,
ano 2024.

Existe relacion entre la eficiencia del servicio de banca por internet y

la satisfaccion de los clientes de Caja Maynas S.A., en lquitos, afio 2024.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de
Caja Maynas S.A., en Iquitos, afio 2024.

2.4 Variable
2.4.1 Identificacién de la variable

Calidad del servicio



2.4.2 Operacionalizacion de la variable

Tabla 1 Operacionalizacion de variable

Variable

Dimensiones

Indicadores

Calidad del servicio

Facilidad de uso

Eficiencia

Seguridad

Organizacion del sitio Web

Claridad de las instrucciones, Tiempo para
transacciones, Intuicién de lainterfaz, Tiempo de
respuesta, Frecuencia de errores, Disponibilidad,

Seguridad percibida, Claridad de la informacion,
Coherencia del disefio

Satisfaccion del cliente

Percepcién de calidad

Lealtad

Cumplimiento de expectativas

Nivel de satisfaccion general, Intencién de
recomendar, Frecuencia de uso

10




CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Es descriptivo y no experimental, porque no se manipulara la

variable estudiada.

Por la intensidad, es transversal, porque se aplicara el

instrumento en un solo momento.

3.2 Poblacién y muestra

La poblacién de la investigacion estuvo conformada por los clientes
de Caja Maynas S.A., especificamente aquellos que utilizan el servicio de

banca por internet en la ciudad de Iquitos.

La muestra fue de 127 clientes, quienes fueron seleccionados bajo
un muestreo no probabilistico por conveniencia, es decir, se eligieron
intencionalmente a aquellos clientes que aceptaron participar y que
contaban con experiencia previa en el uso de la banca por internet de Caja

Maynas.

3.3 Técnicas, instrumentos y procedimientos de
recoleccion dedatos

La técnica que se utilizard es la encuesta. El trabajo de investigacion
seguira el procedimiento siguiente:

a. Se identificardn a los clientes que deseen participar de la encuesta
b. Se les explicard el motivo de la investigacion y solicitara su
colaboracion.

c. Se aplicara la hoja de observacion y encuesta.

11



3.4 Procesamiento y andlisis de datos

El procesamiento y analisis de datos se realizara recopilando la
informacion obtenida de la hoja de observacion, a la vez; se sometera

al software estadistico SPSS en su version 28 los datos de la encuesta.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Se observa que el 52.8% de los clientes percibe la facilidad de uso del
servicio de banca por internet de Caja Maynas como de nivel medio,
mientras que un 25.2% lo califica como bajo y solo un 22% como alto. Esto
indica que, si bien la mayoria encuentra el sistema moderadamente facil de
utilizar, existe una proporcion significativa de clientes que considera que la
plataforma es poco amigable o compleja. Esta percepcion afecta
directamente al primer objetivo especifico, ya que la facilidad de uso esta

vinculada con la satisfaccion de los clientes.

Tabla 2
Facilidad de Uso

Valoracion Clientes Porcentaje
BAJO 32 25,2
MEDIO 67 52,8
ALTO 28 22,0
Total 127 100,0
Gréfico 1

Dimensién facilidad de Uso

Facilidad de Uso

Cantidad de Clientes

Bajo Medio Alto
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El 51.2% de los clientes considera que la eficiencia del servicio es baja,
mientras que un 48.8% lo evalia como medio. Nadie lo calific6 como alta
eficiencia. Esto revela un area critica de mejora para Caja Maynas, ya que
un servicio eficiente es clave para satisfacer a los usuarios, tal como lo
establece el segundo objetivo especifico. Una plataforma poco eficiente

genera frustracién, lo que incide negativamente en la satisfaccion.

Tabla 3
Eficiencia
Valoracién Clientes Porcentaje
BAJO 65 51,2
MEDIO 62 48,8
Total 127 100,0
Grafico 2

Dimensién Eficiencia

Eficiencia
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El 47.2% de los encuestados percibe la seguridad y organizacion como de
nivel medio, un 39.4% la califica como baja y solo un 13.4% como alta. Este
resultado muestra que existe una percepciéon general de inseguridad o
desorden en el sitio web, lo que afecta directamente el tercer objetivo
especifico, vinculado a la relacion entre seguridad/organizacion y la

satisfaccion del cliente.

Tabla 4
Seguridad y Organizacion de Sitio Web

Valoracién Clientes Porcentaje
BAJO 50 39,4
MEDIO 60 47,2
ALTO 17 13,4
Total 127 100,0
Grafico 3

Dimension Seguridad y Organizacion de Sitio Web

Seguridad y Organizacién
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La satisfaccion general de los clientes muestra que el 66.1% la califica
como media, mientras que un 33.9% la considera baja. Esto revela que la
experiencia de los usuarios con la banca por internet de Caja Maynas es,
en promedio, aceptable, pero lejos de ser excelente. Al no existir
valoraciones altas, se confirma que hay aspectos importantes por mejorar
para cumplir con el objetivo general, que es determinar la calidad del

servicio de la banca por internet.

Tabla b
Satisfaccion del Cliente

Valoracion Clientes Porcentaje
BAJO 43 33,9
MEDIO 84 66,1
Total 127 100,0
Gréfico 4

Dimension Satisfaccion al Cliente

Satisfaccion del Cliente
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La calidad del servicio es valorada como media por el 53.5% de los clientes,

mientras que el 33.9% la percibe como baja y solo un 12.6% como alta. Lo

gue demuestra que se debe mejorar en la atencién a los clientes que

acceden a utilizar los servicios de banca por internet en Caja Maynas.

Tabla 6
Valoracién de Calidad del Servicio

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Clientes Porcentaje valido acumulado
BAJO 43 33,9 33,9 33,9
MEDIO 68 53,5 53,5 87,4
ALTO 16 12,6 12,6 100,0
Total 127 100,0 100,0

Grafico 5
Dimensiéon Calidad del Servicio

Calidad del Servicio
70}
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ANALISIS INFERENCIAL

Correlacion de Facilidad de Uso y Satisfacciéon

La correlacion de Spearman entre facilidad de uso y satisfaccion es 0.479,

con un nivel de significancia de 0.000. Esto indica una correlacion positiva

moderada, lo que significa que, a mayor facilidad de uso, mayor es la

satisfaccion del cliente. Esta relacion respalda el primer objetivo especifico,

validando que mejorar la usabilidad de la plataforma impactara
positivamente en la satisfaccion.
Tabla 7
Correlacion de Facilidad de Uso y Satisfaccion
FACIL SATIS
Rho de Spearman FACIL Coeficiente de correlacion 1,000 479
Sig. (bilateral) ,000
N 127 127
SATIS Coeficiente de correlacién 479 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 127 127

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlacion de Eficiencia y Satisfaccion

La correlacién de Spearman entre eficiencia y satisfaccion es 0.665, con un

nivel de significancia de 0.000. Esta es una correlacion positiva alta,

indicando que la eficiencia es uno de los factores mas determinantes para

lograr la satisfaccion de los clientes. Esto responde directamente al

segundo objetivo especifico, demostrando que la eficiencia es clave para

mejorar la experiencia del usuario.

Tabla 8
Correlacion de Eficiencia y Satisfaccion

SATIS EFI
Rho de Spearman SATIS Coeficiente de correlacion 1,000 ,665™
Sig. (bilateral) ,000
N 127 127
EFI Coeficiente de correlacion ,665™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 127 127

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlacion de Seguridad y Organizacién de Sitio Web con Satisfaccion

La correlacién de Spearman entre seguridad/organizacion y satisfaccion es

0.468, con un nivel de significancia de 0.000. Esta es una correlacion

positiva moderada, lo que significa que, a mayor percepcion de seguridad

y mejor organizacion del sitio web, mayor es la satisfaccion del cliente. Este

resultado responde al tercer objetivo especifico, confirmando que la

seguridad y la claridad de la plataforma son elementos relevantes para la

satisfaccion.

Tabla 9
Correlacion de Seguridad y Satisfaccion

SATIS SEGUR
Rho de Spearman SATIS Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,468™
Sig. (bilateral) ,000
N 127 127
SEGUR Coeficiente de correlacion ,468" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 127 127

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

20



CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Discusioén

Los resultados permiten evidenciar que la calidad del servicio de la
banca por internet de Caja Maynas S.A., en Iquitos, es percibida
mayormente como regular, con una tendencia preocupante hacia
valoraciones bajas en aspectos clave como eficiencia y seguridad. Esta
percepcion coincide con lo sefialado por Mendoza y Ramos (2020), quienes
indican que los usuarios de la banca electronica, ante problemas de
eficiencia y largos tiempos de espera, tienden a trasladar sus quejas a la

imagen general de la entidad, lo que afecta directamente la satisfaccion.

Otro aspecto encontrado es que la eficiencia fue valorada en su
mayoria como baja, lo cual coincide con Rodriguez, Churampi, Guevara y
Peirano (2020). Este hallazgo es importante de considerar toda vez que en
la actualidad, la banca por internet ocupa un lugar preferencial en los
clientes, pues de manera general, el uso de alicativos y de agentes externos

a la agencia, son utilizados de manera masiva.

Finalmente, la seguridad obtuvo valoraciones medias, lo que refleja
una preocupacion constante de los clientes en cuanto a la claridad y
confianza al realizar operaciones. Esto conecta directamente con lo
mencionado por Avedafio (2018), quien sefiala que la falta de informacion
clara y el temor a fraudes son barreras importantes para la aceptacion de

la banca digital.
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5.2

Conclusiones

La calidad del servicio de la banca por internet de Caja Maynas S.A.,
en lquitos, es regular, lo que evidencia que aun existen deficiencias
gue limitan una experiencia plenamente satisfactoria para los

clientes.

Dando respuesta al objetivo especifico Nro 01, se localiz6 una
relacion baja; lo que demuestra que muchos ciudadanos no se
sienten satisfechos con la plataforma digital de Caja Maynas, por lo

que se debe mejorar éste aspecto..

Dando respuesta al objetivo especifico Nro 02, Se identifico una
relacion positiva alta entre la eficiencia del servicio y la satisfaccion
de los clientes, lo que confirma que un servicio rapido, confiable y

sin errores es clave para generar una percepcion favorable.

Se comprob6 una relacion positiva moderada entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes, lo que resalta la importancia de contar

con una plataforma segura, bien organizada y facil de entender.
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5.3. Recomendaciones

Se recomienda que Caja Maynas S.A. implemente un plan de mejora
continua enfocado en optimizar la facilidad de uso, aumentar la eficiencia
operativa y fortalecer la seguridad y organizacién de su plataforma de

banca por internet. Esto puede lograrse mediante:
o Capacitaciones constantes a los usuarios sobre el uso de la plataforma.

o Refuerzo de protocolos de seguridad y mejora en la claridad de la

informacion ofrecida.

e Incorporacion de encuestas periddicas para monitorear la satisfaccién y

recoger sugerencias de los usuarios.

Estas acciones permitiran mejorar la percepcion de calidad del

servicio y fortalecer la fidelidad y confianza de los clientes.
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ANEXO 01: Matriz de Consistencia

oblemadeinvestigacion

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Indicadores

¢Como eslacalidad del servicio
de labancapor internet de Caja
Maynas S A., enlquitos, afio
20247

Determinar la calidad del
sernvicio de labanca por
internet de CajaMaynas SA.,
en lquitos, afio 2024.

Bxiste una calidad de servicio
regular enlabanca por
internet de CajaMaynas SA,,
enlquitos, afio 2024.

¢Cual eslarelacionentrela
facilidad de uso del senviciode
banca porinternetyla
satisfaccion de los clientes de
CajaMaynas SA,, enlquitos, afio
2024?

Determinar larelaciénentre
lafacilidad de uso del
senvicio de banca por internet
ylasatisfacciondelos
clientes de CajaMaynas SA,,
en lquitos, afio 2024.

Existe relacion significativa
entre lafacilidad de usoyla
satisfaccion de los clientes de
CajaMaynas S A, enlquitos,
ano 2024.

Calidad del serviciode la
banca por internet.

Facilidad de uso, eficiencia, seguridad
yorganizacion.

Claridad de la plataforma, disefio
amigable, navegacion intuitiva.

¢Cual eslarelacionentrela
eficiencia del senicio de banca
por internet yla satisfaccion de
los clientes de CajaMaynas SA,,
enlquitos, afio 2024?

Establecer larelaciénentre
laeficienciadel serviciode
bancapor internet yla
satisfaccidnde los clientes
de CgjaMaynas SA, en
lquitos, afio 2024.

BExdste relacion significativa
entre la eficienciadel servicio
ylasatisfacciéndelos clientes
de CajaMaynas SA, en
Iquitos, afio 2024.

¢Cual eslarelacionentrela
seguridad y organizacion del sitio
web de labanca por internet yla
satisfaccion delos clientes de
CajaMaynas S A, enlquitos, afio
20242

Analizar larelacionentrela
seguridad yla organizacion
del sitioweb yla satisfaccion
delosclientes de Caja
Maynas SA., en lquitos, afio
2024.

Edste relacion significativa
entre laseguridadyla
organizacién del sitiowebyla
satisfaccion de los clientes de
CajaMaynas SA,, enlquitos,
afio 2024.

Hiciencia (V) -
Satisfaccion del cliente

(VD)

Velocidad de respuesta, tiempos de
espera, operatividad sinerrores.

Confianzaenlas transacciones,
proteccion de datos, claridad de la
informacioén, orden de los contenidos.
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ANEXO 02: instrumento de recoleccién de datos

Encuesta para Medir la Calidad del Servicio de la Banca por Internet y la
Satisfaccion del Cliente de CMAC Maynas S.A., en Iquitos, Afio 2024

Instrucciones
Apreciado(a) cliente, por favor lea cuidadosamente cada una de las
afirmaciones y seleccione la opcion que mejor refleje su nivel de acuerdo

con cada una. Use la siguiente escala:

1 = Muy en desacuerdo 2 = En desacuerdo 3 = Neutral 4 = De acuerdo 5 =

Muy de acuerdo

Seccion 1: Facilidad de Uso

1. El sitio web de la banca por internet es facil de navegar.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

u b WON -

2. Las instrucciones para realizar transacciones son claras y

comprensibles.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

g b WN B
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Muy en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

Seccion 2: Eficiencia

ua B WN B

3. Lainterfaz del sistema es intuitiva y amigable.

u b WN -

4. El tiempo necesario para completar una transaccion es razonable.

5. El sistema de banca por internet responde rapidamente a las

solicitudes.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

A W N R

ua b WN R

6. Las transacciones se procesan sin errores frecuentes.
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Muy de acuerdo ‘ ‘ ‘ 5

7. El servicio esta disponible cuando lo necesito.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

U b WN B

Seccion 3: Seguridad y Organizacion del Sitio Web

Muy en

desacuerdo 1 8. Me siento seguro(a) al
En desacuerdo 2 _ _

Neutral 3 realizar transacciones en la
De acuerdo 4 plataforma.

Muy de acuerdo 5

9. Lainformacion proporcionada es clara y facil de entender.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

u b WON -
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10.La disposicién del contenido facilita la busqueda de informacion

relevante.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

ua B WN B

11.El disefio del sitio web es coherente y profesional.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

u b WN -

Seccion 4: Satisfaccion del Cliente

12. Estoy satisfecho(a) con la calidad general del servicio de banca por

internet.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

ua b WN R

13. Recomendaria el servicio de banca por internet de CMAC Maynas a

otras personas.

Muy en
desacuerdo 1
En desacuerdo 2
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Neutral 3
De acuerdo
Muy de acuerdo 5

N

14. Utilizo frecuentemente el servicio de banca por internet.

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo

ua b WN R

Agradecemos su valiosa participacion en esta encuesta. Sus respuestas

contribuirdn a mejorar la calidad de nuestros servicios.
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