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RESUMEN 

 

En un mundo en donde la evolución tecnológica es exponencial y los clientes exigen 

individuación y celeridad, los bancos están obligados a transformarse digitalmente si 

quieren subsistir. La Computación en Nube ofrece convertirse en un rápido y económico 

facilitador en la transformación bancaria, optimizando procesos y reinventando el modelo 

de negocio para diferenciar productos y servicios en un mercado altamente competitivo.  

Y la satisfacción del cliente podría ser, en el contexto económico, político y social actual,  

la variable más relevante para que los bancos mantengan su ventaja competitiva.  Sin 

embargo, los trabajos de investigación tienden a enfocarse en cómo la tecnología influye 

en la productividad organizacional, abordando temas como factores de adopción, 

economías de escala y limitaciones regulatorias; dejando rezagadas investigaciones sobre 

la utilidad brindada al cliente bancario.  Por ese motivo, el presente trabajo de 

investigación tiene como objetivo principal determinar el impacto de la adopción de la 

Computación en Nube por parte de los bancos, como herramienta para su transformación 

digital, sobre el grado de satisfacción o utilidad que brinda al cliente.  El estudio 

comprende el uso de encuestas propias basadas en el modelo TAM para el levantamiento 

de datos, el análisis descriptivo de las variables explicativas de la satisfacción del cliente, 

la estimación de un modelo econométrico a fin de evaluar la relación entre la adopción 

de Computación en Nube y el grado de satisfacción del cliente bancario.  Los resultados 

del análisis sugieren que la adopción de la Computación en Nube tiene un efecto negativo 

sobre la satisfacción de los clientes.  Se espera que los hallazgos de este trabajo ayuden a 

los bancos, a los entes reguladores y a los proveedores de Computación en la Nube, a 

reorientar sus esfuerzos a casos de uso que mejoren la utilidad percibida del cliente. 

 

Línea de investigación: 5300 – 3.a1. Efectos de la Innovación y el cambio tecnológico 

en el crecimiento y desarrollo económicos. 

Palabras clave: Computación en Nube, satisfacción del cliente, transformación digital, 

TAM, PROBIT 
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ABSTRACT 

 

In a world where technological evolution is exponential and customers demand 

individuality and speed, banks are forced to transform digitally if they want to survive. 

Cloud Computing offers to become a fast, and economical, facilitator in banking 

transformation, optimizing processes, and reinventing the business model to differentiate 

products and services in a highly competitive market. And customer satisfaction could 

be, in the current economic, political and social context, the most important variable to 

help banks maintain their competitive advantage. However, research papers tend to focus 

on how technology influences organizational productivity, addressing issues such as 

adoption factors, economies of scale, and regulatory constraints; leaving behind research 

on the utility provided to the bank customer. For this reason, the main objective of this 

research work is to determine the impact of the adoption of Cloud Computing by banks, 

as a tool for their digital transformation, on the degree of satisfaction or utility it provides 

to the client. The study includes the use of own surveys based on the TAM model for data 

collection, the descriptive analysis of the explanatory variables of customer satisfaction, 

the estimation of an econometric model to evaluate the relationship between the adoption 

of Computing in Cloud and the degree of banking customer satisfaction. The results of 

the analysis suggest that the adoption of Cloud Computing has a negative effect on 

customer satisfaction. The findings of this work are expected to help banks, regulators 

and cloud computing providers to redirect their efforts to use cases that improve the 

perceived usefulness of the client. 

 

Line of research: 5300 – 3.a1. Effects of Innovation and technological change on 

economic growth and development. 

Keywords: Cloud Computing, customer satisfaction, digital transformation, TAM, 

PROBIT 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

La llamada transformación digital de los bancos es más bien una disrupción digital que, 

como un tsunami imparable, está barriendo con el negocio bancario como 

tradicionalmente lo conocíamos.  Por el lado de la oferta, la tecnología progresa 

exponencialmente Ulam (1958).y permite consumir todos los datos, estructurados y no 

estructurados, que se generan cada segundo en el mundo de hoy con herramientas 

analíticas avanzadas soportadas en poderes computacionales escalables; y, por el lado de 

la demanda, un cliente nativo digital, que busca servicios y productos desplegados de 

inmediato, que atesora ser el centro de las ofertas y que pondera la posición del banco 

sobre cuestiones sociales y políticas (Bank of International Settlements, 2019). Estos 

factores estarían generando un desequilibrio continuo en el mercado, en donde la 

demanda supera significativamente a la oferta de los proveedores de servicios de 

Computación en la Nube. 

Desde la crisis financiera internacional del 2009, los bancos enfrentan un mayor 

escrutinio tanto por parte de los organismos reguladores como del público en general.  

Además, la entrada de nuevos competidores apalancados en plataformas tecnológicas -

fintechs por ejemplo - y en un contexto en donde los factores políticos y económicos han 

estado limitando dramáticamente el crecimiento del crédito, se ha generado un 

movimiento de placas tectónicas en la Industria Financiera.  Como resultado, los diez 

bancos más grandes del mundo por su tamaño de activos hoy en día son en su mayoría 

de países asiáticos, cuando históricamente solían ser de Europa y USA. (Organización 

para la Cooperación y el Desarrollo Económicos [OECD], 2020) 

En ese contexto, los bancos necesitan migrar rápidamente hacia un modelo 

centrado en el cliente; es decir, adoptar un enfoque más comprensivo sobre su cliente, en 

donde se busque elevar los estándares de servicio para generar interacciones positivas 

que permitan retener a sus clientes actuales o incluso atraer a otros nuevos.  Y la 

transformación digital pone a disposición de los bancos no sólo canales más económicos 

para ofrecer sus productos y servicios (banca electrónica, banca móvil, entre otras), sino 

que, además, ofrece el potencial para mejorar su eficiencia con procesos innovadores y 

nuevos productos y servicios personalizados (abrir cuentas remotamente, gestión de 

tarjetas rica en funciones, todo tipo de notificación, entre otras). 
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Obviamente aquellos bancos que logren su transformación digital más 

rápidamente tendrán una ventaja competitiva sobre el resto, al poder alcanzar nuevas 

formas de aumentar sus ingresos y rentabilidad. Y es en este frenesí que la Computación 

en Nube adquiere un papel fundamental.   

Según algunos autores, la Computación en Nube no es una innovación disruptiva, 

sino más bien un ensamble de tecnologías y componentes pre-existentes (Youseff et al., 

2008).  De una forma práctica, podemos definir a la Computación en Nube como aquella 

tecnología que permite a los bancos realizar todas sus tareas informáticas a través de 

internet mediante el uso de técnicas de virtualización sin necesidad de intrincadas 

infraestructuras de hardware y software (Ahmad et al., 2017). Con la Computación en 

Nube, las empresas bancarias están reemplazando sus costosos, pesados y obsoletos 

sistemas legados por un ecosistema ágil, escalable y elástico, capaz de correr a la 

velocidad demandada por la transformación digital.   

De hecho, una de las ventajas de la Computación en Nube más atractivas para las 

empresas bancarias es permitirles sustituir sus grandes inversiones de gastos de capital, 

por gastos operativos más escalables.  Hasta hace tan sólo unos años, sólo los bancos más 

grandes podían darse el lujo de invertir en costosas piezas de hardware y software, por 

ejemplo, un Data Warehouse; en cambio, hoy en día, la Computación en Nube ofrece 

servicios informáticos en la forma de “pago por uso”, lo cual permite mayor control sobre 

los gastos, mayor capacidad de planificación y escalabilidad.  En resumen, la 

Computación en Nube es una alternativa simple y confiable para acceder a recursos 

tecnológicos sin necesidad de necesitar grandes inversiones, dado que los bancos pueden 

contratar o alquilar estos servicios de empresas que se dedican a proveerlos en sus 

plataformas tecnológicas, por ejemplo, Microsoft, Amazon Web Services y Google, entre 

otros. 

Por esas razones, la Computación en Nube ha cobrado una vital importancia como 

acelerador de la transformación digital de los bancos alrededor del mundo.  Y 

Latinoamérica no es la excepción, este mercado ha crecido a una tasa anual compuesta 

de 25% (Institute of International Finance, 2022).  Y la crisis provocada por la pandemia 

del COVID-2019 devino en una aceleración en el uso de analítica avanzada y el desarrollo 

de sistemas de Inteligencia Artificial soportados en Computación en Cloud. Los bancos 

en América Latina no quedaron rezagados y, frente a la necesidad de sus líderes de actuar 
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rápidamente contra la incertidumbre, demandaron la creación de sistemas que permitieran 

aumentar la toma de decisiones. Nuevos casos de negocio fueron surgiendo durante la 

crisis COVID y las organizaciones confiaron en que sus científicos de datos 

desarrollarían -rápidamente- soluciones soportadas por la Computación en la Nube. 

Ahora bien, la Computación en Nube, tiene principalmente dos tipos de usuarios: 

(i) los usuarios colaboradores internos del banco que tienen el objetivo de utilizar la 

Computación en Nube para realizar sus funciones de negocio; y, (ii) los usuarios o 

clientes del banco que utilizan los servicios y productos desplegados en la Nube para 

realizar sus transacciones.  Para el primer grupo, existen diversos estudios enfocados en 

los factores que impactan la adopción de la Computación en Nube desde una perspectiva 

organizacional, variables como costos, seguridad, necesidad de entrenamiento, etc. son 

presentadas para explicar los diferentes grados de adopción.  Sin embargo, se ha 

encontrado casi nula evidencia de estudios que se enfoquen en el impacto de la 

Computación en Nube sobre el segundo grupo, los usuarios o clientes del banco, 

especialmente para América Latina, menos aún para Perú.   

Los peruanos bancarizados y con acceso a internet y/o a teléfonos inteligentes, 

están realizando un número significativo de transacciones bancarias utilizando soluciones 

soportadas por la Computación en Nube.  Las empresas bancarias, especialmente las 

cuatro más grandes del Sistema Financiero Peruano, están realizando importantes 

inversiones para permitir a sus clientes o usuarios acceder a su información financiera en 

tiempo real y poder realizar casi todas las transacciones que realizaban en una agencia u 

oficina bancaria de forma digital.  Sin embargo, frecuentemente aparecen en medios de 

prensa reportes sobre robos cibernéticos, en donde los clientes o usuarios bancarios son 

presa de piratas tecnológicos, no sólo de sus ahorros, pero también de su información 

privada y/o confidencial.  Por esta y otras razones adicionales, hay clientes o usuarios 

bancarios que ven opacados los beneficios que brindarían la transformación tecnológica 

de las empresas bancarias. 

Por lo tanto, es de sumo interés entender el impacto de la adopción de la 

Computación en Nube de las empresas bancarias en Perú sobre el grado de satisfacción 

de sus clientes o usuarios.  De hecho, intentar medir empíricamente el impacto de la 

Computación en Cloud desde la perspectiva del cliente, por ejemplo, sobre su grado de 

utilidad o, como proxy, satisfacción, sería un aporte fundamental para que las empresas 
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bancarias identifiquen mejor la actitud y preferencias de sus clientes o usuarios frente a 

su estrategia de transformación digital.   

En consecuencia, este estudio medirá empíricamente el efecto de la adopción de 

Computación en Nube por parte de las empresas bancarias en Perú sobre la utilidad de 

sus clientes o usuarios en Lima Metropolitana.  Específicamente, se busca desarrollar un 

modelo de investigación que consuma datos recogidos a través de estudio de campo 

basado en encuestas y entrevistas utilizando un marco teórico y herramientas ya validadas 

en investigaciones anteriores para analizar empíricamente un modelo multivariado 

utilizando el software econométrico STATA.   

La metodología de investigación es variada en el sentido en que los datos se 

recogen a través de herramientas de estudio de campo, encuestas y entrevistas; y, con 

esos datos, se construyen variables que luego se analizan en conjunto con observaciones 

levantadas utilizando analítica avanzada de texto.  Las herramientas de análisis también 

fueron seleccionadas de un portafolio diverso:  estadísticas descriptivas, análisis de 

correlación y el modelado econométrico a través del método no lineal PROBIT.  

La novedad de este enfoque es que proporciona los resultados de una encuesta a 

clientes o usuarios bancarios en Lima Metropolitana utilizando una adaptación del 

Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM por sus siglas en inglés) (Davis, 1989).  Hasta 

donde se ha podido investigar en la revisión de literatura, este tipo de encuesta enfocada 

en el usuario o cliente bancario nunca se ha utilizado en una investigación en Perú con 

propósitos asociados al mercado de Computación en Nube.   

Los resultados enfatizaron la importancia de entender el grado de satisfacción que 

tienen los clientes sobre la adopción de la Computación en Nube por parte de sus bancos.  

Son indudables las ventajas de la banca digital al permitir hacer transacciones bancarias 

desde la palma de nuestras manos; sin embargo, ese factor y otros similares no 

alcanzarían para proveer un servicio que colme las expectativas del cliente.   

La importancia de esta investigación empírica radica en la necesidad de comenzar 

a investigar a fondo cuáles son los factores que afectan la satisfacción del cliente bancario 

en Perú.  Con esta información, empresas bancarias, entes reguladores (SBS, INDECOPI, 

etc.) y proveedores de servicios de Computación en Cloud podrán fomentar el 

alineamiento de los casos de negocio que se están desplegando sobre Computación en 
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Nube con estos factores, teniendo como objetivo final el mejorar la satisfacción del 

cliente.  Por ejemplo, la revisión de literatura muestra que cambios en la satisfacción del 

cliente tiene un impacto significativo en el crecimiento del consumo agregado. (Fornell, 

et al., 2010) 

El resto del artículo se ha organizado de la siguiente manera: el marco y los 

antecedentes teóricos se discuten en la Sección 2 “Antecedentes”. En la Sección 3, se 

hace una breve exposición de la situación de la implementación de tecnologías de 

Computación en Nube en la región y en Perú.  En las secciones posteriores se presenta la 

metodología de investigación que incluye estadísticas herramientas de recopilación de 

datos y población, determinación del tamaño de la muestra, los métodos de análisis y la 

validez y confiabilidad del estudio se analizan minuciosamente. descrito. En la cuarta 

sección, se presenta el análisis de los resultados. Al final, conclusiones, sugerencias 

futuras y limitaciones de la investigación se proporcionan como cierre del trabajo. 
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2. ANTECEDENTES  

 

2.1  El uso de la Tecnología de la Información en los procesos productivos 

En junio de 1970, Edgar F. Codd, reconocido matemático y científico informático, 

sentaba los cimientos teóricos para lo que se convertiría con el tiempo en las Bases de 

Datos Relacionales (BDR) que permitirían organizar grandes volúmenes de datos en las 

computadoras de una forma en la que los usuarios empresariales, sin tener necesariamente 

un perfil técnico avanzado, pudieran generar información valiosa a partir de esos datos 

para sus funciones de negocio.   A partir de allí, la información generada a partir de los 

datos usando tecnología revolucionaría los procesos productivos de muchas empresas. 

(Codd, 1970) 

Zuboff en 1988 ya nos hablaba de diferenciar el usar la tecnología en los procesos 

productivos para: (i) automatizar procesos, (ii) proveer mejor información (analítica 

avanzada como motor de decisiones de negocio); y, (iii) transformar procesos enteros 

para inventar productos y servicios nunca antes vistos (Zuboff, 1988).  En su 

investigación demostró que la introducción de Tecnologías de la Información cambiaba 

fundamentalmente la forma en que los miembros de una organización realizaban su 

trabajo. Por ejemplo, describe cómo la automatización de procesos introdujo dilemas del 

tipo principal – agente entre las necesidades de un supervisor y supervisados al 

invisibilizar el esfuerzo requerido para realizar una tarea, por lo que recomendaba la 

importancia de procesos transparentes en donde el aprendizaje sea el foco principal.  

De hecho, Brynjolfsson y Hitt en 1995 explicaban que las computadoras no son 

sólo grandes calculadoras que trabajan con números, sino que en realidad podían procesar 

otros tipos de datos; por lo tanto, pueden albergar, procesar y transmitir cualquier tipo de 

información que pueda ser digitalizada (texto, imágenes, audio, etc.) (Brynjolfsson & 

Hitt, 1995).  Es probable que hayamos tenido que esperar hasta la segunda década del 

2000 para comenzar a extraer riqueza de los datos distintos a los números, dado que el 

valor de negocio de las computadoras podría haber estado limitado por la habilidad de 

los gerentes para inventar nuevos procesos o re-inventar la estructura organizacional que 

permitiera extraer mayor valor de ellos.  
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Hacia el nuevo milenio, las empresas usaban ya la tecnología como un factor 

crítico en su planeamiento estratégico.  Hamilton en 1997 demostraba que la integración 

de la tecnología en el planeamiento estratégico era esencial para el desarrollo sostenible 

de las empresas, incluso para su supervivencia (Hamilton, 1997).  Hacia principios de la 

década del 2000, en pleno colapso de la Burbuja de Internet, Dedrick, Gurbaxani y 

Kennet, evaluaban la evidencia científica relacionada a la inversión en tecnología y 

productividad, para concluir finalmente que la Tecnología de la Información es más que 

un medio para mejorar la productividad; facilita la expansión en nuevos mercados, y 

permitir el desarrollo de nuevos productos intensivos en tecnología que puede generar 

nuevos flujos de ingreso y ganancias. (Dedrick, et al., 2002) 

 

Figura 2.1 

Uso de la Tecnología en Procesos Productivos 

 

 

2.2 La Computación en Nube y su efecto acelerador en los Procesos Productivos 

La Computación en Nube surge como respuesta al requerimiento de usuarios de negocio 

por servicios y productos tecnológicos “a demanda” y “en tiempo real”.  La Computación 

en Nube, si bien es un término relativamente nuevo, ha estado entre nosotros a través de 

décadas de investigación en conceptos como virtualización y computación distribuida, 

principalmente. Sin embargo, de acuerdo con Vouk, el término se vuelve popular por 

primera vez en octubre del 2007 cuando IBM y Google anunciaron una colaboración en 

ese tema. (Vouk, 2008) 
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El Instituto Nacional de Estándares y Tecnología de Estados Unidos de 

Norteamérica (NIST) define la computación en la nube como: un modelo para permitir 

el acceso a una red de servicios y productos tecnológicos de forma conveniente y a 

demanda soportado por un conjunto compartido de recursos informáticos configurables 

(por ejemplo, redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) que se puede 

aprovisionar y liberar rápidamente con un mínimo esfuerzo de gestión o interacción con 

el proveedor de servicios (National Institute of Standards and Technology [NIST], 2011). 

Básicamente el modelo de Computación en Nube significa tener un proveedor que 

renta o alquila servicios y productos de tecnologías de información como si se tratara de 

un servicio de agua o luz.  Por su parte, los usuarios pueden acceder a estos servicios de 

una forma sencilla, rápida y bajo demanda. 

De acuerdo con Avram la Computación en la Nube surge como una respuesta de 

parte de las áreas de Tecnología al clamor de las áreas de negocio de ser más ágiles para 

enfrentar la creciente competencia utilizando una tecnología más eficaz con poder 

computacional más potente y asequible.  La Computación en Nube permitiría 

implementaciones ágiles, procesamiento por lotes en paralelo, nuevos productos y 

servicios intensivos en el uso de cómputo y aplicaciones interactivas móviles que 

responderían en tiempo real a los requisitos del usuario final. (Avram, 2014).  

Aunque existen varias definiciones de Computación en Nube, algunas de sus 

características son notablemente únicas, incluyendo: (1) capacidad de autoservicio; (2) 

capacidad elástica y la ilusión de infinito recursos; (3) pago por uso (sin compromiso 

continuo, precios de los servicios públicos); y (4) recursos virtualizados o abstraídos. 

Desde de varios otros beneficios, de acuerdo con Marston et al., la Computación 

en Nube hace posible transformar procesos enteros con la introducción de servicios que 

incluyen geolocalización, procesos en tiempo real, uso de tipos de datos no tradicionales 

y un poder computacional nunca antes visto. (Marston, et al., 2010) 

 

2.3 El uso de la Computación en Nube en los Procesos Productivos de los bancos 

Alt y Puschmann (2012) demuestra que la Industria Bancaria, al igual que Apple por 

ejemplo, ha sido afectada por la disrupción de las nuevas tecnologías y lo explica por el 
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hecho que el negocio bancario es esencialmente un negocio de información en donde casi 

la totalidad de los procesos son soportados por Tecnologías de la Información.    

 En ese contexto, los bancos, que siempre fueron usuarios intensivos de 

tecnologías de información de acuerdo con Tripplet y Bosworth (2004), lograron por 

primera vez reducir sus costos operativos mientras implementaban formas más exitosas 

de colocar sus préstamos gracias principalmente al factor “automatización”.  Esta 

capacidad de automatizar también benefició a los consumidores finales (clientes y 

usuarios bancarios) con tecnologías “front-office”.  Es así como, en el 2003, Berger 

realiza un estudio que concluye que existen incrementos significativos en la 

productividad de los bancos en términos de mejoras en la calidad y variedad de los 

servicios bancarios ofrecidos (Berger, 2003). Además, y como era de esperarse en esa 

investigación, las más importantes y nuevas tecnologías fueran adoptadas de una forma 

más temprana por los bancos más grandes en términos de capital y activos.  

Entonces, la razón inicial de la adopción de la Computación en Nube por parte de 

los bancos es una reducción importante de costos. Patani y otros (2014) explican muy 

bien el beneficio tremendamente significativo para los bancos de pasar de una inversión 

en CAPEX (inversión de capital) a OPEX (gastos operativos) (Patani, et. al., 2014).  Con 

la Computación en Nube, los bancos sólo tienen que pagar por gastos operativos 

temporales para poder probar nuevas tecnologías necesarias para sus casos de negocio; 

comparado con las grandes y perdurables inversiones requeridas en infraestructuras 

convencionales que sólo podían conseguirse con inversión de capital.  

Sin embargo, como bien señala Li et al (2020), a pesar de que la industria bancaria 

se está desarrollando rápidamente para utilizar la Computación en Nube, el principal 

problema que enfrentan hoy en día los bancos es satisfacer a los clientes que ahora son 

“nativos digitales” (Li, et al., 2020). La satisfacción del cliente podría haberse convertido 

hoy en día en uno de los factores más importantes para ayudar a los bancos a mantener 

su ventaja competitiva. Hedley et al (2006) menciona que el comportamiento de los 

clientes bancarios está cambiando a uno en donde exigen más información y 

transparencia. (Hedley, et al., 2006)  

De hecho, los clientes bancarios se están haciendo más demandante de servicios en 

tiempo real y son mucho menos leales a sus marcas preferidas en comparación con tan 

sólo 10 años atrás.  Esta tendencia es más visible y común en las generaciones más 
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jóvenes, donde incluso la responsabilidad de los bancos y las políticas de su Directorio e 

incluso inversionistas, juegan un rol importante.  Dado ese abrupto cambio en el 

sentimiento de lealtad de sus clientes, los bancos están experimentando ratios de 

abandono tan altos como 30%1. 

  

                                                 

1 Dato interno de más de un banco local en el Sistema Financiero Peruano. 
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3. HECHOS ESTILIZADOS 

 

Estos últimos años la adopción de la Computación en Nube por parte de instituciones 

financieras en Perú ha sido más que evidente.  Una demostración clara es que dos de los 

más grandes proveedores de esta tecnología, Google y AWS, hayan abierto oficinas en 

Lima el año 2021.  De hecho, entre el 2020 y el 2023 se espera que las empresas 

financieras en Latinoamérica hayan invertido US$161 mil millones en Computación en 

Nube. (IDC, s.f.)  

La Computación en Nube ha evolucionado el rol de la Internet para muchas 

empresas financieras a nivel mundial.  En Perú, desde inicio de la década del 2010, los 

bancos venían trabajando en lograr convertirse en “bancos abiertos” o “bancos del futuro” 

(Farrow, 2020).  En resumen, el objetivo que los bancos están persiguiendo no es sólo 

trasladar sus canales tradicionales físicos a canales digitales (aplicativos en el teléfono 

celular, banca por internet), sino que buscan hacer converger ambos canales en una única 

plataforma.  Y la Computación en Nube ha acelerado este proceso exponencialmente.  Y 

la pandemia del Coronavirus que inició el 2020 ha empujado drásticamente la adopción 

de la Computación en Nube.  Hacia Finales del 2023 se espera un crecimiento anual 

compuesto de 22.4% del Mercado Cloud en Latinoamérica (Institute of International 

Finance, 2022).  

Los bancos en Perú están adoptando la Computación en Nube principalmente para 

responder a un mercado mucho más competitivo.  De las entrevistas realizadas durante 

el trabajo de campo, se pudo distinguir las siguientes razones principales para la adopción 

de Computación en Nube en el sistema financiero peruano: 

 

 

▪ Necesidades de los consumidores:  en Perú, los bancos enfrentan un 

consumidor más demandante de servicios personalizados y menores 

costos. 

▪ Tecnología:  un gran abanico de proveedores de tecnología ofrece a los 

bancos en Perú tecnologías muy innovadores y con costos reducidos frente 

a las grandes inversiones de capital del pasado.  Gigantes tecnológicos 
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como Microsoft, Google y Amazon ofrecen hoy en día sus servicios a 

bancos en Perú, los mismos servicios que ofrecen a bancos como Bank of 

America o Itau. 

▪ Cambio Regulatorio:  el cambio regulatorio es tan importante como el 

cambio tecnológico.  Los servicios bancarios en Perú están altamente 

regulados.  Sin embargo, en Perú la Superintendencia de Banca y Seguros 

no parece estar yendo a la velocidad requerida por este proceso 

transformador.  Muchos bancos están utilizando Computación en Nube, 

sin que estos servicios se encuentren regulados aún. 

▪ Competencia:  start ups tecnológicas, como Rappi o Ualá, están 

compitiendo con los bancos en servicios de pago, principalmente.  Los 

bancos en Perú están comenzando a entender esta competencia por lo que 

buscan alianzas o abrir su ecosistema para enfrentar esta nueva 

competencia.  Como se aprecia en la Tabla 3.1 los bancos en Perú pronto 

comenzarán a ofrecer “bancos nuevos” como ya está sucediendo en otros 

países del mundo en donde la regulación lo permite. 

 

Tabla 3.1 

“Nuevos Bancos” Digitales creados a partir de Bancos Tradicionales 

 

NUEVO BANCO PAIS ACCIONISTA ESTABLECIDO 

Next Brasil Bradesco 2018 

Tangerine Canada Scotiabank 2017 

Imagin Bank España CaixaBank 2016 

Atom Bank Inglaterra BBVA 2016 

FINN USA Chase 2017 

 

Muchos de los estudios analizados se concentran en la perspectiva de la 

organización bancaria, tocando temas como beneficios organizacionales, retos de 
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implementación, criterios de adopción, entre otro.  Además, durante la revisión utilizando 

analítica de texto se encontró que los temas relacionados a la Computación en Nube 

soportando procesos de transformación digital bancaria se centran en los factores que 

afectan el desarrollo de nuevos servicios digitales.  Por ejemplo, se profundiza en el 

“banco sin oficinas” como un objetivo de mediano para lograr ser lo suficientemente 

ágiles y menos costosos, pero no se evalúa sus implicancias para los clientes bancarios.  

De hecho, a pesar de la muy significativa inversión en tecnología por parte de los bancos 

en la última década, no se encontró investigaciones que demostraran cambios positivos 

en la utilidad -medida por ejemplo a través del grado de satisfacción- del cliente bancario; 

por el contrario, se demostraron efectos negativos por la competencia en red por el lado 

de la demanda (Ho, 2010).  

Un factor muy importante para analizar en el contexto peruano, para una 

investigación futura, es el que Zuboff distingue: cómo la automatización de procesos 

introdujo dilemas del tipo principal – agente entre las necesidades de un supervisor y 

supervisados al invisibilizar el esfuerzo requerido para realizar una tarea, por lo que 

recomendaba la importancia de procesos transparentes en donde el aprendizaje sea el foco 

principal. Este podría ser, de acuerdo a la entrevista con expertos, uno de los factores que 

esté retrasando la tranaformación digital en Perú. 

Finalmente, a manera de resumen, se ha construído la Tabla 3.2 con información 

estadística y censual de países vecinos de Perú para entender su desempeño y limitaciones 

para alcanzar la transformación bancaria. 

 

Tabla 3.2  

Nivel de preparación de Perú para la transformación digital 

 

 

 

 

Dependencia 

en Cash 

Ausencia de 

Opciones 

Alternativas 

de Pagos 

Población No 

Bancarizada 

Demografía Apoyo 

Regulatorio e 

Institucional 

ARGENTINA ALTA BAJA MEDIA MEDIA MEDIA 
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BRASIL MEDIA BAJA MEDIA MEDIA MEDIA 

COLOMBIA ALTA MEDIA BAJA MEDIA ALTA 

CHILE BAJA MEDIA BAJA MEDIA ALTA 

MEXICO ALTA ALTA ALTA ALTA ALTA 

PERU MEDIA MEDIA ALTA MEDIA BAJA 

 

 

De esta tabla podemos claramente distinguir el potencial que tiene el mercado 

financiero peruano, y si bien a los usuarios o clientes bancarios pueden percibir que sus 

bancos están digitalizándose rápidamente, sobretodo después de la pandemia; en realidad 

lo están haciendo a un ritmo mucho más lento que bancos en otros países.  La falta de 

apoyo regulatorio e institucional sería la mayor traba para esta digitalización. 
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4. MARCO TEÓRICO 

 

Basado en la revisión de literatura anterior, este estudio propone investigar el impacto de 

la Computación en la Nube sobre el grado de satisfacción de los clientes o usuarios de la 

Banca Persona en Lima Metropolitana.  De acuerdo con la Tabla 4.1 se concluye que más 

del 90% de las investigaciones actuales se enfocan en factores que no apuntan al cliente 

de Banca Persona como punto objetivo del análisis de las implicancias de la adopción de 

la Computación en Nube.  Más aún, es casi nulo el aporte de modelos teóricos propuestos 

para entender, desde la perspectiva del cliente de Banca Persona, el impacto de la 

Computación en la Nube adoptada por los bancos dentro de su proceso de transformación 

digital. 

   

Tabla 4.1 

Factores encontrados por Autor 

 Kim et 

al. 

Benton Udoh Oliveira 

et al 

Lian Feng et 

al 

Seguridad / 

Privacidad 

X X  X   

Facilidad de Uso 

Percibido 

  X    

Confianza      X 

Confidencialidad    X   

Utilidad percibida      X 

Riesgo Percibido     X  

 

De acuerdo con la Tabla 4.1., se ha encontrado poca evidencia que se enfoque en 

los impactos de la adopción de Computación en Nube sobre los clientes o usuarios de la 

Banca Persona, especialmente para América Latina y menos aún para Perú.  De acuerdo 

con la revisión de literatura, las áreas más frecuentemente investigadas son las 

relacionadas a las aplicaciones basadas en Computación en Nube que pueden ser usadas 

para mejorar el servicio a los clientes: (i) incrementando dramáticamente sus 

interacciones con el banco; y, (ii) realizando sus transacciones financieras diarias más 

rápidamente y con menores costos.  
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Así entonces, las mayores conclusiones de estas investigaciones se presentan en 

la forma de la relación entre la facilidad de uso y la utilidad percibida de la tecnología 

por parte de los clientes o usuarios bancarios. En la mayoría de los casos, los clientes o 

usuarios brindaron mayor importancia a la utilidad percibida como factor para explicar 

el grado de adopción de los productos y servicios digitales bancarios.  Lo cual hace 

sentido lógico a priori, pues es esperable que los usuarios adopten una aplicación móvil, 

por ejemplo, en función de la utilidad que esta le brinda, antes de la facilidad que esta le 

ofrece.  Basta dar una mirada a las aplicaciones bancarias hoy día disponibles en el 

mercado peruano para encontrar que las menos “amigables al usuario” son las que tienen 

más uso, pues ofrecen funcionalidades básicas, pero muy útiles, a los clientes o usuarios. 

El mayor aporte de la revisión de literatura se presenta como los factores teóricos 

encontrados que sirvieron como una guía a la investigación de este trabajo, sobre todo 

para en el desarrollo del marco teórico para la construcción de herramientas de evaluación 

y medición de variables a ser recopiladas, tal como se expone a continuación. 

 

2.4 Descripción general de las teorías utilizadas para el modelo propuesto 

Como parte de esta investigación se requiere medir la aceptación y uso por parte de los 

clientes de los productos y servicios soportados por la Computación en Nube y ofrecidos 

por los bancos.  A pesar de que el tratar de entender la aceptación del usuario de nuevas 

tecnologías ha sido un tema problemático recurrente desde la Revolución Industrial, 

existen muchos estudios sobre el tema (Swanson, 1974; Schultz y Slevin, 1975; Swanson 

1987) que produjeron variables y medidas, pero que, por su naturaleza subjetiva, son 

invalidadas para estudios empíricos.    Por esa razón, esta investigación utiliza el “Modelo 

de Aceptación Tecnológica” desarrollado por Davis (7) (TAM por sus siglas en inglés), el 

cual es un modelo validado y utilizado en múltiples otras investigaciones para predecir y 

explicar la aceptación y uso de un Sistema de Información.   

Con el Modelo TAM, buscamos entender qué causa que un cliente bancario 

acepte o rechace los productos y servicios soportados por la Computación en Nube 

ofrecidos por los bancos en Lima.  El marco teórico del Modelo TAM nos habla de dos 

determinantes particularmente importantes para determinar el uso de un Sistema de 

Información:  utilidad percibida y facilidad de uso percibida.  Davis desarrolla una nueva 
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escala de medición en donde hace converger teorías como las de autoeficacia, el 

paradigma de costo-beneficio, el metaanálisis de la adopción de innovación, entre otros; 

para finalmente validarlas a través de análisis de correlación y regresión. (Davis, 1989).  

Este trabajo de investigación se concentra en los ponderadores utilizados por la 

TAM, más no en los resultados sobre la adopción de la tecnología, dado que la hipótesis 

principal se orienta al impacto en el grado de satisfacción del cliente o usuario bancario, 

el cual obviamente está relacionado a su grado de adopción. 

Por otro lado, durante la revisión de literatura, se encontró que varios estudios 

demuestran que, a mayor conocimiento por parte de los clientes de los productos digitales 

ofrecidos por el banco, mayor será el uso de estos productos. (Mbukanma et al. 2020)  

Además, Ling, et al. investigó los factores que influyen en la satisfacción de los 

clientes (Ling,  et al., 2016).  Los datos se obtuvieron también a través de una metodología 

basada en un cuestionario (200 participantes). Los cinco factores identificados en este 

estudio que influyen en la satisfacción cliente con la banca digital fueron: la calidad del 

servicio, el diseño de contenido de la página web, seguridad y privacidad, conveniencia 

y velocidad. La metodología del estudio de Ling et al. incluyó la prueba del valor de 

Alpha de Cronbach y una regresión múltiple de mínimos cuadrados ordinarios para 

encontrar la significancia de cada variable. 

Este trabajo de investigación excluye intencionalmente cualquier factor 

relacionado a seguridad y privacidad de datos, dado que son parte de una temática 

frecuentemente estudiada cuando se habla del uso de la tecnología en bancos.   

Sobre el Modelo Econométrico, la revisión de literatura arrojó que los retos para 

una estimación son muchos en el campo de las Tecnologías de la Información.  Una 

estimación precisa de los retornos de la inversión en Tecnologías de la Información 

requiere una estimación precisa de las entradas y salidas en el proceso productivo de los 

bancos, por ejemplo.  El problema central gira en torno a nuestra concepción de la 

Computación en la Nube:  una forma de capital tradicional, como capital humano versus 

un capital del conocimiento, que es significativamente diferente.  La Computación en 

Nube es un capital del conocimiento y puede ser de propiedad de muchos y usado por 

muchas partes simultáneamente. 
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Por eso motivo, y por razones de eficacia, este trabajo de investigación utilizará 

un modelo Probit (probabilidad + unidad) (Bliss, 1934).   donde estudiaremos una 

variable dicotómica dependiente explicadas por un vector de regresores significativos 

identificados a priori de: (i) la revisión de literatura; (ii) las entrevistas con expertos 

bancarios en el tema de Computación en la Nube; y, (iii) observaciones de la encuesta 

levantada en el estudio de campo. 
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5. METODOLOGÍA 

 

De acuerdo con lo expuesto en los capítulos anteriores, este trabajo se enfoca en 

investigar cuál es el impacto de la adopción por parte de empresas bancarias de la 

Computación en Nube sobre la utilidad o el grado de satisfacción del cliente.  De acuerdo 

con la literatura revisada y a la evidencia levantada durante el trabajo de campo, se 

formula la siguiente hipótesis para analizar la relación entre el grado de satisfacción del 

cliente con su banco transaccional y la oferta de servicios y productos soportados en 

Computación en Nube ofrecidos por su banco. 

 

Hipótesis 1 (H1):  El uso de Computación en Nube impacta de forma 

positiva en el Grado de Satisfacción de los Clientes Bancarios en Lima. 

 

Obviamente, ante la ausencia de investigaciones sobre el tema centrados en la 

perspectiva del cliente, se enfrenta una carencia de datos con la calidad y granularidad 

necesaria.  Entonces, esta investigación, que busca ser empírica, necesita observar y 

medir fenómenos para recopilar datos que permitan aceptar o rechazar la hipótesis 

objetivo de esta investigación. Si bien existen datos secundarios obtenidos de la revisión 

de la literatura que se utilizarán para construir el marco teórico de esta investigación, los 

datos primarios deben ser recopilados, por lo que la investigación adoptará una 

metodología basada en encuestas.  El enfoque de muestreo intencional elige a los usuarios 

y clientes bancarios de Lima Metropolitana encontrados a las afueras de las agencias o 

tiendas bancarias (ubicadas en distritos NSE A) luego de haber realizado alguna 

transacción, ya que son los más expuestos a la oferta de servicios y productos soportados 

por la Computación en Nube, en comparación con los otros Departamentos geográficos 

en Perú.  Este método ha sido utilizado por otras investigaciones encontradas durante la 

“Revisión de Literatura” para obtener conclusiones sobre una población a partir de una 

muestra extraída de esa población. (Oliveira et al., 2014) 
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2.5 Métodos y herramientas para la recolección de datos 

Ante la ausencia de datos y al ser este un trabajo empírico, se necesita utilizar 

herramientas de evaluación y medición desarrollados especialmente para el propósito de 

esta investigación con los cuales recopilar los datos necesarios para determinar la relación 

entre implementación de Computación en Nube y el grado de satisfacción del cliente, 

teniendo como objetivo último el validar la hipótesis objeto de estudio. 

El presente trabajo utiliza principalmente cuatro métodos para la recopilación de 

datos: 

▪ Revisión de Registros Existentes – Marco Teórico:  durante la revisión 

bibliográfica se levantó información sobre marcos teóricos aplicables, 

antecedentes bibliográficos, estudios realizados con anterioridad en temas 

relacionados; incluyendo libros, revistas científicas, transcripciones de 

conferencias disponibles en bibliotecas en línea y físicas.  Además, se prestó 

especial atención a revisar publicaciones de empresas tecnológicas que 

ofrecen servicios y productos de Computación en Nube a organizaciones 

financieras, incluyendo a empresas consultoras como Gartner, McKinsey, 

entre otras; que investigan las mejores prácticas tecnológicas. 

▪ Revisión de Registros Existentes – Datos Cuantitativos y Cualitativos:  

para este propósito se revisaron esencialmente las bases de datos de la 

Superintendencia de Banca y Seguros del Perú y la información para 

inversionistas publicados por los bancos comprendidos en esta investigación.  

Se recolectó dos tipos de datos: (i) información numérica financiera (número 

de clientes, tamaño de los activos, calidad de la cartera, indicadores de 

rentabilidad, eficiencia y solvencia); y, (ii) también se analizaron datos de 

texto y audio de las memorias anuales y llamadas con inversionistas 

utilizando analítica de texto y algoritmos de “speech to text”, principalmente 

para determinar el grado de inversión en Computación en Nube. 

▪ Trabajo de Campo – Encuestas:  se utilizaron cuestionarios basados en el 

Marco Teórico elegido de la Revisión de Registros Existentes (revisión de 

literatura principalmente).  Estos cuestionarios usan variables y escalas, 

provistas por investigaciones anteriores validadas y que hoy se utilizan como 
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mejores prácticas, para recopilar datos y determinar la relación entre las 

variables de estudio.  A pesar de que esta investigación versa sobre conceptos 

tecnológicos, se decidió utilizar el cuestionario de papel y lápiz por su ventaja 

de obtener respuestas más sinceras de parte de los entrevistados.  Las 

encuestas recopilaron datos para producir dos variables: (i) determinar el 

grado de satisfacción del cliente con el banco; y, (ii) determinar el grado de 

uso por parte del cliente de los productos y servicios ofertados por el banco 

y que están soportados por la Computación en la Nube.  Escalas tipo Likert 

(10) de cinco puntos fueron utilizadas con este propósito (muy de acuerdo, de 

acuerdo, no tengo idea, en desacuerdo, muy en desacuerdo). 

▪ Trabajo de Campo – Entrevistas:  el presente trabajo aprovecha la red de 

contactos expertos en el tema investigado para formular preguntas en persona 

con el fin de obtener información detallada sobre las variables y, más 

importante aún, su relación entre ellas.  Además, se busca validar las 

relaciones identificadas a priori en el marco teórico levantado durante la 

revisión bibliográfica de registros existentes.  Este componente permitió 

calibrar la variable que busca medir el grado de adopción de Computación en 

la Nube por parte del banco, dado que la totalidad de bancos mencionaba este 

concepto en sus memorias anuales o en sus llamadas con inversionistas, pero 

la realidad es que la profundidad de implementación difiere mucho entre los 

bancos objeto de esta investigación.  Es muy distinto, por ejemplo, ofrecer un 

servicio soportado por Computación en Nube pero que está administrado por 

un proveedor externo, versus haber migrado parte de sus procesos 

transaccionales legados a una Plataforma de Computación en la Nube. 

 

2.6 Población estadística y determinación del tamaño de muestra 

La población estadística en el presente trabajo de investigación se compone por todos los 

clientes o usuarios bancarios en Perú.  Para resguardar recursos escasos de tiempo y 

costos, se decidió limitar la investigación a: (i) clientes o usuarios de “empresas 

bancarias” de acuerdo con la definición de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 

del Perú, (ii) clientes o usuarios de “empresas bancarias” activos en Lima Metropolitana, 

(iii) clientes o usuarios de la Banca Persona (Retail) de “empresas bancarias” activos en 
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Lima Metropolitana; y, (iv) clientes o usuarios de “empresas bancarias” que realizan 

transacciones en agencias o tiendas de distritos de nivel socioeconómico “A”. 

Dado el tamaño ilimitado de la población estadística, se definió una muestra de 

300 participantes.  Dado que el encuestador utilizará papel y lápiz para entrevistar a 

usuarios o clientes bancarios a su salida de hacer alguna transacción en la entidad bancaria 

en Lima Metropolitana, se elige el muestreo intencional o selectivo.  El encuestador 

confía en su propio juicio para elegir a los miembros de la población para que participen 

en el estudio, basado en un enfoque de “muestreo heterogéneo”.  El encuestador tiene 

indicaciones claras para, utilizando su juicio, buscar seleccionar participantes con 

características diversas orientadas a edad, género y nivel de ingresos, principalmente.  El 

propósito fundamental es asegurar la presencia de la máxima variabilidad dentro de los 

datos primarios recogidos. 

La encuesta se realizó en un período de 3 meses entre marzo y mayo del 2021 a 

las afueras de agencias / oficinas / tiendas de empresas bancarias en Lima Metropolitana 

en distritos NSE A en el horario de atención al público.  Estadísticas descriptivas 

detalladas relacionados con las características de los encuestados se muestran en el Anexo 

1. 

Luego de terminado el trabajo de campo y procesar los datos en hojas de cálculo 

y hacer referencia cruzada con las entrevistas y datos numéricos y de texto, quedaron 200 

encuestas listas para ser analizadas. 

 

2.7 Mediciones y escalas utilizadas 

En la encuesta se recogieron datos demográficos de la persona encuestada:  edad, nivel 

de ingresos, género, nivel educativo, si es jefe de hogar, situación laboral (dependiente o 

independiente) y lugar de nacimiento.  También se recogieron datos sobre algunas 

características del uso financiero del individuo encuestado:  acceso a cuenta de depósito, 

acceso a préstamo, preferencia temporal del dinero, características del banco deseado. 

Ahora bien, fue necesario recolectar datos para construir dos variables 

adicionales: (i) Satisfacción del Cliente con respecto a los servicios y productos ofrecidos 

por la Entidad Bancaria; y, (ii) Intención de Uso de los Servicios y Productos soportados 

en Computación en la Nube ofrecidos por el banco. 
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2.8 Mediciones tomadas del Marco Teórico aplicadas a la investigación 

Se utilizaron escalas de Likert de cinco puntos (en desacuerdo – de acuerdo) para medir 

los ítems utilizados en el cuestionario utilizado para la recopilación de datos.  Estos ítems 

están basados en las herramientas teóricas encontradas durante la revisión de literatura, 

siendo la base fundamental el Modelo TAM. (Davis, 1989) 

En la Tabla No. 5.1 se puede observar las medidas y las referencias bibliográficas 

utilizadas para su adopción.  Un total de 25 artículos se utilizaron para derivar, a partir 

de mediciones originales aplicadas a investigaciones y modelos relacionados y no-

relacionados al tema bajo investigación en este trabajo, preguntas a ser utilizadas con el 

propósito de asegurar la validez del cuestionario. Las preguntas han sido adaptadas 

especialmente para el contexto de medir el impacto de la Computación en la Nube. Para 

evitar confundir a los sujetos entrevistados, se brindó una definición exacta de 

“aplicativos basados en la Nube (incluyendo banca por internet y aplicativos digitales)” 

para cada uno de los bancos en donde se realizaba la encuesta.  Estas definiciones exactas 

se afinaron de acuerdo con los datos de la revisión de Registros Existentes, tanto 

cualitativos como cuantitativos, así como el resultado de las entrevistas realizadas a los 

expertos en cada empresa bancaria. Todas las preguntas del cuestionario se midieron 

usando una Escala de Likert de cinco puntos, con respuestas que van desde “totalmente 

en desacuerdo” a estar "totalmente de acuerdo". 
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Tabla 5.1 

Variables, ítems de medidas y referencias 

Variable Definición de 

Componente 

Ítems de Medidas Referencias 

Intención de 

Uso 

Beneficios Percibidos:  se 

define como creencias 

sobre mejores condiciones 

o ganancias provocadas 

por una actividad 

determinada. 

 

El uso de aplicativos basados en la 

Nube (incluyendo banca por internet y 

aplicativos digitales) es una forma de 

aumentar la confianza al momento de 

hacer la transacción bancaria. 

Lopez-Nicolás 

et al.  

 

El uso de aplicativos basados en la 

Nube (incluyendo banca por internet y 

aplicativos digitales) es un símbolo de 

estatus al momento de hacer la 

transacción bancaria. 

Utilidad Percibida:  se 

define como el grado en 

que una persona cree que 

usar un sistema en 

particular mejorara su 

performance. 

El uso de aplicativos basados en la 

Nube (incluyendo banca por internet y 

aplicativos digitales) me permite hacer 

la transacción bancaria de una forma 

más rápida. 

Wu et al. 

El uso de aplicativos basados en la 

Nube (incluyendo banca por internet y 

aplicativos digitales) mejora mi 

performance financiero. 

Facilidad de Uso 

Percibida: se define como 

el grado en que una 

persona cree que usar un 

sistema particular estaría 

libre de esfuerzo.  

Los aplicativos basados en la Nube 

(incluyendo banca por internet y 

aplicativos digitales) son fáciles de 

usar. 

Es fácil aprender a usar los aplicativos 

basados en la Nube (incluyendo banca 

por internet y aplicativos digitales). 

Kim et al. 

Intención Conductual:  Se 

define como la 

representación cognitiva 

de la disposición de una 

persona para tomar una 

conducta determinada. 

De tener acceso a los aplicativos 

basados en la Nube (incluyendo banca 

por internet y aplicativos digitales), 

planeo utilizarlos 

Suhaimi et al. 

 

Ahora bien, la satisfacción del cliente es una definición vaga y muy subjetiva.  En 

Economía, el término satisfacción puede ser mapeado a la Utilidad del Agente 

Económico, que no es otra cosa que la felicidad o valor que un consumidor obtiene de un 

producto o servicio.  Por esa razón, la apariencia real de satisfacción puede diferir de 

acuerdo con el producto o servicio, o incluso de acuerdo con cada una de las personas 

encuestadas.  Sin embargo, la satisfacción es la respuesta a la realización del consumidor 

(Faruk, et al, 2021), es la determinación de que el servicio o producto ha proporcionado 

éxito.  Es por este motivo, y dado que la variable dependiente del modelo de esta 
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investigación es justamente la Satisfacción del Cliente, que se decide utilizar como 

variable proxy una medición más objetiva, que limitara las preferencia psicológicas o 

emocionales y aislara niveles surrealistas. (Oliver, 1999) 

A partir de esa noción, construimos una variable proxy a la Satisfacción del 

Cliente, con la utilización de los ítems presentados en la Tabla No. 3.3.  Todas las 

preguntas de este cuestionario se midieron usando un puntaje de 1 o 0 ponderado de 

acuerdo al marco teórico encontrado en la revisión bibliográfica. 

 

Tabla 5.2 

Calculando la variable proxy a Grado de Satisfacción del Cliente de la Empresa 

Bancaria en Lima Metropolitana 

Variable Definición de 

Componente 

Ítems de Medidas Referencias 

 

 

 

 

Grado de 

Satisfacción 

Seguridad:  se define 

como los estándares 

designados a asegurar la 

seguridad de la 

información. 

 

En los últimos 12 meses ha tenido un 

problema relacionado a Seguridad de 

Información con el Banco. 

Lallmahamood 

 

Calidad del Servicio: se 

define como el 

performance en el cual se 

entrega el servicio o 

producto.   

En los últimos 12 meses ha tenido un 

problema relacionado a Calidad de la 

Atención en alguna de las oficinas 

físicas del Banco o en el uso de la 

página web o aplicativo móvil del 

Banco. 

Mayer et al. 

Número de Reclamos En los últimos 12 meses ha presentado 

un reclamo formal a través del canal 

formal del Banco o ante algún 

mecanismo regulador. 

Estadísticas 

SBS 

 

2.9 El modelo 

Para propósitos de esta investigación, la estimación busca medir una variable endógena 

como proxy  al grado de satisfacción del cliente con la empresa bancaria, lo cual demanda 

una regresión multivariada.  La forma estructural del modelo puede ser especificada de 

la siguiente manera: 
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𝑌𝑖 =  𝛽0 + 𝛽1𝑢𝑠𝑜𝑖 + 𝛽2𝑋2𝑖 + ⋯ + 𝛽𝑗𝑋𝑗𝑖 + 𝜇𝑖       [1] 

 

Donde Yi es una variable dicotómica o dummy, que puede tomar el valor de 1 

cuando el individuo ha tenido un problema con el banco durante los últimos 12 meses de 

acuerdo con las definiciones utilizadas para el levantamiento de datos según la Tabla 3.3; 

y, toma el valor de 0 de otro modo. 

La variable usoi es nuestra variable independiente que calcula la intención de uso 

de los aplicativos basados en la Computación en Nube (incluyendo banca por internet y 

aplicativos digitales) por parte de los clientes o usuarios de las empresas bancarias.  Esta 

variable fue calculada a través de las encuestas en el trabajo de campo, midiendo los 

resultados de acuerdo con las escalas proporcionadas por los trabajos bibliográficos que 

conforman el marco teórico de este trabajo de investigación, tal como se describe en la 

Tabla 3.2. 

Además, se incluye un set de variable de control Xji correspondiente a las 

características del individuo encuestado, incluidas variables demográficas y también 

características de la relación del cliente con la empresa bancaria.  

Finalmente, Ui captura los errores o perturbaciones aleatorias del modelo.  De esta 

manera, a través del análisis econométrico se busca entender el comportamiento de las 

variables.  Particularmente, este modelo ayuda a medir la dirección del impacto de cada 

una de las variables de control sobre la variable dependiente. 

Si bien el propósito de este trabajo de investigación es mantener la simplicidad en 

la metodología, dado que no se cumplen los supuestos de linealidad, y dada a propia 

naturaleza subjetiva de los datos recogidos en la encuesta, es necesario utilizar un modelo 

de elección discreta PROBIT.  La forma estructural para estimar el modelo PROBIT que 

se deriva de la ecuación [1] es la siguiente: 

 

𝐿𝑜𝑔 [
𝑃𝑟(𝑌𝑖)

1−𝑃𝑟(𝑌𝑖)
] =  𝛽0 + 𝛽1𝑢𝑠𝑜𝑖 + 𝛽2𝑋2𝑖 + ⋯ + 𝛽𝑗𝑋𝑗𝑖 + 𝜇𝑖   [2] 

 

Donde Pr(Yi) es la probabilidad de tener un problema con la empresa bancaria 

durante los últimos 12 meses.  Mientras que Pr(Yi) / (1-Pr(Yi)) es el complemento de la 
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probabilidad anterior; es decir, representa la probabilidad de no tener un problema con la 

empresa bancaria durante los últimos 12 meses.   

No obstante, para la interpretación de los resultados en relación con el aporte 

explicativo de cada variable, la evaluación del modelo por sí solo no permite un análisis 

completo sobre la importancia de cada una de ellas.  Dado que no se trata de un modelo 

lineal, un coeficiente positivo significa que un aumento en el predictor conduce a un 

aumento en la probabilidad predicha. Un coeficiente negativo significa que un aumento 

en el predictor conduce a una disminución en la probabilidad pronosticada; es decir, sólo 

nos indican la dirección del impacto de cada una de las variables sobre la variable 

dependiente.   

Por esa razón, se utilizó además un modelo dProbit, a fin de conocer la magnitud 

en la que aporta cada variable a través de los efectos marginales resultantes del modelo.   

Finalmente, con el propósito de evaluar la bondad de ajuste y calidad del modelo, 

se mide el Índice de Cociente de Verosimilitudes.  Es uno de los índices más usado en la 

literatura econométrica para medir la bondad de ajuste en un modelo Probit.  Este índica 

es conocido también como el R2 de McFadden (o pseudo R).  El estadístico compara el 

valor de la función de verosimilitudes de dos modelos.  El primero modelo hace 

referencia a la regresión estimada que incluye todas las variables explicativas; es decir, 

es el modelo completo, mientras que el segundo modelo hacer referencia a un modelo 

con única variable explicativa que es la constante; es decir, es el modelo restringido.   

En ese sentido, el indicador se define como: 

 

𝐼𝐶𝑉 = 1 − 
𝑙𝑜𝑔𝐿

𝑙𝑜𝑔𝐿(0)
                [3] 

 

Donde L es el valor de la función de verosimilitud del modelo completo y L(0) es 

el valor del modelo restringido.  El índice de cociente de verosimilitudes muestra valores 

entre 0 y 1.  Mientras el valor del índice sea más cercano a la unidad, reflejará una mejor 

capacidad explicativa del modelo debido a que el valor de L sobre L(0) será mayor. 
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2.9.1 Las variables de control utilizadas 

 

Tabla 5.3 

Variables de Control Utilizadas 

Nombre de la 

Variable 

Definición Nomenclatura Fuente Tipo 

Banco 

Nombre de la 

empresa bancaria 

en donde se 

realiza la encuesta 

Texto indicando el 

nombre del Banco 

de acuerdo con la 

SBS 

Encuesta 
Exógena 

Cualitativa 

Posición Activos 

del Banco 

Posición de la 

empresa bancaria 

de acuerdo con el 

tamaño de sus 

activos 

Número ordinal 

indicando la 

posición de la 

Empresa Bancaria 

de acuerdo con la 

SBS 

SBS 
Exógena 

Cuantitativa 

Distrito 

Distrito de la 

oficina o agencia o 

tienda de la 

Empresa Bancaria 

en donde se 

realizó la 

encuesta. 

Texto indicando 

nombre del Distrito 

en Lima 

Metropolitano de 

acuerdo a 

RENIEC. 

Encuesta 
Exógena 

Cualitativa 

¿Banco ha 

invertido en 

CLOUD? 

Define si la 

empresa ha 

invertido en 

CLOUD, 

calibrado por el 

nivel de 

profundidad de la 

inversión de 

acuerdo con los 

datos levantados 

durante las 

entrevistas a 

expertos 

 0 si la empresa no 

ha invertido en 

Cloud 

1 si la empresa sí 

ha invertido en 

Cloud 

SBS (Memorias 

y Llamadas de 

Inversionistas) + 

Información de 

Expertos 

durante las 

Entrevistas 

Exógena 

Dicotómica 

Acceso a Cuenta 

Depósito 

Indica si el cliente 

o usuario tiene 

acceso a cuenta de 

ahorro en la 

empresa bancaria 

1: tiene al menos 

una cuenta de 

ahorro, cuenta 

sueldo, CTS o 

cuenta plazo 

0:  no tiene 

Encuesta 
Exógena 

Dicotómica 

Tiene Préstamo 

con el Banco 

Indica si el cliente 

o usuario tiene un 

préstamo vigente 

en la empresa 

bancaria 

1:  tiene al menos 

un préstamo 

personal, vehicular, 

hipotecario, capital 

de trabajo o tarjeta 

de crédito con línea 

utilizada 

0:  no tiene 

Encuesta 
Exógena 

Dicotómica 

(Continúa) 
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(Continuación)     

Nombre de la 

Variable 
Definición Nomenclatura Fuente Tipo 

Característica del 

Banco Deseado 

Indica la 

preferencia del 

cliente de las 

características del 

banco deseado 

1:  Si prefiere 

Costos Bajos 

0:  Si prefiere 

Rapidez en los 

trámites 

Encuesta 

Exógena 

Cualitativa 

convertida a 

Dicotómica 

Conocimiento de 

Canales de 

Atención 

Indica si el cliente 

conoce los canales 

de atención de la 

empresa bancaria 

1:  Conoce 

0:  No Conoce 
Encuesta 

Exógena 

Dicotómica 

Edad 

Indica la edad del 

cliente o usuario 

encuestado 

Número que indica 

la edad del cliente 

o usuario 

Encuesta 
Exógena 

Cuantitativa 

Género 

Indica el Género 

del cliente o 

usuario 

encuestado 

1:  Hombre 

0:  Mujer 
Encuesta 

Exógena 

Dicotómica 

Nació en Lima 

Indica si el cliente 

o usuario nació en 

Lima 

1:  Nació en Lima 

0: No Nació en 

Lima 

Encuesta 

Exógena 

Cualitativa 

convertida a 

Dicotómica 

Nivel Educativo 

Indica si el cliente 

o usuario tiene un 

nivel educativo 

superior al 

Técnico 

1:  Tiene nivel 

educativo superior 

al técnico 

0:  Tiene nivel 

educativo igual o 

inferior al técnico 

Encuesta 

Exógena 

Cualitativa 

convertida a 

Dicotómica 

Nivel de Ingresos 

Indica si el cliente 

o usuario tiene un 

nivel de ingresos 

mayor a PEN 

1000 

1:  Tiene nivel de 

ingresos mayor a 

PEN 1000 

0:  Tiene nivel de 

ingresos igual o 

menor a PEN 1000 

Encuesta 

Exógena 

Cualitativa 

convertida a 

Dicotómica 

Jefe de Hogar 

Indica si el cliente 

o usuario es Jefe 

de Hogar 

1:  Es Jefe de 

Hogar 

0:  No es Jefe de 

Hogar 

Encuesta 
Exógena 

Dicotómica 

Modalidad de 

Trabajo 

Indica el tipo de 

modalidad de 

trabajo del Cliente 

o Usuario 

1:  Independiente 

0:  Dependiente 
Encuesta 

Exógena 

Dicotómica 

¿Sabe cómo 

calcular la TEA? 

Indica si el cliente 

sabe cómo 

calcular la TEA. 

1:  Sí sabe 

0:  No Sabe 
Encuesta 

Exógena 

Dicotómica 
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6. RESULTADOS 

 

La versión 17 de STATA fue utilizada como software estadístico para desarrollar la 

estadística descriptiva, el análisis de correlación y la regresión del modelo. 

El análisis inicia con el cálculo de los estadísticos descriptivos para caracterizar 

la distribución de cada variable, tanto la independiente como las que forman parte del 

vector de regresión. Medidas típicas como la media, la mediana, los valores máximo y 

mínimo, la desviación estándar, la asimetría y la curtosis fueron calculadas (Tabla NN 

Anexo 1). 

Luego se analizó la correlación de cada variable en pares con el resto, dado que a 

priori se identificaron posibles asociaciones de alto nivel entre determinadas variables, 

que podrían desencadenar posibles sesgos para las estimaciones econométricas (Tabla 

NN del Anexo 1). 

Continuando con el análisis, se presentan los resultados del modelo PROBIT 

descrito en la sección 5.5. La evaluación de los resultados está enfocada a la significancia 

de las variables explicativas y su efecto marginal en la probabilidad de tener un problema 

con la empresa bancaria.  
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Figura 6.1 

Resultado de Stata del Modelo Probit 

 

 

En la Tabla 6.1 se reporta los resultados del análisis de la probabilidad de tener 

un problema con la empresa bancaria, se incluyen los resultados del modelo utilizando la 

variable de Intención de Uso de aplicativos basados en la Nube “USOTC” (incluyendo 

banca por internet y aplicativos digitales) y las variables de control relevantes 

(estadísticamente significativas). En base a la significancia individual de cada variable, 

los signos esperados, la significancia global y el índice de cociente de verosimilitud se 

tomó como válido este modelo, el cual arroja un valor para el indicador de bondad de 

ajuste en torno al 0.8528.  

 

Figura 6.2 

Resultado de Stata del Modelo dProbit 
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Adicionalmente, a fin de medir el impacto porcentual sobre la probabilidad de 

tener una cuenta ante un cambio unitario o un cambio de estado (en el caso de las 

variables dicotómicas) en cada una de las variables explicativas del Modelo, se presentan 

los resultados obtenidos de la regresión dProbit (Tabla N° 6.2). 

Con relación a la variable de interés, los resultados del Modelo (Tabla 6.1) 

muestran que la variable USOTC (Intención de Uso de aplicativos basados en la Nube 

incluyendo banca por internet y aplicativos digitales) guarda una relación positiva con la 

probabilidad de tener un problema con la empresa bancaria; además, el valor del 

coeficiente relacionado es estadísticamente significativo. Es decir, a mayor intención de 

uso de los aplicativos basados en la Nube, existe una mayor probabilidad de tener algún 

problema con el banco. 
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Más sorprendente aún, es que la variable CLOUD (Define si la empresa ha 

invertido en CLOUD, calibrado por el nivel de profundidad de la inversión de acuerdo 

con los datos levantados durante las entrevistas a expertos) muestra una relación positiva, 

lo que demostraría que la inversión en Tecnología de Computación en la Nube por parte 

de la empresa bancaria guardaría una relación también positiva con la probabilidad de 

que el cliente tenga un problema con la empresa bancaria.  De acuerdo a este resultado, 

se investigaron algunos de los aplicativos digitales de los bancos en el sistema financiero 

peruano, y se encontró que estos no permiten, a través de los mismos canales en donde 

se realizan los servicios digitales, reportar algún problema con el aplicativo.  De acuerdo 

a un análisis de sentimiento en redes sociales, los aplicativos de pago son los que estarían 

generando mayor descontento entre los clientes o usuarios bancarios por el número de 

fallas de conectividad, seguridad y privacidad que presentan. 

Analizando además los efectos marginales en el modelo dPROBIT, corroboramos 

que la variable CLOUD tiene una magnitud sumamente significativa en la probabilidad 

del cliente de tener un problema con la empresa bancaria.  Por el contrario, la variable 

USOTC no muestra un impacto tan considerable. 

Por otro lado, podemos identificar relaciones inversas en las variables EDAD y 

TEA (conocimiento del cálculo de la Tasa Efectiva Activa como proxy a Conocimiento 

Financiero) con la probabilidad del cliente de tener un problema con la empresa bancaria.  

Estos dos resultados eran los a priori esperados.  Se esperaba además una alta correlación 

entre la edad y la intención de uso de la Computación en Nube por parte de los clientes o 

usuarios del banco; sin embargo, durante el trabajo de banco no se pudo observar ningún 

cuidado o plan espacial por parte de las empresas bancarias o entes reguladores para 

ayudar a la adopción de la Computación en Nube por parte de la población de mayor 

edad. 

Finalmente, la variable Género no es significativa, lo que demostraría que no 

existe diferencia de género al momento de tener un problema con la entidad bancaria.   

En conclusión, con los resultados obtenidos, se debe rechazar nuestra hipótesis 

primaria: 

Hipótesis 1 (H1):  El uso de Computación Cloud impacta de forma 

positiva en el Grado de Satisfacción de los Clientes Bancarios en Lima.  
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7. CONCLUSIONES 

 

Este trabajo de investigación informa acerca del análisis realizado sobre datos 

recolectados en una encuesta a clientes de empresas bancarias en Lima Metropolitana 

durante los meses de Marzo a Mayo del 2022, con un particular enfoque en la influencia 

de la adopción de Computación en Nube por parte de las empresas bancarias sobre el 

grado de satisfacción del cliente o usuario final de los productos y servicios apalancados 

en esa tecnología.   

El trabajo de investigación se basa en el uso de un marco teórico fundamentado 

en el Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM) y otras teorías relacionadas, que han 

sido validadas y utilizadas en múltiples investigaciones; sin embargo, la revisión de 

literatura muestra que estos modelos han sido orientados muy pocas veces con una visión 

centrada en el cliente bancario.  Este enfoque, teniendo al cliente en el centro de la 

investigación, podría representar una fuente importante para mejoras sustanciales en los 

casos de uso soportados por la Computación en Nube adoptados por los bancos.   

Hoy en día, la Industria Financiera está siendo alterada desde sus cimientos por 

las nuevas tecnologías que afectan la forma en la que se prestan los servicios y se crean 

productos, por un lado; y por el otro, usuarios más demandantes que esperan un servicio 

más ágil y menos costoso y productos más personalizados y eficientes.  En ese contexto, 

la Computación en Nube se ha convertido en el principal acelerador de la transformación 

digital para las empresas bancarias.   

La transformación digital de los bancos está eliminando la necesidad de visitar 

físicamente las agencias o tiendas bancarias, maximizando el uso de los canales de 

atención digitales para ofrecer una transaccionalidad más sencilla y menos costosa para 

el cliente.  Este trabajo de investigación adaptó marcos teóricos a través de la revisión de 

literatura, sobre el que se diseñó un cuestionario y se utilizaron escalas de medición 

validadas en trabajos anteriores.  Con un trabajo de campo de múltiples componentes 

(encuestas, entrevistas, recolección de observaciones) se recogieron datos y a partir de 

ellos se generó un modelo econométrico el cual fue validado y su fiabilidad confirmada 

lo cual lo hace admisible a un nivel estándar.  Los resultados del análisis muestran que la 
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hipótesis en donde la adopción de la Computación en Nube debería contribuir a mejorar 

el grado de satisfacción del cliente bancario es rechazada.   

La revisión de literatura demostró que la adopción de tecnología en el sector 

financiero trae consigo una consecuencia negativa:  el aumento de la competencia que 

produce retornos decrecientes.  A fines de la década de 1990 vivimos un fenómeno 

llamado “la burbuja de internet” o “la crisis de las puntocom”.  Hoy aparentemente 

enfrentamos un fenómeno similar con la angustiosa carrera por adoptar la Computación 

en Nube.  Una demostración evidente es que existen múltiples definiciones de 

Computación en Nube por lo que es muy complejo el identificar qué constituye 

exactamente la “adopción de Computación en Nube".  Durante el trabajo de campo de las 

entrevistas a expertos en empresas bancarias, se pudo identificar diferentes grados de 

adopción, desde aplicativos soportados en Nube manejados por un proveedor externo, 

hasta la migración de complejos procesos transaccionales a una plataforma en la Nube.  

Sin embargo, un factor común identificado en las diferentes definiciones es el relacionado 

a la búsqueda de disminución de costos y de mayor agilidad para implementar los 

productos o servicios en la Nube. 

En resumen, tres hallazgos apuntan a allanar el camino hacia una transformación 

digital que utilice la Computación en Nube para incrementar el grado de satisfacción de 

sus clientes o usuarios: 

▪ El principal hallazgo experimental es el que descubre una relación 

negativa y de un impacto muy significativo, entre la adopción de 

Computación en la Nube y el grado de satisfacción del cliente medido a 

través de la variable proxy “Problema”.  

▪ En ese contexto, otro hallazgo importante del presente trabajo de 

investigación empírica es identificar que a mayor conocimiento de los 

productos y servicios bancarios (media a través de la variable TEA) la 

probabilidad de tener un problema con la empresa bancaria es menor, lo 

que por extensión significaría una mayor satisfacción.   Y la revisión de 

literatura indica que a mayor grado de satisfacción del cliente o usuario:  

(i) aumenta la inclusión bancaria; y, (ii) la competitividad del banco 

mejora haciendo más robusto al sistema financiero.   
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▪ Finalmente, se descubrió durante las entrevistas a expertos en empresas 

bancarias que un criterio imprescindible para la adopción de Computación 

en Nube era la agilidad.  Esto en la práctica significa la creación de 

“tribus”, “squads” u otro nombre similar, en donde, siguiendo el “Enfoque 

Ágil” buscan lanzar productos y servicios de una forma expeditiva.  Este 

entorno tan acelerado y competitivo podría estar poniendo los datos en 

manos de un grupo de personas como los científicos de datos, los 

ingenieros de datos o los “Scrum Masters” para ser procesada, 

comprendida y analizada sin que puedan establecer un vínculo entre la 

información generada y el negocio bancario real.  El mejor ejemplo de esta 

situación es la significativa cantidad de reclamos por falta de seguridad de 

los aplicativos móviles y la banca por internet.  Aplicativos móviles para 

enviar y recibir dinero son frecuentemente objetivo de ladrones 

cibernéticos dadas sus brechas de seguridad de información.  La revisión 

bibliográfica identificó a priori que los usuarios tienden a ser reacios a 

adoptar la Computación en Nube justamente por criterios de seguridad y 

privacidad de información.   

Este trabajo de investigación hace una contribución importante al cuerpo del 

conocimiento, particularmente en el dominio de las nuevas tecnologías desde la 

perspectiva del cliente final en la industria bancaria.  No existe literatura que haya llevado 

a cabo hasta ahora un estudio exhaustivo sobre el impacto de la adopción de la 

Computación en la Nube sobre el grado de satisfacción del cliente bancario.  Los 

instrumentos y métodos utilizados en este trabajo han sido validados por su confiabilidad, 

validez y prueba discriminante. Por lo tanto, es justo concluir que los resultados de esta 

investigación otorgan una base sólida para comprender las variables estudiadas y sus 

relaciones entre sí.  Se espera que este trabajo pueda ser utilizado como base para futuros 

estudios innovadores por otros investigadores 

 

No obstante, las implicaciones prácticas de este estudio dependen de la aceptación 

de estos resultados por parte de las empresas bancarias, los proveedores de Computación 

en la Nube y los entes reguladores, para obtener una mejor comprensión de los factores 

que influyen en las perspectivas de los clientes sobre la adopción de computación en la 
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nube en el sector bancario. Por ejemplo, las empresas bancarias junto con los proveedores 

de Computación en la Nube pueden orientar sus casos de uso a maximizar la felicidad de 

los clientes, o a las entidades reguladoras a exigir mayores factores de seguridad en los 

productos y servicios que se lanzan sin afectar necesariamente la agilidad ni creatividad 

de estos procesos.  El propósito fundamental para los bancos obviamente es retener a sus 

clientes y a atraer nuevos.   
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8. RECOMENDACIONES 

 

▪ Las empresas bancarias deberían estudiar en profundidad el valor que aportan sus 

servicios y productos en la nube al grado de satisfacción, felicidad o utilidad de sus 

clientes o usuarios. Una forma de lograrlo es que, tanto los bancos como las principales 

empresas proveedoras de Computación en Nube, dentro del proceso de transformación 

digital, prioricen aquellos casos de uso que aumenten la satisfacción del cliente; para, 

por un lado, facilitar la adopción de la Computación en Nube por parte de sus clientes; 

y, por otro, ser más competitivos al mantener su parque de clientes e incluso atraer 

nuevos. 

▪ Dada la vital importancia de la inclusión financiera y el mantenimiento de un sistema 

sólido, los bancos, proveedores de Computación en Nube y entes reguladores deberían 

asegurarse de que los clientes tengan a su disposición herramientas que fomenten; por 

un lado, el conocimiento para utilizar los productos y servicios soportados por la 

Computación en Nube; y, por el otro, la transparencia necesaria que les permita 

entender los derechos y obligaciones en cuanto a su uso. 

▪ El actualmente débil Marco Institucional en Perú demanda un papel más protagónico 

de parte de organismos como la Superintendencia de Banca y Seguros y el Instituto de 

Defensa del Consumidor y Propiedad Intelectual, entre otros, para garantizar una 

adopción con una cadencia supervisada, en donde se garantice criterios no sólo 

relacionados a la seguridad y la privacidad de los datos de los clientes y usuarios de 

las empresas bancarias; sino también al grado de satisfacción de los mismos.  Por 

ejemplo, dónde quedan la población adulta mayor en este esquema -forzado- de 

migración a servicios y productos de Computación en Nube.  En la revisión 

bibliográfica no encontramos ningún aporte de este mecanismo supervisor con 

respecto a la tecnoética, por ejemplo. 
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9. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN Y SUGERENCIAS 

 

La principal limitación del estudio es que la muestra se limita a clientes y usuarias de 

empresas bancarias en distritos de Nivel Socioeconómico A y B.  La razón de esta 

limitación se explica por favores de presupuesto y seguridad.  Sin embargo, dado el tema 

de estudio, la muestra debería ser representativa.   

Otra limitación de este trabajo se refiere a la percepción errónea y de los 

entrevistados, tanto de las preguntas como del objetivo de la encuesta.  Se trató de 

minimizar esta probabilidad explicando las preguntas al entrevistado. 

Para minimizar la probabilidad de ocurrencia de falta de cooperación por parte de 

los entrevistados, se seleccionó personas que tuvieran el tiempo necesario para poder 

completar el cuestionario. 

Sin duda la mayor limitación de este trabajo de investigación, sin duda muy 

cuestionable, es que la variable dependiente “Satisfacción del Cliente”, responde a 

factores psicológicos del agente económico.  Aun cuando el trabajo utiliza la variable 

proxy “Problema con la Institución”, en un intento de hacer más objetiva su 

identificación, los sesgos sociales y económicos, hasta sentimentales, del individuo 

pueden cambiar con el tiempo.   

Para futuros trabajos relacionados a este tema, se sugiere investigar ampliar la 

muestra para incluir a clientes y usuarios de empresas bancarias y financieras (incluyendo 

por ejemplo empresas microfinancieras) del Perú entero.  Al hacerlo, incluir variables 

que permitan entender el efecto de la satisfacción del cliente sobre el proceso de 

bancarización, tan importante para los peruanos.  Entendiendo estas relaciones, se puede 

elaborar políticas públicas que fomenten el uso de los servicios y productos soportados 

en Computación en Nube que sean de beneficio para la población. 
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Anexo 1: Resultados de Stata 

 

1.1 Resultados Regresión PROBIT 

 

 

 

1.2 Descripción del set de datos 
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1.3. Estadísticas descriptivas básicas 
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1.4 Análisis de Frecuencias para variables categóricas 
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1.5. Explorando los datos en tablas cruzadas 
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1.6. Estadísticas descriptivas 

 

 

1.7. Algunos gráficos:  Scatterplot 
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1.8. Algunos gráficos:  Histogramas 
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1.9. Validación de la Regresión – Linktest 

 

 

1.10. Validación de la Regresión – Goodness of Fit 
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1.11. Validación de la Regresión:  Correlaciones 
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