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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre las
tecnologias emergentes y la percepcidén de seguridad de los clientes del BCP en
Tumbes 2025. Utilizando una metodologia descriptiva- correlacional, con un disefio
no experimental y transversal, el estudio estuvo constituida por una muestra de 320
clientes del BCP de Tumbes. Los resultados obtenidos evidenciaron que el 53% de
los clientes encuestados se situaron en un nivel alto en la variable tecnologias
emergentes. En cuanto, a la percepcién de seguridad del cliente el 58% se situé en
un nivel alto, mientras que en la prueba de correlacién se obtuvo un Rho de
Spearman igual a 0.954 con un nivel de sig. bilateral de 0.01, evidenciando una
correlacion positiva muy fuerte y estadisticamente significativa. Por otro lado, la
dimension inteligencia artificial y la variable percepcidn de seguridad de los clientes
obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.737 con un nivel de
significancia menor a 0.01, evidenciando una correlacion positiva muy fuerte.
Mientras que la dimension realidad aumentada y la variable percepcién de
seguridad arrojé un coeficiente de correlacion de 0.724 con un nivel de significancia
bilateral menor a 0.001, demostrando una correlacion positiva muy fuerte.
Finalmente, la dimension plataformas virtuales y la percepcién de seguridad
evidenci6 resultados donde se muestra un coeficiente de correlacion de 0.807 con
un nivel de significancia bilateral menor a 0.001, lo que evidenci6 una correlacion
perfecta, positiva muy fuerte y estadisticamente significativa. Concluyendo, que la
implementacion de inteligencia artificial, realidad aumentada y plataformas digitales

incrementa de manera directa la confianza y seguridad percibida por los clientes.

Palabras clave: Tecnologias emergentes, ciberseguridad, banca mévil, percepcion

de seguridad.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
emerging technologies and the security perception of BCP customers in Tumbes in
2025. Using a descriptive-correlational methodology with a non-experimental,
cross-sectional design, the study consisted of a sample of 320 BCP customers in
Tumbes. The results showed that 53% of the surveyed customers rated their
perception of emerging technologies as high. Regarding customer security
perception, 58% rated their perception as high. The correlation test yielded a
Spearman's rho of 0.954 with a two-tailed significance level of 0.01, demonstrating
a very strong and statistically significant positive correlation. Furthermore, the
artificial intelligence dimension and customer security perception showed a
Spearman's rho correlation coefficient of 0.737 with a significance level of less than
0.01, also demonstrating a very strong positive correlation. While the augmented
reality dimension and the security perception variable yielded a correlation
coefficient of 0.724 with a two-tailed significance level of less than 0.001,
demonstrating a very strong positive correlation. Finally, the virtual platforms
dimension and security perception showed results with a correlation coefficient of
0.807 and a two-tailed significance level of less than 0.001, demonstrating a perfect,
very strong, and statistically significant positive correlation. In conclusion, the
implementation of artificial intelligence, augmented reality, and digital platforms

directly increases the trust and security perceived by customers.

Keywords: Emerging technologies, cybersecurity, mobile banking, security

perception.

XViii



. INTRODUCCION

En la era de la transformacion digital, las instituciones financieras han acelerado la
implementacion de tecnologias emergentes con el proposito de optimizar sus
procesos, mejorando la experiencia del usuario y sobre todo para fortificar la
seguridad de los diversos servicios que brindan. Esta situacién es
caracteristicamente evidente en el sector bancario, donde la confianza del cliente
se ve directamente relacionada por la percepcion de seguridad que tiene sobre las
plataformas digitales utilizadas para gestionar sus recursos financieros (Torres y
Gonzales, 2021).

Las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, entre otros programas,
se han convertido en herramientas importantes para prevenir fraudes, garantizando
la confidencialidad de la informacién y protegiendo las transacciones bancarias.
Estas tecnologias no solo representan una innovacién funcional, sino también un
componente emocional en la percepcidon del usuario. Segun Lépez y Ramirez
(2020), la percepciodn de seguridad es un constructo subjetivo que integra diversos
elementos tales como: técnicos, la experiencia previa, la comunicacion

transparente y la confianza institucional.

En la actualidad la implementacién de tecnologias emergentes en el ambito
financiero es una tendencia que ha revolucionado la manera en las entidades
bancarias ofrecen sus servicios. Dichas innovaciones incluyen el uso de inteligencia
artificial, tales como: autenticacion multifactor, blockchain, etc. Sin embargo, la
implementacion de estas tecnologias esta vinculada de manera directa con la
percepcion de seguridad de los clientes, el cual es un factor determinante en su
aceptacion. A nivel mundial, la preocupacién por la seguridad digital ha ganado
relevancia debido al incremento de fraudes electronicos, violaciones de los datos
privados y los ciberataques, afectando la confianza de los clientes.
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Estas tecnologias emergentes a nivel internacional se han llegado a implementar
con la finalidad de mejorar la seguridad de las plataformas bancarias. Segun un
informe de Deloitte (2021), el 83% de los bancos globales ha integrado algun tipo
de tecnologia emergente con el fin de garantizar la seguridad en las transacciones
digitales. Sin embargo, indica que, a pesar de los avances en la implementacion de
estas tecnologias, la percepcion de seguridad en los clientes continua siendo una
preocupacion. Un estudio realizado por Accenture (2020), demostré que un 57% de
los usuarios a nivel mundial no confian plenamente en los servicios bancarios
digitales por motivo a la carencia de transparencia y control sobre sus datos
personales. El cual se ha intensificado debido a cibercrimenes, que, segun el
Informe de Ciberseguridad Global (2020) de PwC, se incrementaron en un 38% en
el ultimo ano, afectando principalmente a los clientes de plataformas bancarias.
Esta situacion mundial resalta la necesidad de estudiar como las tecnologias
emergentes pueden ser percibidas como seguras por los usuarios en el contexto

de un creciente numero de incidentes de seguridad.

En el Peruq, el sector bancario ha experimentado un avance significativo en la
implementacion de tecnologias emergentes. ElI BCP, indica que el 66% de los
usuarios de servicios bancarios en el pais ya utilizan las plataformas digitales para
realizar sus transacciones financieras (Banco Central de Reserva del Peru, 2021).
No obstante, la percepcion de seguridad sigue siendo un desafio sumamente
importante para estas entidades bancarias. Una investigacion realizada por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2021), indico que solo el 48%
de los usuarios de servicios financieros digitales en Peru se sienten completamente
seguros al utilizar aplicativos bancarios. Asimismo, Finnovista (2022), demostré que
un 62% de usuarios perciben que las entidades financieras no toman suficientes
medidas para garantizar la seguridad de sus datos personales. Lo que pone al
descubierto que, a pesar de los esfuerzos por parte de las instituciones financieras
por adoptar tecnologias emergentes, la confianza de los clientes en la seguridad
digital contintia siendo limitada.

El acrecentamiento de los fraudes electronicos en el pais también demuestra una
deficiencia en la percepcion de seguridad. Segun informacion de Ciberseguridad
Peru (2021), en 2020 se registraron mas de 300 000 casos de fraudes electrénicos

relacionados con las transacciones bancarias, el cual representé un aumento del
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23% respecto al afo anterior. Este aumento ha generado que usuarios cuestionen
la efectividad de las tecnologias emergentes implementadas por las instituciones

bancarias para cuidar sus datos financieros y personales.

En este contexto, el Banco de Crédito del Peru (BCP), una de las entidades
financieras mas importantes del pais, ha emprendido un proceso constante de
modernizacién tecnoldgica. En nuestra region de Tumbes, este esfuerzo tiene gran
relevancia debido a la creciente adopcidn de canales digitales por parte de la
poblacion local, lo que a potenciado la necesidad de servicios rapidos, mas
accesibles y sobre todo seguros. Sin embargo, persiste el desafio de garantizar que

estas tecnologias sean percibidas como verdaderamente seguras por los usuarios.

Segun autores como Méndez y Silva (2022) indicaron que la percepcion de
seguridad digital es un factor determinate en la adopcion de tecnologias por parte
de los clientes bancarios, especialmente en contextos donde la informacién sobre

estas herramientas digitales no es adecuadamente difundida.

En la region de Tumbes, la situacion se torna mas compleja, al ser una de las
regiones del Peru con menor tasa de digitalizacion en el sector financiero, donde
enfrenta desafios relacionados con la adopcion de tecnologias emergentes y la
percepcion de seguridad. Una investigacion realizada por Camara de Comercio de
Tumbes (2021), donde menciona que solo el 35% de los ciudadanos utilizan
plataformas bancarias digitales de manera regular. Ello se debe, a la carencia de
infraestructura adecuada, accesos limitados a internet de alta velocidad y la
percepcion de que los servicios digitales no son lo suficientemente seguros.
Asimismo, se evidencio en un analisis realizado por Redes de Tumbes (2020), que
un 57% de los usuarios de servicios bancarios prefieren realizar transacciones de
forma fisica por motivo a su falta de confianza en la seguridad de las plataformas

digitales.

Por otro lado, los usuarios del BCP en Tumbes también enfrentan un entorno
caracterizado por wuna desconexidon entre las tecnologias emergentes
implementadas por la entidad bancaria y la percepcion de seguridad de los clientes.
Un estudio realizado por BCP (2022), sobre la percepcion de seguridad de sus
usuarios en la regién, demostré que solo el 45% de sus clientes de plataformas

digitales en Tumbes sienten que la tecnologia empleada por la empresa es segura.
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Esta carencia de desconfianza se asocia principalmente con la desinformacion

sobre el uso de tecnologias y con el temor de ser victimas de estafas digitales.

Este contexto presenta la oportunidad para realizar un estudio teniendo como
problema general: ;Qué relacion existe entre las tecnologias emergentes y la
percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 20257 Y como
problemas especificos: 1.¢Cual es la relacion entre la inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 20257, 2. ;Cual es la
relacion entre la realidad aumentada y la percepcion de seguridad de los clientes
del BCP en Tumbes, 20257, 3. ;Cual es la relacion entre las plataformas virtuales

y la percepcién de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 20257

El estudio de las tecnologias emergentes en el ambito financiero es un campo en
constante evolucion. La insercidon de nuevas tecnologias en las empresas
bancarias, como los sistemas de ciberseguridad, ha logrado transformar el entorno
digital y la relacion entre las entidades financieras y sus clientes, especialmente la
percepcion que tienen los clientes sobre la seguridad en estas tecnologias. A
medida que las entidades implementan soluciones tecnoldgicas innovadoras, es
importante entender como estas influyen en la confianza de los usuarios, para

lograr un comportamiento de fidelizacion.

Esta investigacion contribuye al campo tedrico existente al proporcionar una
perspectiva local sobre la implementacion de tecnologias emergentes en el ambito
financiero y como estas se relacionan con la percepcién de seguridad de los

clientes del BCP en Tumbes.

El estudio evidencié una comprension sobre las percepciones de seguridad de los
clientes respecto a las tecnologias emergentes implementadas por BCP en
Tumbes. Estos hallazgos pueden servir como base para desarrollar estrategias de
marketing dirigidas a aumentar la confianza de los clientes en el uso de nuevas
plataformas tecnolégicas. Es importante considerar la seguridad como un factor
fundamental en los servicios bancarios para lograr determinar la fidelizacion de los

clientes, asi como la eficiencia de la entidad.

Asimismo, va a permitir identificar las areas tecnoldgicas que necesitan mayor
inversion y mejora dentro de la entidad bancaria, ademas de los factores que
podrian estar obstaculizando la adopcién de servicios digitales. Estos resultados
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practicos podrian ayudar a la entidad bancaria BCP y otras entidades financieras a
implementar politicas que ayuden a mejorar la percepcion de seguridad y sobre

todo que faciliten una mejor experiencia mas confiable para sus clientes.

Metodolégicamente utilizé un enfoque cuantitativo para analizar cémo las
tecnologias emergentes se relacionan con la percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes. Asimismo, se desarrollara mediante una encuesta, lo
cual permitira recolectar datos numéricos. El uso de herramientas estadisticas y de

analisis lograran dar a conocer la relacién que tienen estas variables en estudio.

Por otro lado, los instrumentos implementados en la presente investigacion podran

ser utilizados en otros estudios relacionadas a temas similares.

El estudio contd con recomendaciones estratégicas que optimicen los recursos de
la entidad bancaria BCP con la finalidad de mejorar la confianza de los clientes en
los servicios digitales, o que podria resultar en un incremento en el uso de estos
servicios, y por ende en mayores ingresos para la entidad, ya que , si los clientes
perciben que las tecnologias emergentes son seguras, la implementacion de
servicios bancarios podria aumentar, de esta forma se reduciria la necesidad de

servicios presenciales.

Ademas, la inversion en seguridad digital es importante en un contexto en que las
amenazas cibernéticas son cada dia mas sofisticadas. Los hallazgos de la
investigacion permitiran a la entidad BCP evaluar si sus inversiones en seguridad
estan alineadas con las expectativas de sus clientes y si las tecnologias
emergentes realmente ayudan a contribuir la minimizacién de riesgos percibidos

por los usuarios.

Esta investigacion tiene un impacto significativo en la inclusion financiera en la
region de Tumbes, principalmente considerando que las tecnologias emergentes
tienen la capacidad de ofrecer servicios mas economicos y accesibles a un gran
numero de personas. A medida que las entidades bancarias incluyen tecnologias
mas avanzadas, sus clientes se benefician de la accesibilidad y la personalizacion
de los diversos servicios financieros que este puede ofrecer. Sin embargo, la
percepcion de inseguridad puede limitar dichos beneficios, por ello es importante

abordar este reto.
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Asimismo, va a permitir entender como la adopcion de las tecnologias emergentes
en el sector bancario puede relacionarse con la insercion digital, proporcionando a
los clientes acceso a servicios que podrian estar fuera de su alcance. Es
sumamente importante que las tecnologias emergentes puedan lograr la confianza
de los clientes con la finalidad de interactuar con el sistema financiero de forma mas
activa, ayudando a mejorar su bienestar econdmico y minimizando la brecha que

existe en regiones mas alejadas de nuestro pais.

Este estudio pretende de modo general: Determinar la relacidén entre las tecnologias
emergentes y la percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.
Y de manera especifica: 1. Determinar la relacion entre la inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025; 2. Determinar
la relacion entre la realidad aumentada y la percepcion de seguridad de los clientes
del BCP en Tumbes, 2025; 3. Determinar la relacién entre las plataformas virtuales

y la percepcién de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.
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2.1.

Il. REVISION DE LA LITERATURA

BASE TEORICO - CIENTIFICAS

2.1.1. Tecnologia Emergente

Nefla y Jellouli (2025) sostienen que:

Las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial (IA), Blockchain y
las Fintech (Tecnologia financiera), han transformado profundamente el
sector financiero, impulsando una innovacion sin precedentes y generando
oportunidades transformadoras para el desarrollo. Sin embargo, también

plantean desafios significativos para la sostenibilidad a largo plazo.

Martin (1995) sefiala que:

Una “tecnologia emergente genérica” se define como una tecnologia cuya
aplicacién generara beneficios para una amplia variedad de sectores de la

economia y/o la sociedad.

Day y Schoemaker (2000) manifiestan que:

Las tecnologias emergentes se entienden como innovaciones basadas en la
ciencia que tienen el potencial de crear una nueva industria o transformar
una ya existente. Estas comprenden tanto innovaciones discontinuas
derivadas de innovaciones radicales, como tecnologias de caracter mas
evolutivo, surgidas a partir de la convergencia de lineas de investigacidn que

antes estaban separadas.

Corrocher et al. (2004) plantean que:

La tecnologia emergente puede comprenderse como un proceso evolutivo
que implica cambios técnicos, institucionales y sociales, que ocurre
simultaneamente en tres niveles: el nivel de las empresas individuales o
laboratorios de investigacion, el nivel del contexto social e institucional, y la

dinamica del conocimiento junto con el régimen tecnolégico correspondiente.
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Chandrasekaran y Narayanan (2024) senalan que:

Las tecnologias emergentes no solo impulsan los esfuerzos de
sostenibilidad, sino que también abordan desafios criticos como la gestion
de recursos y la eficiencia operativa. Sin embargo, advierten que su
integracion conlleva desafios como los altos costos de implementacion y la

necesidad de una capacitacion extensa.
Tecnologias emergentes aplicadas al sector bancario:
Inteligencia artificial/ Machine Learning
Narayanan (2024) menciona que:

La aplicacién de la Inteligencia Artificial (IA) permite a las entidades del sector
bancario analizar patrones de comportamiento de los usuarios para
desarrollar productos, servicios y aplicaciones mas personalizados y
alineados con sus necesidades. La implementacion de la IA abarca distintos
canales, como la banca en linea, movil y presencial, a través de herramientas
como chatbots y asistentes virtuales que optimizan la interaccion con los
clientes y facilitan decisiones mas inteligentes en cuanto a gasto, ahorro e

inversion.
Mishra et al. (2024) sefala que:

El Aprendizaje Automatico (Machine Learning, ML) y la Inteligencia Artificial
han adquirido una importancia creciente en el sector financiero por su
capacidad de transformar la toma de decisiones, la gestidén de riesgos vy el
analisis de datos. Estas tecnologias permiten procesar grandes volumenes
de informacion, identificar patrones complejos y generar conocimientos que
superan las capacidades de los enfoques tradicionales. Su aplicaciéon abarca
desde la deteccion de fraudes hasta la personalizacién de servicios
financieros, aunque su implementacion implica desafios relacionados con la
calidad de los datos, la evaluacidén de modelos, la transparencia algoritmica,

consideraciones éticas y el cumplimiento regulatorio.
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Blockchain
Shah et al. (2024) manifiestan que:

La tecnologia blockchain (BT) ha emergido como un factor transformador en
el sector bancario y financiero, al ofrecer mayor eficiencia, transparencia y
seguridad en las transacciones y servicios financieros. Su aplicacion en la
banca abarca areas como los pagos transfronterizos, el financiamiento del
comercio y la verificaciéon de identidad digital. Asimismo, se analiza su
impacto en los intermediarios financieros, el cumplimiento normativo y la

gestion de riesgos.
Banca y Economia (2021) enfatizan que:

La tecnologia blockchain posee un enorme potencial para facilitar el acceso
a servicios tanto financieros como no financieros, brindar identidad digital y
garantizar el control sobre sus datos personales a comunidades vulnerables

y marginadas del sistema convencional.
Yao y Qin (2021) senalan que:

El blockchain se utiliza ampliamente en la industria financiera para pagos y
liquidaciones, debido a que su estructura basada en un registro digital
compartido, conocido como libro mayor distribuido, permite realizar

transacciones de forma segura, rapida y sin la intervencion de terceros.
Plataformas digitales / Billeteras digitales
Dunsin y Emmanuel (2025)

Las plataformas de billeteras digitales han revolucionado las finanzas
personales y comerciales al ofrecer acceso instantaneo y prioritario desde
dispositivos méviles a transacciones, pagos de servicios, transferencias
entre pares y programas de fidelizacion. Con plataformas como PayPal,
Apple Pay, Google Wallet y M-Pesa volviéndose omnipresentes, cualquier
interrupcion del servicio, ya sea por fallas internas o ataques externos, puede
afectar de forma inmediata a millones de usuarios y a miles de millones en

transacciones.
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Medina (2024)

Hace referencia a entornos en linea que facilitan la interaccion de usuarios
a través del internet. Las plataformas digitales abarcan sistemas de gestion

del aprendizaje, redes sociales y entornos de asesoramiento en linea.
Internet de las cosas (loT)
Bajaj (2020) se refiere a:

El Internet de las Cosas (loT) como la interconexion de objetos y personas a
través de redes cableadas o inalambricas, permitiendo la creacion de nuevos
servicios y aplicaciones mediante el intercambio de datos. Esta tecnologia
facilita la conexion en cualquier momento, lugar y con cualquier dispositivo,
generando grandes volumenes de datos (Big Data) que pueden ser
analizados para mejorar la toma de decisiones y ofrecer productos

personalizados a los clientes.
Bojjagani et al. (2023) sefalan:

El uso del 10T en la banca digital ha permitido la creacion de experiencias
mas inmersivas adaptadas a las necesidades en tiempo real de los clientes,
mediante el uso de dispositivos conectados que recopilan y procesan

grandes volumenes de datos.
Realidad Aumentada
Medina (2024)

La realidad aumentada es una tecnologia que combina elementos digitales
con el entorno fisico del usuario, creando una experiencia enriquecida. En el
sector bancario, se utiliza para mejorar la interaccion con los clientes, al
superponer informacion digital como graficos estadisticos o funciones
inteligentes que permiten acceder de forma visual a detalles importantes,

como los movimientos de una tarjeta de crédito.
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2.1.2. Percepcion de seguridad de los clientes

Lee et al. (2011) sefialan que:

En la banca por internet, la seguridad y la privacidad se definen como “una
posible pérdida debido a fraudes o a que un hacker comprometa la seguridad
de un usuario de banca en linea”. La seguridad, la privacidad y la
confidencialidad de la informacién personal son algunas de las mayores
preocupaciones tanto para los bancos como para los clientes de la banca

por internet.
Frare et al. (2023) manifiestan que:

La percepcion de seguridad por parte de los clientes es un factor clave en la
adopcion digital dentro del sector bancario, ya que confian en que sus datos
personales y transacciones estén debidamente resguardados. Tecnologias
avanzadas como la autenticacion de dos factores y el cifrado de informacion
han contribuido a fortalecer dicha confianza, resultandos esenciales en un

entorno donde las amenazas cibernéticas son persistentes.
Herzallah et al. (2018) mencionan que:

La percepcion de seguridad por parte de los clientes es un elemento clave
en la construcciéon de relaciones duraderas en entornos digitales. Esta
percepcion, junto con la privacidad y la confianza, resulta igualmente
fundamental en el contexto de la banca en linea, ya que los usuarios suelen
asociar este tipo de servicios con ciertos niveles de riesgo. Por ello, la
adopcion exitosa de la banca digital esta estrechamente vinculada a la
sensacion de proteccion y fiabilidad que experimentan los clientes al utilizar

estas plataformas.
Pérez et al. (2023) destacan que:

Para fortalecer la percepcién de seguridad en los clientes, es clave que el
personal bancario reciba una formacién adecuada en seguridad digital. Esto
permite que los empleados actiuen con mayor eficacia ante posibles

amenazas, transmitiendo confianza a los usuarios al demostrar que sus

29



datos estan protegidos y que la institucion cumple con las normativas de

seguridad.
Navarro (2020) vincula la seguridad con la confianza del cliente, afirmando que:

La confianza ha sido un elemento fundamental en el sector bancario, y en el
contexto actual de digitalizacion, esta estrechamente relacionada con el nivel
de seguridad que perciben los clientes en los canales digitales. Esta
percepcion de seguridad impacta directamente en el tipo de transacciones
que los usuarios se atreven a realizar, desde operaciones basicas como
consultar el saldo, hasta gestiones mas complejas como solicitar un
préstamo o efectuar pagos con el movil, ademas de las transferencias

habituales.

Principios claves de seguridad de informacién de los clientes

Aguirre y Gamboa (2016)

Sefalan que es esencial que toda organizacién que emplee tecnologias de
la informacion adopte buenas practicas en materia de seguridad. La
ausencia de una implementacion adecuada, como la que propone la norma
ISO 17799, puede generar brechas debido a la complejidad organizacional,
aumentando asi los riesgos relacionados con la informacion. Esta norma
internacional, publicada por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO), tiene como propodsito establecer un marco de referencia para la

gestion de la seguridad de la informacion dentro de las organizaciones.

Segun Aguirre y Gamboa (2016), Milosavljevi¢ y Njagojevi¢ (2019) los principales
principios de seguridad de los clientes que proporcionan los sistemas de

informacion son:

Confidencialidad, garantizar que uUnicamente las personas con permiso
puedan acceder a la informacion.

Integridad, salvaguardar que los datos no sean modificados de manera
intencionada o dafina.

Disponibilidad, asegurar que el personal autorizado pueda acceder a la

informacion en el momento y lugar que requiera.
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Amenazas que afectan la seguridad

Segun Aguirre y Gamboa (2016):

Amenaza de modificacion

La amenaza de modificacion se manifiesta en los ataques de software
malicioso en dispositivos moviles, los cuales pueden darse de diversas
formas. Por ejemplo, el software malicioso puede engafiar al usuario
mediante el envio de mensajes SMS. También puede extraer datos o
informacion que el usuario ingrese, ademas de impedir el uso de las tarjetas
de memoria. Asimismo, los atacantes pueden lograr acceso remoto a los

teléfonos moviles al propagar este tipo de software malicioso.
Amenaza de revelacion

Exposicion de datos criticos debido a cifrado no seguro de extremo a
extremo(riesgo). El Protocolo de Aplicaciones Inalambricas (WAP, por sus
siglas en inglés) es un estandar que facilita el acceso a Internet desde
teléfonos maviles. Los dispositivos con tecnologia WAP utilizan navegadores
similares a los de las computadoras, aunque adaptados para cumplir con las
limitaciones propias de estos teléfonos. WAP sigue un modelo en capas,
similar al del protocolo TCP-IP. Mientras que un sitio web tradicional para
computadoras permite a los usuarios acceder a Internet mediante HTML, los
usuarios de teléfonos moviles con tecnologia WAP acceden al mismo sitio
web a través del protocolo WML (Wireless Markup Language), que es la capa
de aplicacion especifica de WAP. La principal diferencia radica en el tamafio
y la resolucién de la pantalla, ya que el sitio web se ajusta para cumplir con
las restricciones del dispositivo mévil. Debido a esto, las transmisiones que
no estan cifradas pueden ser susceptibles a la exposicion por parte de

agentes no autorizados.
Amenaza de Interrupcion

Los ataques de denegacion de servicio (DOS, por sus siglas en inglés)
consisten en impedir el acceso a un recurso informatico al sobrecargar o

agotar los recursos del sistema. Estos ataques suelen dirigirse
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principalmente a servidores y bases de datos, aunque también pueden
impactar a las redes moviles, ya que tanto las redes cableadas como las

inalambricas comparten la misma infraestructura.

2.2, ANTECEDENTES

2.2.1. Internacionales

Nagamani et al. (2024) en su articulo titulado Impacto de la confianza y la calidad

del servicio en la satisfaccion y lealtad de los clientes de la banca minorista:

Su objetivo radica en analizar como la calidad del servicio y la confianza
influyen en la satisfaccion y lealtad del cliente dentro del sector de la banca
minorista. Para ello, se aplicé una encuesta a 145 personas, analizando el
impacto de la confianza y las dimensiones del modelo SERVQUAL
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia)
mediante técnicas estadisticas como regresion y correlacion. Los resultados
muestran que la confianza tiene un efecto positivo en la satisfaccion del
cliente, mientras que las dimensiones del modelo SERVQUAL no presentan
una influencia significativa. Se recomienda a los bancos mejorar tanto la
calidad del servicio como los niveles de confianza para fortalecer la

satisfaccion y fidelizacidon de sus clientes.

Marquez y Rodriguez (2024) en su articulo titulado Percepcion de los usuarios
financieros en cuanto a la seguridad de la informacion en plataformas moéviles

bancarias en la ciudad de Tunja Boyaca.

Su objetivo fue describir la percepcion de los usuarios financieros en cuanto
a la seguridad de la informacion en plataformas méviles bancarias en la
ciudad de Tunja Boyaca. La investigacion se desarrolld6 bajo un enfoque
cuantitativo y descriptivo, utilizando como instrumento de recoleccién de
datos una encuesta aplicada a 150 usuarios financieros de la ciudad.
Considerando una poblacion de 86,519 adultos con acceso a servicios
financieros en Tunja, se determind la muestra con un nivel de confianza del
95% y un margen de error del 8%. Los resultados revelaron una percepcion

positiva por parte de los usuarios respecto a la seguridad de la informacion
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en las plataformas moéviles bancarias, destacando la proteccién de datos
personales y financieros, la efectividad en los procesos de autenticaciéon y

las medidas adoptadas por los bancos para prevenir fraudes.

Pérez et al. (2023) en su articulo titulado Analisis de la percepcion del cliente en la
seguridad implementada a los servicios de la banca digital en Colombia: una

revision sistematica:

Su objetivo fue analizar como perciben los clientes la seguridad en los
servicios de banca digital en Colombia. Actualmente, se observa
incertidumbre entre los usuarios de instituciones financieras y cajas de
ahorro respecto a la inseguridad de las plataformas virtuales bancarias.
Ademas, existe desconfianza para utilizar la banca en linea debido al temor
al fraude y al riesgo de robo de dinero en las transferencias. Entre los
problemas de seguridad mas frecuentes se encuentran el robo de fondos en
las cuentas, el riesgo de robo de informacién y los delitos financieros
relacionados con préstamos y compras en linea. La investigacion se llevo a
cabo con un enfoque cualitativo y bibliografico de la seguridad en los clientes
para operar las plataformas digitales bancarias. Los resultados muestran que
el crecimiento de la banca digital en Colombia se debe a la oferta de
herramientas que facilitan los pagos en comercios y emprendimientos, como
los usuarios de Ahorro a la Mano, Nequi y Daviplata, aunque muchos
usuarios aun desconfian por la lentitud del sistema y la falta de garantias. En
conclusién, el 92% de los clientes tiene una percepcion negativa sobre la
seguridad en la banca digital, debido a la cantidad de reportes de ataques
exitosos y fallidos. Por otro lado, se identificd que el 82% de las entidades
financieras cuentan con programas de formacion, preparacion y respuesta

en seguridad para su personal.

Tapia y Quisimalin (2022) en su articulo Servicio al cliente y creacion de valor un

estudio en el contexto del uso del servicio de banca movil:

Su objetivo fue analizar como el servicio al cliente en la banca movil
contribuye a la creacion de valor en dicha provincia, en Ecuador. La
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo y tipo correlacional,

empleando la prueba estadistica chi-cuadrado para determinar la relacion
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entre el servicio al cliente y la generacion de valor. La muestra estuvo
compuesta por 280 participantes, seleccionados mediante el método de
consigna. Los resultados revelan que, si bien existe un nivel moderado de
satisfaccion con el servicio actual de banca movil, los usuarios demandan
mejoras, mayor seguridad y nuevos servicios. En conclusion, se determind
que el servicio al cliente en la banca moévil contribuye a la generacion de
valor de marca para las entidades financieras, destacandose factores como
la simplificacién de procesos, una relacién favorable entre tiempo y costos,
una interfaz de usuario eficiente y la disponibilidad de multiples servicios

financieros.

Navarro (2020) en su tesis titulada Percepcién del cliente sobre la digitalizacion

bancaria:

Su propadsito fue analizar como los clientes perciben la transformacion digital
del sector bancario en Espafa. La investigacion se estructurd en dos partes:
la primera aborda el impacto de la evolucidon tecnologica en el sistema
bancario, su estado actual y sus efectos en el entorno; mientras que la
segunda consiste en un estudio de mercado basado en encuestas
presenciales y en linea aplicadas a clientes de distintas entidades. Ademas,
se realizd un analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades) para identificar los principales desafios y oportunidades que
enfrenta la banca en su proceso de digitalizacion, con especial atencién a la
confianza y seguridad que los usuarios atribuyen a los canales digitales. Este
trabajo proporciona una base empirica significativa para comprender como
la percepcidon de seguridad influye en la adopcion de servicios bancarios
digitales. Se concluye que, si bien la banca digital ofrece ventajas frente al
modelo tradicional, estas no son suficientes si no estan respaldadas por una
entidad sélida y confiable. Para los clientes, sigue siendo esencial que su
dinero esté respaldado por una institucion con presencia fisica consolidada.

2.2.2. Nacionales

Calderon y Alcocer (2025) en su tesis titulada Canales digitales y seguridad digital

de los clientes de una entidad financiera de Lima — 2024:
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Su objetivo radica en describir el vinculo que hay entre los canales digitales
y la seguridad digital de los clientes de una entidad financiera en Lima, 2024.
Se aplicé una metodologia con enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y
diseio no experimental, utilizando una muestra de 134 clientes. La
informacion se recopilé mediante dos cuestionarios validados y confiables,
cada uno compuesto por 27 items. Los analisis de consistencia interna
arrojaron una excelente confiabilidad, con un coeficiente alfa de Cronbach
de 0.961 tanto para el cuestionario sobre canales digitales como para el de
seguridad digital. La prueba de normalidad indicé que los datos no siguen
una distribucion normal (p = 0.001). A través de la prueba de hipotesis, se
evidencio una relacion positiva alta entre ambas variables, con un coeficiente
Rho de Spearman de 0.815 y un nivel de significancia menor a 0.001. En
conclusién, existe una correlacion positiva significativa entre los canales
digitales y la seguridad digital, lo que sugiere la necesidad de implementar
mecanismos de autenticacion multifactorial en todos los canales digitales,
asi como fortalecer las campafas de educacion sobre seguridad digital para

fomentar la confianza y el uso informado de los servicios financieros.

Medina (2024) en su tesis titulada Tecnologias emergentes y la cultura de

innovacion en estudiantes de posgrado de una institucién castrense de Lima 2023:

Su propésito fue establecer la relacion significativa entre las tecnologias
emergentes y la cultura de innovacion en estudiantes de posgrado de una
institucion castrense de Lima, para ello se aplicé una metodologia con un
enfoque cuantitativo de tipo de investigacion de nivel descriptivo
correlacional y diseiio no experimental, abarcando una poblacion de 100
estudiantes de posgrado, para realizar el analisis estadistico, para el cual se
utilizé la Correlacion de Spearman. Obteniendo como resultados una
relacion significativa fuerte (Rho=0.959); motiva a promover activamente
dentro de los programas académicos de la institucion castrense las
herramientas que conforman las tecnologias emergentes tales como;
inteligencia artificial, realidad aumentada e implementacion de plataformas

virtuales.
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Hidalgo y Lino (2024) en su tesis titulada Percepcion de seguridad y uso de banca

movil en clientes del sector financiero de la region Junin:

Su objetivo fue determinar la relacibn que existe entre percepcién de
seguridad y uso de banca mavil en clientes del sector financiero de la region
Junin. La investigacion fue de tipo basico con un enfoque correlacional,
aplicando el método inductivo-deductivo. El disefo utilizado fue no
experimental y transversal. La poblacion estuvo compuesta por 947,466
personas mayores de 18 aios de la region Junin, y la muestra incluy6 a 387
clientes. Para la recoleccion de datos se utilizd la encuesta, con dos
cuestionarios especificos: uno sobre el uso de la banca movil y otro sobre la
seguridad de la informacién. Los resultados mostraron, con un valor p menor
a 0.05, que existe una relacion significativa entre la percepcion de seguridad

y el uso de la banca movil en los clientes del sector financiero en esta region.

Yataco et al. (2024) en su articulo tirtulado Tecnologia financiera al servicio del

cliente percepcion sobre herramientas digitales bancarias en Lima:

Su objetivo fue identificar como perciben los clientes bancarios de un distrito
de Lima, Peru, el impacto de las herramientas digitales en la calidad del
servicio y la atencién al cliente dentro del sector bancario.Se basé en un
enfoque positivista, con un paradigma cuantitativo, empleando un disefio
descriptivo, no experimental, transaccional y de campo. Para ello, se utilizd
un muestreo aleatorio probabilistico con una muestra representativa de 350
clientes bancarios. La recoleccion de datos se realizo a través de encuestas,
mediante un cuestionario de 21 preguntas que fue previamente validado con
una prueba piloto y la revision de cinco expertos. La confiabilidad del
instrumento se comprobd con un coeficiente alfa de Cronbach de 0.87. Los
datos fueron analizados con el software SPSS version 27 y presentados
mediante tablas y graficos. Los hallazgos muestran que los clientes tienen
una percepcién favorable sobre el efecto de las herramientas digitales en la

mejora de la calidad del servicio y la atencion al cliente en el ambito bancario.

Rivas y Acosta (2023) en su tesis Relacién entre la percepcién de la ciberseguridad
y la decisidon de uso de los canales digitales bancarios en Lima moderna en el afio
2023:
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Su objetivo fue determinar la relacidbn entre la percepciéon de la
ciberseguridad y la decision de utilizar los canales digitales bancarios en
Lima Moderna durante el afio 2023. La investigacion se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo, con un método deductivo aplicado, de alcance
correlacional-descriptivo y disefio no experimental transversal. Se aplicé una
encuesta a una muestra de 384 adultos mayores de 60 afios. La variable de
percepcion de ciberseguridad considero las dimensiones de proteccion de la
informacion, confidencialidad e integridad de los datos; mientras que la
variable de canales digitales incluyo las dimensiones de banca moévil y banca
por internet. Los resultados muestran una relacién positiva y significativa
entre la percepcion de ciberseguridad y la decision de usar los canales
digitales, especialmente en adultos mayores, quienes valoran la proteccion
y el manejo adecuado de la informacion brindada a las entidades bancarias

antes de hacer uso de estos servicios

Chuquipiondo (2022) en su tesis titulada Relacion de la percepcion del servicio del
cliente y la calidad del servicio de la banca digital en la Agencia Tarapaca Cajamarca
del BBVA, 2019:

Su objetivo fue determinar la relacion entre la percepcion del servicio al
cliente y la calidad del servicio de la Banca digital en la agencia Tarapaca del
BBVA-Cajamarca 2019. El estudio tiene un alcance correlacional, con un
disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo
compuesta por 8,120 clientes del BBVA Banco Continental, Agencia
Tarapaca, Cajamarca. Se disefiaron dos cuestionarios estructurados con
escala tipo Likert para recopilar informacion sobre las variables analizadas:
percepcion del servicio al cliente, con dimensiones como seguridad,
visibilidad, fiabilidad, interfaz web, interaccion y empatia; y calidad del
servicio de banca digital, incluyendo banca moévil, banca por internet y
cajeros automaticos. Se planted la hipétesis de que existe una relacién
positiva y significativa entre la percepcién del servicio al cliente y la calidad
del servicio de banca digital en la agencia estudiada. Para el analisis de cada
variable se utilizd estadistica descriptiva, calculando porcentajes y
promedios, presentados en tablas y graficos. El principal hallazgo revela una

correlacion directa entre ambas variables, evidenciada por un coeficiente de
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correlacion de Pearson de 0.786, lo que indica que la percepcion del servicio
al cliente esta asociada en un 78.6% con la calidad del servicio de banca
digital. Por tanto, se concluye que a mejor percepcion del servicio al cliente,

mayor es la calidad percibida en el servicio de banca digital.

2.2.3. Locales

Saldoya (2023) en su tesis La calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion

del cliente en la empresa Compartamos Financiera, Tumbes — 2023:

2.3.

El estudio se centra en analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, empleando una metodologia aplicada con un
enfoque cuantitativo. Se utilizé un disefio no experimental y transversal, con
el fin de evaluar ambas variables sin intervenir en ellas. La poblacion estuvo
compuesta por 4,575 clientes de una entidad financiera, de los cuales se
selecciond una muestra de 302 personas mediante un muestreo no
probabilistico. La informacion se recolecté mediante encuestas, utilizando el
instrumento SERVPERF, que mide cinco dimensiones esenciales de la
calidad del servicio: fiabilidad, cortesia, accesibilidad, capacidad de
respuesta y competencia del personal. El estudio combiné un enfoque
descriptivo y correlacional para describir las caracteristicas de las variables
y examinar la relacion entre ellas. Los resultados mostraron una correlacion
positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
destacando ademas que varias dimensiones de la calidad del servicio,
especialmente la accesibilidad, se relacionan positivamente con la
satisfaccion en Compartamos Financiera, aunque con diferentes grados de

intensidad.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Ciberseguridad

Con relacion a la percepcién de la ciberseguridad, la Superintendenta de Banca y

Seguros (2021) nos indica que es toda aquella sensacion que experimentan los

clientes respecto de la adecuada proteccién de los activos de la informacién, todo

esto por medio de una conveniente prevencioén, reaccion y restablecimiento de la

informacion, ante los percances que perjudiquen la disponibilidad, confidencialidad
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e integridad de ésta en el ciberespacio, el mismo que es todo un sistema profundo
donde no hay realidad fisica pero es un lugar donde se interrelacionan las personas,

los dispositivos en conjunto con la tecnologia y los sistemas informaticos.
Banca Movil

La banca digital ha sido denominada de diversas maneras, tales como “banca
electronica, banca electrénica remota, banca desde casa, banca por Internet,
autoservicio bancario, telebanca, banca moévil y banca web” (Hasan et al., 2010),
No obstante, todos estos términos hacen referencia a lo mismo: ofrecer a los
clientes una manera sencilla de realizar sus operaciones bancarias. En este
contexto, la banca digital se define como sistemas basados en Internet o
tecnologias que permiten a los usuarios acceder a sus cuentas y obtener
informacion sobre productos y servicios financieros, tales como consultas de saldo,
transferencias entre cuentas y pagos de facturas, entre otros (Herzallah et al.,
2018).
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ll. MATERIALES Y METODOS

3.1. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONSTRATACION DE HIPOTESIS

3.1.1. Tipo de estudio

La investigacion fue de tipo correlacional, busco analizar la relacion entre las
tecnologias emergentes y la percepcion de seguridad de los clientes del BCP en
Tumbes, 2025. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan “el
estudio correlacional tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular” (p.93).

Asimismo, tuvo un enfoque cuantitativo, ya que permitié analizar y medir de forma
objetiva la relacion entre las tecnologias emergentes y la percepcion de seguridad
en los clientes del BCP, Tumbes, permitiendo la recoleccion de datos numéricos y
medibles, facilitando el analisis estadistico. Segun Bernal (2010) expone que
método cuantitativo “se fundamenta en la medicidon de las caracteristicas de los

fendmenos sociales” (p.60).

3.1.2. Diseio y contrastacion de hipétesis

El estudio tuvo un disefio no experimental y transversal. Para Hernandez et al.
(2014) un disefio no experimental implica observar fendmenos tal como se dan en
su contexto natural, sin la manipulacion intencionada de las variables (p. 152).
Mientras que, el enfoque transversal permitio recolectar datos en un momento unico

para describir las variables y analizar su relacion.

Este disefio fue adecuado porque la investigacion busco determinar la relacion que

existe entre las variables tecnologias emergentes y percepcion de seguridad.

40



El estudio fue de corte tranversal porque solo se medi6 una sola vez en el tiempo

a través de una encuesta la cual fue aplicada en el afo 2025.

Donde:
m: Muestra
Ox: Variable1 (tecnologias emergentes)
r: Relacion

Oy: Variable 2 (percepcién de seguridad)

3.2. POBLACION, MUESTRAY MUESTREO

3.2.1. Poblacién

La poblacién de la investigacién estuvo compuesta por 2 000 clientes de la
entidad bancaria BCP, Tumbes durante el afio 2025, segun los registros oficiales
de la entidad financiera. Para Hernandez et al. (2014) mencionan que ‘la
poblacién es un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p.174).

“Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda

delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (Arias, 2012, p.81).

3.2.2. Muestra

Hernandez et al. (2014) indican que “muestra es un subgrupo de la poblacién de

interés sobre el cual se recolectaron datos y que tiene que definirse y delimitarse
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de antemano con precisién, ademas de que debe ser representativo de la

poblacién” (p.173).

La muestra del estudio fue seleccionada mediante un muestreo probabilistico,
aplicado a 2 000 clientes del BCP. La muestra se determiné con la aplicacion de

las formulas de poblacion finitas:

B z%pgN
" E2(N —1) + z2pq

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra.

N = Total de la poblacién de estudio
Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

e = Error muestral o permisible

Aplicacion de la muestra:
n="?

N =2 000 clientes
Z=1.95

p=0.5

g = 1-p (1-0.05=05)

e =0.05
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_ 1.952 % 0.5 % 0.5 * 2000
~0.052(2000 — 1) + 1.952 % 0.5 % 0.5

n

n = 320

La muestra del estudio estuvo compuesta por 320 clientes de la entidad bancaria
BCP, Tumbes.

3.2.3. Muestreo

El muestreo que tuvo el estudio fue probabilistico, especificamente el muestreo
aleatorio simple, donde todos los integrantes tuvieron la posibilidad de ser
elegidos, ademas, se encuesto a los clientes frecuentes. Asimismo, se aplicé dos
cuestionarios relacionados con las variables en estudio a la muestra de 320
clientes del BCP, Tumbes.

3.3. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS

3.3.1. Métodos

Descriptivo

Es un tipo de método que tuvo por finalidad observar, analizar y describir las
caracteristicas de un fendmeno a situacion sin invertir o manipular las variables
en estudio. Centrandose en detallar las propiedades, comportamientos o

caracteristicas de un fendmeno en su contexto natural (Hernandez et al., 2014).
Analitico

Método utilizado para descomponer un fendbmeno en partes esenciales con la
finalidad de estudiar sus relaciones y caracteristicas, permitiendo entender la
estructura interna del fendmeno, a través del analisis detallado de sus elementos,

con el fin de llegar a conclusiones (Sampieri, Collado y Lucio, 2014).
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Problematico hipotético

Es utilizado en investigaciones que parten de un problema que se debe a
resolver mediante la formulacion de hipdtesis. Usado cuando aun no se tiene
una comprension completa del fenémeno que se desea estudiar, por lo que se

aplican posibles hipétesis para la explicacion del problema (Creswell, 2014).
Deductivo

Bernal (2010) expresa que “este método de razonamiento consiste en tomar
conclusiones generales para obtener explicaciones particulares. El método se
inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares” (p.59).
Inductivo

Método que parti6 de la observacion de hechos especificos o fendmenos
particulares para llegar a conclusiones generales o teorias. Mediante este
método se pudo observar la relacion que existe entre los fendmenos a estudiar,
para luego generar conclusiones a partir de datos observacionales. (Babbie,
2010)

3.3.2. Técnica

Encuesta

Se utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos dirigida a los
clientes del BCP. Segun Carrasco (2007) define encuesta “como una técnica de
investigacion social para la indagacion, exploracion y recoleccion de datos,
mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que
constituyen la unidad de analisis del estudio investigativo” (p.314).

3.3.3. Instrumento

“Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar

informacion” (Arias, 2012, p.67).
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Cuestionario

Para Carrasco (2007) menciona cuestionario “es el instrumento de investigacion
social mas usado cuando se estudia gran numero de personas, ya que permite
una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada

una de ellas” (p.318).

En el estudio se disefid un cuestionario para ambas variables, cada una con 15
interrogantes, tanto para la variable tecnologias emergentes, asi como para la

variable percepcion de seguridad. La cual fue aplicada a la muestra de estudio.
3.4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.4.1. Procesamiento de datos

En el estudio se utilizo la técnica de la encuesta, teniendo como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario, el cual ha sido validado por el juicio de tres
expertos en la materia, permitiendo conocer la relacion entre dos variables a
estudiar tales como: tecnologias emergentes y percepcion de seguridad.
Asimismo, se utilizaron programas estadisticos para procesar los datos
numeéricos obtenidos mediante la encuesta aplicada a la muestra del presente

estudio.

3.4.2. Analisis de la informacion

Después de realizar el procesamiento de los datos en los programas
estadisticos, los resultados arrojados fueron analizados con el fin de resolver los
problemas planteados en la investigacién, brindando posibles soluciones y
llegando a conclusiones, utilizando y comparando la informacion con las teorias
establecidas en las bases teodricas, asimismo, plantear posibles soluciones al

problema y lograr el objetivo del estudio.

3.4.3. Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez et al. (2014) mencionan “confiabilidad es el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). La
confiabilidad de un instrumento de recoleccién de datos se mide mediante el alfa
de Cronbach.
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“El coeficiente de Cronbach se utiliza para evaluar la confiabilidad a partir de la
consistencia interna de los items. El alfa de Cronbach varia entre 0y 1, donde 0
es ausencia total de consistencia y 1 es consistencia perfecta” (Palella & Martins,
2016, p. 169).

Tabla 1:

Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad
0.81-1 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja

Nota: Palella y Martins (2016)

La investigacion realizé una prueba piloto conformada por 32 clientes, donde
arrojo un alfa de Cronbach para la variable tecnologias emergentes de 0.80 la
cual se encuentra en un rango de confiabilidad alta y para la variable percepcién
de seguridad un 0.79 igualmente se situd con una confiabilidad alta. De acuerdo
con los criterios se puede decir que el instrumento de recoleccion de datos tiene

una confiabilidad alta, por lo tanto, es aplicable.

3.4.4. Validez del instrumento
Segun Palella y Martins (2016) indican que:

En la mayoria de los casos se recomienda determinar la validez mediante
la técnica del juicio de experto, que radica en entregarle a tres, cinco o
siete expertos en la materia objeto de estudio una serie de criterios para

la calificacién de las preguntas.

En el estudio el cuestionario ha sido validado por tres expertos, los cuales se les
envid una serie de criterios para la respectiva evaluacion del cuestionario tanto
para la variable tecnologias emergentes como la variable percepcion de
seguridad
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3.5.FORMULACION DE LA HIPOTESIS
3.5.1. Hipétesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre las tecnologias emergentes y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

Ho: No existe una relacion significativa entre las tecnologias emergentes y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

3.5.2. Hipotesis especificas

Hipoétesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre la inteligencia artificial y la percepcion

de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

Ho: No existe una relacién significativa entre la inteligencia artificial y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

Hipétesis especifica 2

Ha: Existe una relacion significativa entre la realidad aumentada y la percepcion

de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

Ho: No existe una relacidon significativa entre la realidad aumentada y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

Hipotesis especifica 3

Ha: Existe una relacién significativa entre las plataformas virtuales y la percepcion

de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.

Ho: No existe una relacién significativa entre las plataformas virtuales y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes, 2025.
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Las hipotesis se constrastaran mediante el P-value
Si P - value < 0.05 se aprueba la hipotesis alterna

Si P - value > 0.05 se aprueba la hipotesis nula

3.6.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable independiente: Tecnologias emergentes
Definicién conceptual — variable independiente

Se define como las tecnologias que estan en constante evolucién y desarrollo, y
que tienen gran potencial de tener un impacto significativo en diversos dectores de
la sociendad (Medina, 2024).

Definicidén operacional — variable independiente

Las tecnologias emergentes abarcan tres dimensiones: inteligencia artificial,
realidad aumentada y plataformas digitales como lo indica Medina (2024). Los datos
para medir cada dimension se obtienen utilizando un cuestionario (ver Tabla 2),

aplicando la escala de Likert con 5 alternativas de respuesta.
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Tabla 2:

Dimensiones, indicadores, items, instrumentos y escala de medicion de la variable

tecnologias emergentes

Instrumento y escala

Dimensiones Indicadores items T
de medicion
Inteligencia - Asistentes 1,2,3,4,5
artificial virtuales
- Alertas Cuestionario
inteligentes Escala de Likert
Realidad 6,7,8,9 10 Ordinal
aumentada - Utilidad percibida
para visualizar Nunca (1);
datos financieros Casi nunca (2);
- Nivel de ’
. . A veces (3);
interaccion
Plataformas Casi siempre (4);
digitales - Facilidad para 11, 12, 13, 14, Siempre (5)
realizar 15
transacciones
- Frecuencia de
uso de la
aplicacion

Variable dependiente: Percepcion de seguridad del cliente

Definicién conceptual — variable dependiente

Se refiere a que los usuarios de banca digital interactien con mayor eficacia ante

posibles amenazas, contando con la confianza de que sus datos estan protegidos

y que la institucién financiera cumple con las normativas de seguridad establecidas.

(Pérez et al., 2023)

Definiciéon operacional

— variable dependiente

Se midié a través de tres dimensiones segun lo indica Milosavljevi¢ y Njagojevic

(2019): integridad, confidencialidad y disponibilidad. Los datos para medir cada
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dimension se obtienen utilizando un cuestionario (ver Tabla 3), aplicando la escala

de Likert con 5 alternativas de respuesta.
Tabla 3:
Dimensiones, indicadores, items, instrumentos y escala de medicion de la variable

percepcion de seguridad del cliente

Instrumento y escala

Dimensiones Indicadores items e
de medicién
Integridad - Conformidad 1,2,3,4,5
con el historial
de operaciones Cuestionario

- Percepcion de

exactitud de Escala de Likert

transacciones Ordinal
. . Autentificacion
Confidencialidad )
de datos 6.7 8.9 Nunca (1);
- Satisfaccionde 1 Casi nunca (2);
politica de _
privacidad Aveces (3);
Casi siempre (4);
- Facilidad de Siempre (5)
Disponibilidad acceso 11%12% ;3’

- Frecuencia de

fallos
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
41. RESULTADOS

4.1.1. Resultados descriptivos

Tabla 4:

Descripcion del nivel de tecnologias emergentes y la percepcion de seguridad del

cliente
Nivel Tecnologias emergentes Percepcién de seguridad
Puntuacién N° enc. % Puntuacién N° enc. %
Alto 55-75 170 53% 55-75 184 58%
Medio 35-54 139 43% 35-54 122 38%
Bajo 15-34 11 3% 15-34 14 4%
Total 320 100% 320 100%

Nota: Encuesta aplicada

En la tabla 4 se observa que el 53% de los clientes encuestados del BCP en
Tumbes perciben un nivel alto en el uso de tecnologias emergentes, mientras que
el 43% lo considera en un nivel medio y solo un 3% en el nivel bajo. Por otro lado,
tenemos que la percepcidén de seguridad del cliente situado con un nivel alto de
58%, mientras que el 38% se ubica en un nivel medio y solo un 4% se situan en el
nivel bajo. Estos resultados indican que la mayoria de los clientes reconocen una
adopcion considerable de tecnologias emergentes por parte de la entidad bancaria,
ademas, el predominio del nivel alto en la percepcion de seguridad evidencia que
los usuarios se sienten protegidos y seguros al utilizar las plataformas tecnolégicas
del banco, destacando la efectividad de las medidas implementadas para garantizar
la proteccidn de sus operaciones y datos personales.
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Tabla 5:

Descripcion del nivel de la inteligencia artificial y la percepcion de seguridad del

cliente

Nivel Inteligencia artificial Percepcion de seguridad del cliente
Puntuacion N°enc. % Puntuacién N° enc. %

Alto 19-25 171 53% 55-75 184 58%

Medio 12-18 121 38% 35-54 122 38%

Bajo 5-11 28 9% 15-34 14 4%

Total 320 100% 320 100%

Nota: Encuesta aplicada

En la tabla 5 se evidencia que el 53% de los clientes encuestados del BCP en
Tumbes presentan un nivel alto en inteligencia artificial, mientras que el 58%
califican la percepcion de seguridad también en un nivel alto. Asimismo, un 38% de
los participantes se ubican en el nivel medio. Por otro lado, solo un 9% y 4% de los
encuestados se encuentran en el nivel bajo respecto a la inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad. Estos resultados permiten inferir que la implementacion
de herramientas basadas en inteligencia artificial dentro de los servicios del banco
ha contribuido significativamente al fortalecimiento de la confianza y seguridad del
cliente. La alta proporcion de usuarios en el nivel superior demuestra una
percepcion positiva hacia la eficiencia, rapidez y proteccion que ofrece la tecnologia
aplicada en los canales digitales, consolidando asi la credibilidad del BCP en la

gestion segura de las operaciones financieras.
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Tabla 6:

Descripcion del nivel de la realidad aumentada y la percepcion de seguridad del

cliente

) Realidad aumentada Percepcion de seguridad del cliente
Nivel Puntuacion N°enc. % Puntuacion N° enc. %
Alto 19-25 168  53% 55-75 184 58%
Medio 12-18 126 39% 35-54 122 38%
Bajo 5-11 26 8% 15 - 34 14 4%
Total 320 100% 320 100%

Nota: Encuesta aplicada

En la tabla 6 se aprecia que el 53% de los clientes encuestados del BCP en Tumbes

perciben un nivel alto en el uso de la realidad aumentada, mientras que el 58%

califican la percepcion de seguridad también en un nivel alto. Asimismo, un 39% de

los encuestados se ubican en el nivel medio respecto a la realidad aumentada y un

38% en el mismo nivel para la percepcion de seguridad. Solo un 8% y 4%, se situan

en el nivel bajo. Estos resultados reflejan que los usuarios reconocen la

incorporacion efectiva de herramientas de realidad aumentada en los servicios del

banco, lo que contribuye a una experiencia interactiva y confiable. La mayoria de

los clientes perciben que dichas innovaciones tecnoldgicas fortalecen su sensacion

de seguridad durante las transacciones y consultas digitales.

Tabla 7:

Descripcion del nivel de las plataformas digitales y la percepcion del cliente

Plataformas digitales

Percepcidén de seguridad del cliente

Nivel

Puntuaciéon N°enc. % Puntuacién N° enc. %
Alto 19-25 163 51% 55-75 184 58%
Medio 12-18 135  42% 35-54 122 38%
Bajo 5-11 22 7% 15-34 14 4%
Total 320 100% 320 100%

Nota: Encuesta aplicada
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De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la encuesta realizada a los
clientes del BCP en Tumbes, se puede observar en la tabla 7, que el 51%
consideran que el uso de plataformas digitales se encuentra en un nivel alto,
mientras que el 58% de los usuarios manifiestan una percepcion de seguridad
también en un nivel alto. Por otro lado, el 42% de los encuestados ubican las
plataformas digitales en un nivel medio y el 38% presentan la misma valoracion
respecto a la percepcion de seguridad. Finalmente, un 7% y 4%, se situan en el
nivel bajo. Estos resultados indican que la mayoria de los clientes perciben un uso
eficiente y confiable de las plataformas digitales implementadas por el banco, lo

que fortalece la confianza y seguridad al realizar operaciones financieras en linea.

4.1.2. Resultados inferenciales

Objetivo general: Determinar la relacion entre las tecnologias emergentes y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.
Hipétesis general

Ha: Existe una relacién significativa entre las tecnologias emergentes y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.

Ho: No existe una relacién significativa entre las tecnologias emergentes y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.
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Tabla 8:

Correlacion entre tecnologias emergentes y la percepcion de seguridad del cliente

Tecnologias Percepcion de

emergentes seguridad

Tecnologias Coeficiente de 1,000 ,954**

emergentes correlacion

Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 320 320
Spearman Percepcion de Coeficiente de ,954** 1,000
seguridad correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 320 320

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada

En la tabla 8 se observa la prueba de correlacion Rho de Spearman el cual arrojo
un coeficiente de 0.954 con un nivel de significancia bilateral de 0.01, evidenciando
una correlacion positiva muy fuerte y estadisticamente significativa entre las
variables tecnologias emergentes y la percepcion de seguridad de los clientes del
BCP en Tumbes. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna mencionando que: existe una relacion significativa entre las
tecnologias emergentes y la percepcidén de seguridad de los clientes del BCP en
Tumbes 2025. Estos hallazgos ponen de manifiesto que la implementacion de
tecnologias emergentes esta estrechamente vinculada con la confianza y seguridad
que perciben los clientes en los servicios financieros, consolidando la importancia

de la innovacion tecnoldgica en la gestion bancaria.

Objetivo general 1: Determinar la relacién entre la inteligencia artificial y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.
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Hipotesis especifica 1

Ha: Existe una relacion significativa entre la inteligencia artificial y la percepcion de

seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.

Ho: No existe una relacion significativa entre la inteligencia artificial y la percepcion

de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.

Tabla 9:

Correlacion entre inteligencia artificial y percepcion de seguridad del cliente

Inteligencia Percepcion

artificial de seguridad
Inteligencia Coeficiente de 1,000 737
artificial correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 320 320
Spearman Percepcion de Coeficiente de 37" 1,000
seguridad correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 320 320

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada

Se observa en la tabla 9 un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de
0.737 con un nivel de significancia menor a 0.01, evidenciando una correlacién
positiva muy fuerte y estadisticamente significativa. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis alterna: existe una relacién significativa entre la inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025. Este hallazgo
refleja que el uso de la inteligencia artificial en los servicios del BCP en Tumbes

guarda relacién con la percepcién de seguridad de los clientes, lo cual sugiere que
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la innovacién tecnoldgica no solo optimiza procesos, sino que también fortalece la

confianza de los usuarios en la institucion financiera.

Objetivo general 2: Determinar la relacion entre la realidad aumentada y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.
Hipotesis especifica 2
Ha: Existe una relacion significativa entre la realidad aumentada y la percepcion de

seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.

Ho: No existe una relacién significativa entre la realidad aumentada y la percepcion

de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.

Tabla 10:

Correlacion entre la realidad aumentada y la percepcion de seguridad del cliente

Realidad Percepcion de

aumentada seguridad

Realidad Coeficiente de 1,000 , 124
aumentada correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 320 320
Spearman Percepcion de Coeficiente de ,724** 1,000
seguridad correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 320 320

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

Nota: Encuesta aplicada
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En la tabla 10 se observa un coeficiente de correlacion de 0.724 con un nivel de
significancia bilateral menor a 0.001, lo cual demuestra una correlacién positiva muy
fuerte y estadisticamente significativa entre ambas variables. En consecuencia, se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna: existe una relacion
significativa entre la realidad aumentada y la percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes 2025. Estos resultados ponen en evidencia que la
realidad aumentada no solo contribuye a modernizar los servicios financieros, sino
que también influye directamente en la confianza y percepcion de seguridad de los
clientes, reforzando la importancia de integrar herramientas inmersivas en la

experiencia bancaria.

Objetivo general 3: Determinar la relacion entre las plataformas virtuales y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.
Hipotesis especifica 3

Ha: Existe una relacion significativa entre las plataformas virtuales y la percepcion

de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.

Ho: No existe una relacion significativa entre las plataformas virtuales y la

percepcion de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025.
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Tabla 11:

Correlacion entre las plataformas digitales y la percepcion de sequridad del cliente

Plataformas Percepcion de

digitales seguridad

Plataformas Coeficiente de 1,000 0,807 ~
digitales correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
Rho de N 320 320
Spearman Percepcion Coeficiente de 0,807 ~ 1,000

de seguridad correlacion
Sig. (bilateral) <,001

N 320 320

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuesta aplicada

En la tabla 11 se observan resultados donde se muestra un coeficiente de
correlacion de 0.807 con un nivel de significancia bilateral menor a 0.001, lo que
evidencia una correlacion perfecta, positiva muy fuerte y estadisticamente
significativa. De este modo, acepta la hipotesis alterna (HA): existe una relaciéon
significativa entre las plataformas virtuales y la percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes 2025. Este hallazgo demuestra que el uso de
plataformas digitales esta plenamente asociado con la confianza y percepcion de
seguridad de los clientes, lo que refuerza la relevancia de estas herramientas como
soporte esencial en la experiencia bancaria y en la consolidacion de la relacion

cliente - institucion.

59



4.2. DISCUSION

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre las
tecnologias emergentes y la percepcion de seguridad de los clientes del BCP en
Tumbes 2025. Los resultados evidenciaron una correlacion positiva muy fuerte y
significativa (Rho=0.954; p<0.01). Asimismo, se observo en la tabla 4 resultados
descriptivos donde se obtuvo que el 53% de los clientes encuestados del BCP en
Tumbes se situé en un nivel alto en tecnologias emergentes y con un 58% en
percepcion de seguridad del cliente, lo cual confirma que el fortalecimiento de las
tecnologias emergentes contribuye directamente a una mayor percepcion de

seguridad por parte de los clientes.

Estos hallazgos coinciden con Calderén y Alcocer (2025), quienes demostraron en
Lima una relacidon positiva alta (Rho=0.815; p<0.001) entre canales digitales y
seguridad digital, sefialando que la innovacion tecnolégica fortalece la confianza de
los usuarios. De igual manera, guardan coherencia con Medina (2024), que
evidencié una relacion significativa entre tecnologias emergentes e innovacion,
resaltando el papel de la inteligencia artificial, realidad aumentada y plataformas

digitales como herramientas clave en la transformacion digital.

Por otro lado, los resultados se alinean con lo expuesto por Nagamani et al. (2024),
quienes resaltan que la confianza es determinante en la satisfaccion y lealtad de
los clientes en el sector bancario y también con Marquez y Rodriguez (2024),
quienes identificaron una percepcién positiva en la seguridad de la informacion en
plataformas moviles en Tunja, Colombia. Ambos estudios refuerzan la idea de que
la confianza y seguridad son componentes esenciales para la adopcion de

tecnologias en la banca.

En contraste, los resultados difieren de Pérez et al. (2023), quienes encontraron
una percepcion predominantemente negativa (92%) hacia la seguridad de la banca
digital en Colombia. Esta discrepancia puede deberse a diferencias contextuales:
mientras en Colombia persisten problemas de ataques y fraudes, en Tumbes los
clientes del BCP perciben una mayor solidez en la implementacion de medidas de

seguridad asociadas a tecnologias emergentes.
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Finalmente, tenemos el estudio de Saldoya (2023), quien determiné que la calidad
del servicio influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente en una
entidad financiera en Tumbes. Al igual que en este estudio, se refuerza la idea de
que los factores tecnolégicos y de servicio, cuando son bien gestionados, fortalecen

la percepcidn de seguridad y confianza del cliente.

Para el objetivo especifico 1, el cual buscd determinar la relacion entre la
inteligencia artificial y la percepcion de seguridad de los clientes. Los resultados
revelaron una correlacion positiva muy alta y significativa (Rho=0.737; p<0.001).
Ademas, se observo que el 53% de los encuestados lo ubicé en nivel alto, un 38%
en el nivel medio y solo con un 9% en el nivel bajo para la dimension inteligencia
artificial. Esto indica que la aplicacién de inteligencia artificial en los servicios
financieros no solo moderniza los procesos, sino que ademas incrementa la

confianza y seguridad percibida por los clientes.

Estos hallazgos se vinculan con lo planteado por Medina (2024), quien resalto la
relevancia de la inteligencia artificial como herramienta que fortalece la innovacion
en entornos académicos, y pueden extrapolarse al ambito bancario como un
mecanismo de eficiencia y seguridad. Asimismo, se relacionan con lo sefialado por
Yataco et al. (2024), quienes reportaron que los clientes perciben positivamente el
uso de herramientas digitales, considerandolas como un factor que mejora la

calidad del servicio y la atencion.

Con respecto al objetivo especifico 2: determinar la relacion entre la realidad
aumentada y la percepcidon de seguridad de los clientes. Los resultados mostraron
una correlacion positiva muy fuerte (Rho=0.724; p<0.001), asimismo, el 53% de los
clientes encuestados del BCP en Tumbes perciben un nivel alto en el uso de la
realidad aumentada, mientras que el 58% califican la percepcién de seguridad
también en un nivel alto, un 39% de los encuestados se ubican en el nivel medio
respecto a la realidad aumentada y un 38% en el mismo nivel para la percepcién
de seguridad. Solo un 8% y 4%, se situan en el nivel bajo, lo cual demuestra que la
implementacion de herramientas de realidad aumentada en el ambito financiero

genera confianza y fortalece la percepcion de seguridad.

Este hallazgo se encuentra en linea con lo reportado por Tapia y Quisimalin (2022),

quienes identificaron que los usuarios de banca moévil demandan mejoras en
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seguridad y nuevos servicios digitales para generar valor. La realidad aumentada,
al proporcionar experiencias mas inmersivas e interactivas, puede interpretarse

como un recurso que incrementa tanto la innovacion como la seguridad percibida.

Por ultimo, los resultados del objetivo especifico 3 buscd determinar la relacion
entre las plataformas digitales y la percepcion de seguridad de los clientes. Los
resultados evidenciaron una correlacion positiva muy fuerte y significativa
(Rho=0.807; p<0.001), aceptando la hipétesis alterna planteada en la investigacion.
Ademas, los resultados descriptivos arrojaron que el 51% consideran que el uso de
plataformas digitales se encuentra en un nivel alto, mientras que el 58% de los
usuarios manifiestan una percepcién de seguridad también en un nivel alto. Por otro
lado, el 42% de los encuestados ubican las plataformas digitales en un nivel medio
y el 38% presentan la misma valoracion respecto a la percepcion de seguridad.
Finalmente, un 7% y 4%, se situan en el nivel bajo, lo que demuestra que las
plataformas digitales representan un componente esencial en la construcciéon de

confianza y seguridad en los usuarios bancarios.

Estos resultados son coherentes con los de Calderén y Alcocer (2025), quienes
evidenciaron una alta relacion entre canales digitales y seguridad digital en Lima.
Asimismo, guardan similitud con los hallazgos de Rivas y Acosta (2023), que
demostraron que la percepcion de ciberseguridad influye directamente en la
decision de uso de canales digitales en adultos mayores, resaltando la importancia

de garantizar la seguridad para fomentar la adopcion tecnoldgica.

De manera similar, los hallazgos concuerdan con lo planteado por Navarro (2020),
quien concluy6é que la confianza y seguridad son factores determinantes en la
adopcidon de servicios digitales bancarios en Espafia. En este sentido, los
resultados de Tumbes demuestran que cuando los clientes perciben a las

plataformas digitales como seguras, aumenta su disposicion a utilizarlas.
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1.

V. CONCLUSIONES

Se determind la relacion entre las tecnologias emergentes y la percepcion
de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes. Los resultados
evidenciaron una correlacion positiva muy fuerte y significativa (Rho=0.954;
p<0.01), aceptando la hipdtesis alterna de la investigacion: existe una
relacion significativa entre las tecnologias emergentes y la percepcién de
seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025. Asimismo, se obtuvieron
resultados descriptivos donde 53% de los clientes encuestados perciben un
nivel alto en el uso de tecnologias emergentes, mientras que el 43% lo
considera en un nivel medio y solo un 3% en el nivel bajo. Asimismo, para la
percepcion de seguridad del cliente situado con un nivel alto de 58%,
mientras que el 38% se ubica en un nivel medio y solo un 4% en el nivel
bajo, lo que confirma que la implementacioén de inteligencia artificial, realidad
aumentada y plataformas digitales incrementa de manera directa la

confianza y seguridad percibida por los clientes.

Respecto a la relacion entre inteligencia artificial y la percepcion de
seguridad, se encontré una correlacion positiva muy fuerte y significativa
(Rho=0.737; p<0.001), aceptando la hipdtesis alterna planteada en la
investigacion: existe una relacion significativa entre la inteligencia artificial y
la percepcidn de seguridad de los clientes del BCP en Tumbes 2025. Esto
demuestra que el uso de la inteligencia artificial en los servicios del BCP en
Tumbes genera mayor confianza en los clientes al fortalecer los mecanismos

de seguridad y optimizar la atencion.
Se determind la relacién entre la realidad aumentada y la percepcién de

seguridad, los resultados arrojaron una correlacion positiva muy fuerte

(Rho=0.724; p<0.001), indicando que la inclusion de esta tecnologia
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contribuye a mejorar la experiencia digital y refuerza la confianza de los

clientes en los procesos bancarios.

. Se identificd la relacion entre las plataformas digitales y la percepcion de
seguridad, donde se hallé una correlacién positiva muy fuerte y significativa
con una correlaciéon de Rho de Spearman = 0.807 y un valor de significancia
p<0.001, llegando a aceptar la hipdtesis alterna planteada en la
investigacion. Esto confirma que la solidez y confiabilidad de las plataformas
digitales del BCP en Tumbes son determinantes para que los clientes se
sientan seguros en sus transacciones y adopten con mayor confianza los

servicios financieros digitales.
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1.

VI. RECOMENDACIONES

La entidad bancaria BCP en Tumbes debe continuar impulsando la adopcion
de inteligencia artificial; ademas, deberia ampliar la aplicacién de la IA en
procesos como atencion al cliente, monitoreo de operaciones y prevencion
de fraudes, ya que los resultados demostraron una alta correlacién con la
percepcion de seguridad de los clientes, estas herramientas contribuyen a

mejorar la confianza en los servicios financieros.

El BCP debe realizar talleres, charlas o campafas digitales que expliquen a
los usuarios como funcionan las nuevas tecnologias en términos de
seguridad y proteccidn de datos, a fin de reducir la desconfianza inicial que

algunos clientes puedan tener hacia los canales digitales.

Se sugiere a la entidad bancaria mejorar la usabilidad de las aplicaciones y
plataformas en linea, integrando procesos mas rapidos, accesibles y
seguros, ya que los resultados evidenciaron que la confianza del cliente
depende en gran medida de la eficacia de estos sistemas. Asimismo, debe
potenciar el uso de la realidad aumentada en la experiencia del cliente,
mediante simulaciones y orientacion digital interactiva, con el fin de reforzar
la confianza y mejorar la percepcion de seguridad en las operaciones

bancarias.

El BCP debe continuar innovando en el disefo y funcionamiento de sus
plataformas digitales, garantizando mayor rapidez, accesibilidad vy
confiabilidad, dado que esta variable mostré una relacion perfecta con la
percepcion de seguridad de los clientes. Asimismo, deberia implementar
estrategias que logren consolidar una experiencia bancaria segura, confiable
e innovadora, fortaleciendo asi la relacién entre los clientes y la entidad

bancaria.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Tecnologias emergentes y su relacion con la percepcion de seguridad de los clientes, BCP Tumbes 2025

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

Problema general:
¢, Qué relacion existe entre las
tecnologias emergentes y la
percepcion de seguridad de
los clientes del BCP en

Tumbes 20257

Problemas especificos:
¢,Cual es la relacion entre la
inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad de
los clientes del BCP en

Tumbes 20257

¢, Cual es la relacion entre la
realidad aumentada y la

percepcion de seguridad de

Objetivo general:
Determinar la relacién que
existe entre las tecnologias
emergentes y la percepciéon de
seguridad de los clientes del

BCP en Tumbes 2025.

Objetivos especificos:
Determinar qué relacion existe
entre la inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes
2025.

Determinar qué relacion existe
entre la realidad aumentada y la

percepcion de seguridad de los

Hipétesis general:
Existe una relacion significativa
entre las tecnologias emergentes
y la percepcion de seguridad de
los clientes del BCP en Tumbes
2025

Hipotesis especificas:
Existe una relacion significativa
entre la inteligencia artificial y la
percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes 2025.

Existe una relacion significativa
entre la realidad aumentada y la
percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes 2025.

Variable 1:
Tecnologias emergentes
Dimensiones
1. Inteligencia artificial
2. Realidad aumentada

3. Plataformas virtuales

Variable 2:
Percepcion de Seguridad
Dimensiones

1. Integridad

2. Confidencialidad

3. Disponibilidad

Tipo de estudio:
Descriptivo

Correlacional

Disefio:

No experimental

Poblacion:
Clientes del BCP en

Tumbes

Muestra:
320 clientes del BCP en

Tumbes
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los clientes del BCP en
Tumbes 20257

¢, Cual es la relacion entre las
plataformas virtuales y la
percepcion de seguridad de
los clientes del BCP en
Tumbes 20257

clientes del BCP en Tumbes
2025.

Determinar qué relacion existe
entre las plataformas virtuales y
la percepcion de seguridad de
los clientes del BCP en Tumbes
2025.

Existe una relacion significativa
entre las plataformas virtuales la
percepcion de seguridad de los
clientes del BCP en Tumbes 2025.

Métodos:
Inductivo
Deductivo
Cuantitativo
Descriptivo

Analitico

Técnicas:

Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario
Libreta
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Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

. . Definicion . . . . ..
Variable Definiciéon conceptual . Dimensiones Indicadores Escala medicion
operacional
Cuestionario
Variable 1 . )
Se define como las tecnologias Através de sus ¢ Inteligencia e Asistentes virtuales
Tecnologias que estdn en constante dimensiones Avrtificial e Alertas inteligentes
esmergentes evolucién y desarrollo, y que e Realidad
tienen gran potencial de tener Aumentada e Utilidad percibida para Escala de Likert
. C visualizar datos
un impacto significativo en e Plataformas financieros Ordinal
diversos dectores de la Digitales e Nivel de interaccion
sociendad (Medina, 2024). o Facilidad para realizar
transacciones
e Frecuencia de uso de la
aplicacion Nunca (1);
Casi nunca (2);
Variable Aveces (3);
2 Se refiere a que los usuariosde A través de sus Casi siempre (4);
Percepcion banca digital interactien con dimensiones * Integridad Siempre (5)
le seguridad mayor eficacia ante posibles e Confidencialidad

amenazas, contando con la

confianza de que sus datos

e Disponibilidad
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e Conformidad con el
historial de
operaciones



estan protegidos y que la
institucion financiera cumple
con las normativas de
seguridad establecidas. (Pérez
et al.,, 2023)

Percepcion de
exactitud de
transacciones

Autentificacion de
datos

Satisfaccion de
politica de privacidad

Facilidad de acceso

Frecuencia de fallos
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Anexo 3: Cuestionario

Variable: Tecnologias emergentes

1. Presentacion:

El cuestionario ha sido realizado con la finalidad de recopilar informacion que ayude
al estudio “Tecnologias emergentes y su relacion con la percepcion de seguridad de
los clientes, BCP Tumbes 2025”. Asimismo, se comunica que el cuestionario es

personal y se usara solamente para la investigacion.

2. Instrucciones:

La actual encuesta manifiesta 15 preguntas concerniente con la variable tecnologias
emergentes. Es primordial que su contestacion sea sincera. Marque con “X” todas las
interrogaciones. Asimismo, debera tener en cuenta el significado de cada numero de

acuerdo con el sucesivo esquema:

Nunca (1);

Casi nunca (2);
A veces (3);

Casi siempre (4);

Siempre (5)

3. Datos generales

Nivel educativo:

Cargo que ocupa:

Sexo:
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Test de variable 1: Tecnologias emergentes

‘ CS| AV [CN
N° |
tems 4 3 2
Dimensioén 1: Inteligencia artificial

1 ¢, Considero que el asistente virtual del BCP responde eficazmente a
mis consultas?

5 ¢, El uso del asistente virtual me permite resolver dudas sin necesidad
de acudir a una agencia?

3 ¢ Me siento comodo interactuando con el asistente virtual del BCP para
operaciones basicas?

4 ¢, Recibo alertas inteligentes en mi celular que me ayudan a estar
informado sobre mis movimientos bancarios?

5 ¢;Las alertas automaticas del BCP me permiten actuar con rapidez
ante posibles riesgos?

Dimensién 2: Realidad aumentada

5 ¢, Confio en que las alertas del BCP contribuyen a proteger mi
informacién financiera?

7 ¢ La aplicaciéon del BCP me permite visualizar claramente mi saldo y
movimientos recientes?

8 ¢ Las herramientas digitales del BCP facilitan el seguimiento de mis
ingresos y gastos?

9 ¢,Considero util la tecnologia del BCP para gestionar mi informacion
financiera personal?

10 ¢ La interfaz digital del BCP promueve una experiencia interactiva facil

de comprender?

Dimensién 3: Plataformas digitales
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11

¢, Siento que la tecnologia del BCP se adapta a mis necesidades al
momento de interactuar con ella?

12

¢ La interaccién con las funciones digitales del BCP es dinamica y
amigable?

13

¢ Realizar transferencias y pagos a través de la app del BCP me resulta
sencillo?

14

¢ Las tecnologias del BCP hacen mas rapidas las operaciones
bancarias cotidianas?

15

¢ Utilizo frecuentemente la aplicacion del BCP para realizar operaciones
o consultar informacion financiera?
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Variable: Percepcién de seguridad

1. Presentacion:

El cuestionario ha sido realizado con la finalidad de recopilar informacion que ayude
al estudio “Tecnologias emergentes y su relacion con la percepcion de seguridad de
los clientes, BCP Tumbes 2025”. Asimismo, se comunica que el cuestionario es

personal y se usara solamente para la investigacion.

2. Instrucciones:

La actual encuesta manifiesta 15 preguntas concerniente con la variable tecnologias
emergentes. Es primordial que su contestacion sea sincera. Marque con “X” todas las
interrogaciones. Asimismo, debera tener en cuenta el significado de cada numero de

acuerdo con el sucesivo esquema:

Nunca (1);

Casi nunca (2);
Aveces (3);

Casi siempre (4);

Siempre (5)

3. Datos generales

Nivel educativo:

Cargo que ocupa:

Sexo:
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Test de variable 2: Percepcion de seguridad

‘ CS| AV [CN
N° |
tems 4 3 2
Dimensién 1: Integridad
1 ¢ Los registros de mis operaciones bancarias en la app del BCP
coinciden con mis transacciones reales?
5 ¢ Reviso frecuentemente mi historial de operaciones porque confio en
su exactitud?
3 ¢ Me siento conforme con la claridad del historial de operaciones en la
plataforma digital del BCP?
4 ¢, Considero que las transacciones realizadas por canales digitales del
BCP son exactas?
5 ¢Nunca he detectado errores en los montos o datos al hacer
operaciones en linea con el BCP?
Dimension 2: Confidencialidad
6 | ¢Confio en que el BCP realiza mis transacciones sin inconsistencias?
7 | ¢El proceso de verificacion de identidad del BCP me brinda confianza?
8 ¢La aplicacion del BCP solicita mecanismos seguros para autenticar
mis datos?
9 ¢, Considero que el sistema de autentificacion protege adecuadamente
mi informacién personal?
10 ¢, Me siento satisfecho con las medidas del BCP para proteger mi

informacion personal??

Dimensién 3: Disponibilidad
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¢, ElI BCP informa de manera clara sobre el uso que le da a mis datos

11
personales?

12 ¢, Confio en que mi informacion financiera esta protegida conforme a
politicas de privacidad?

13 ¢ Acceder a los servicios digitales del BCP es sencillo y no representa
riesgos innecesarios?

14 ¢, Puedo ingresar a la app del BCP desde diferentes dispositivos de
manera segura?

15 ¢, Rara vez experimento errores técnicos o caidas del sistema al usar los

canales digitales del BCP?
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Anexo 4: Analisis de fiabilidad de la variable tecnologias emergentes

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach w de McDonald

escala 0.893 0.893
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Anexo 5: Analisis de fiabilidad de la variable percepcién de seguridad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach w de McDonald

escala 0.889 0.889
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Anexo 6: Solicitud de autorizacion para ejecucion de tesis
"Ano de la Recuperacion y Conscolidacion de la Economia Peruana"™
Turnbes, 1 de mayo del 2025
CARTA NH -2025HJDC-GSAC-BAC ADM.E-T

Lic. Adoo-
MIRAM DOLMOS PEMA

Geranta de la fAgencia Tumbes del Banco de Crédito del Pernd

Presente. —
BAsunto: Autorizacion para ejecucion de tesis.

Tenemos =l agrado de saludards y hacers de conocimiento que los
suscritos, bachilleres en administracién de la Universidad MNacional de Tumbes, hemos
presentado wn proyecio de tesis fitulado: “Tecnologias emergentes y su relacion con
la percepcion de seguridad de los clientes, BCP Tumbes 2025". Con |= finalidad de
opiar por el fitulo profasional de Licenciado en Admanistracicn, siendo necesario para su
ejecwcion contar con informacion pertinente gue pueda senvirme para 2l desarrollo de
il estudio.

En esz= =entido estimada Gerenta de la Agencia Tumbes del Banco de
Cradito del Pernd Sucwrsal Tumbes, solicitamos a usted, la debids sutorizacion pars
obfener ba informacidn solicitada v recopilar datos de nuestra investigacion ks misma que
=& realizara en las instalaciones de su representada, y de esta mansra culminar con
axito 2l trabajo de imvestigacion v lograr nuestros objetivos acadamicos.

Sin otro particular mos despedidos de usted, aprowechando la oporbunidsd pars
testimoniarie la musstra de nuestra estime personal.

Atentamente;

| K
|

L~

"
ander vair, sandoval Linares luan Ferna r'.-::l-:-,Lula:hE Roque

DHIZ 61158234 Dl 72223410
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Anexo 7: Autorizacion para ejecucion de tesis

Tumbes, 17 de mayo del 2025

Sres.
Bach. Ander Yair Sandoval Linares

Bach. Juan Fernando Pulache Roque

Asunto: EL QUE SE INDICA

Estimados bachilleres, le saludamos v les hacemos llegar la respuesta a
vuestra carta referida a su proyecto de tesis: “Tecnologias emergentes y su relacion con

la percepcion de seguridad de los clientes, BCP Tumbes 2025".

Gustozos de poder colaborar con su investigacion, les hago llega la
autorizacion, v a la vez que tendran las facilidades del caso segin nuesiras politicas

como empresa y puedan cumplir sus objetivos académicos.

Sin otro particular me despido.

Atentamente;

-
A
DOLMOS PENA
ncia Tumbes
Banco de Crédito del Perd
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Anexo 8: Certificacion del asesor

CERTIFICACION

Dr. Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert, docente ordinario de la Universidad
Macional de Tumbes, adscrito a la facutad de Ciencias Economicas del
Departamento de Administracion

CERTIFICA:

Cue el proyecto de tesis denominado “Tecnologias emergentes y su relacion
con la percepcion de seguridad de los clientes, BCP Tumbes 2025.":
presentado por los estudiantes Juan Fernando Pulache Roque y Ander Yair
Sandoval Linares ha sido asesorado por mi persona, por tanto, queda autorizado
para su presentacion e inscripcion en la Facultad de ciencias economicas de la
Universidad Nacional de Tumbes, para su revision v aprobacion correspondiente

Tumbes, 20 de marzo del 2025

Dr. Aguilar Chuquizuta Darwin Ebert
Codigo ORCID: 0000-0001-6721-620X
Asesor del Proyecto de Tesis
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Anexo 9: Resolucién de designacion de jurado

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

fce-secacademi ca@untum bes.edu.pe

RESOLUCION N° 290-2025/UNTUMBES-FACEC-D

Tunbes, 02 de julio ded 2025

VISTO: El pedido de lecha 02 de julio del 2325, mediante & cual b sefiora Decana Mg. Izabel Cristina Tang Serquen, akzanza la
FPROFUESTA DE LA UNIDAD DE INVESTIGACIIN, presentads por el Direclor Dr. Gilmer Murga Ferndndez, donde propons
Jurado Evaliador del Proyecio de Tesis denominado: "Tecnologias emergentes y su relacidn con la percepcion de
seguridad de los clientes, BCP Tumbes 20257, presentado por los bachilleres en ADMINISTRACION, AMDER YAIR
SANDOVAL LINARES y JUAN FERNANDC PULACHE ROQUE, v,

CONSIDERANDO:

Que, en conoordancia con o eslablecdo en & articuls 32° de la Ley Universitaria 30220, arlicule 26" del Estalite de la
Universidad Macional de Turmbes vy & arliculo 317 dal Reglaments Genaral de la UNTUMBES, las Facultades son unidades de
forrnacidn académica, profesional y de gestidn. En elas s& esluda wna o més discplinas segin la alinkdad de sus conbenidos y
abjetivos. Tiena oormda finalidad el formento de la cullura, del ane y e deporle; la Tormacion cenlilica ¥ lamanistica, la produccian
de bienes o prestacidn de sarvicios,  ka responsabilidad social universitana:

Que, en & Reglamente de Tesis de la Universidad Macional de Twenmbes, aprobado medianbe Resolucion W 0714-
20ZIUNTUMBES-CU de facha 25 @2 mayo de 2023 en su Arliculo 487 eslablece que: El Jurado de Tesis es1d inlegrado por
docentes ardinarios de la Facullad a la que pertenace el tesisla con grado académico de docter o masatre. Esld conformada par
un presidents, wn gecretario, un vocal [ misrme gee serd o docenle asesor) ¥ un sccesilano que serd nolificado de todos los
actos administrativos del proceso de investgacion. Como minimo dos inlegrantes del jurade deben ser de la especialidad. E)
presidente debe ser el inlegrante de laespecialidad de mayor precedancia y gue lEnga invesligaciones yio publicaciones refesidas
al trabajo de nvestigacian. E| jurade e 16sis fiens las siguierles funciones:

Aprobar, observar o rechazas el proyeclo de tesis, con la debida justificacidn [devolviendo el proyeclo digital con las
observaciones o indicacianes )., realizar las observacanes en los aspectos fommahas, conceplealas y melodeldgicos dal proyecto
de lesis ¥ su ejecucitn., parlicipar en reuniones previas a la suslentacitn v calificacidn de la tesis., calificar la sustenlacion de
tesis y rubricar e acta carrespondiente., emilir & informe datallado de kas obsarvaciones ¥ recomentacones al proyvecla o infonme
final de la lesis; revisado por los miembros del jurado, dstas deberan ser alcanzadas al esludianle para lacililar la comeccitn de
su prayechs o infarme final de la lesis de manera virtual., les miembres del jurado tiene la obligacion de supervisar, al menos una
waz |a ejecusin de la tesis;

Que, mediante solicilud, de fecha 23 de unio del 2025 los bachileres de la Escuela Prolesional de ADMINISTRACION, ANDER
YAIR SANDOVAL LINARES y JUAN FERMNANDOD PULACHE ROQUE, solicitan designaciin de jurado del Proyecio de Tesis
denarminada. *Tecnologias emergentes ¥ su relacion con la pereepeion de seguridad de los clientes, BCP Tumbes 20257

Que, por rmedio del Informe N° 137-2025'UNTUMBES-FACEC-UI-D, & Presidente de la Unidad de Investigacidn de kb Facullad
de Ciencias Econdmicas, propone gl Jurado evaluador para & Proyeclo de Tesis, &l mismo guee 82 consigna en la parte resoluliva;

Que, la gefiora Decana de la Facullad, en uso oo |as atribuciones gue le son conleridas en la Ley Universitaria W= 30220 y el
Estatulo de la Universidad Macional de Tumbes:;

RESUELVE:

ARTICULO 1°. — DESIGNAR, come miembros del Jurado Calilicador del Proyecto de Tesis denominado. “Tecnologias
amergentes y su relacion con la percepcidén de seguridad de los clientes, BCP Tumbes 20257, a los siguientes docenlas:

Mg. Criatihan Sosa Orellana (Prasidenle)
Mg. Rosa Yessenia Mimbela Sanchez [ B retasio)
Dr. Daswin Eber Aguilar Chuguizuta [Vesaly

Mg. Alex Allrelh, Asrnestas Amaya {Accagitasio)

ARTICULD 27 - RATIFICAR, al Docenle Dr. DARMWIN EBERT AGUILAR CHUQUIZUTA, como ASESOR, para la Elaborscdn  del
Proyechs de Tess que desamclan los bachilleres en Administracidn, AMDER YAIR SANDOVAL LINARES ¥ JUAN FERKRANDO PULACHE RDOUE.

ARTICULD 3°. - EXHORTAR, & los miembros del Jurado, dar cumplimiento a lo indicads en los arliculos desde el 13° hasta el
257 del nuewo Reglameno de Grados y Tilukos.

Cado en la Facullad de Cencias Econdomicas de la Univensidad Maconal o Tumb=es, a los dos dias del mes de julic ded dos mil
wainbcmco.

REGISTRESE ¥ COMUNIQUESE. - (FDO) Mg. I1SABEL CRISTINA TANG SERQUEN DECANA DE LA FACULTAD DE
CIEMCIAS ECOMOMICAS DE LA UNTUMEBES (FDO) Dr. CARLOS MARTIN BARRIENTOS ARAUJD SECRETARID
ACADEMICO.

Cao

& VRACHAD DECAMA JUR CAL.
= UrIOALD Y. FCE

= DIR. ESC.ADM.

& ASESORLINT. ARCH. = =

" SECRETAMO ﬁEADEuHA?H
FACEC

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS FORMANDD PROFESIONALES DE EXCELENCIA
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Anexo 10: Validacion de instrumento por juicio de expertos

Tecnologias emergentes y su relacion con la percepcion de seguridad de los clientes, BCP

Tumbes 2025

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente OBSERVACIONES
0-20 21 - 40 41 - 60 61 - BO 81 - 100
ASPECTOS DE VALIDACION 5 10 1 [20 25 [0 |35 [0 [as [s0 |55 [w [es [ro |5 [#0 [s5 [s0 55 [ 100
1.Claridad Esta formulado x
con un lenguaje
apropiado
7 Objetividad Esta expresado x
en conductas
observables
3 Actualidad Adecuado al x
enfoque tedrico
abordado en Ia
investigacion
4 Organizacion Existe una X
organizacion
logica entre sus
items
5_Suficiencia Comprende los x
aspectos
necesarios en
cantidad vy
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado para x
valorar las
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dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en X
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e X
indicadores
9 Metodologia La estrategia X

responde  a

la

elaboracion de la

investigacion

INSTRUCCIOMNES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento gue se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Mombre y apellidos: Rubén Edgardo Infante Carrillo
Grado: Maestro

Especialidad: Gestion Pablica

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
DMNI: 42734687

Teléfono: 932394209

E-mail: nnfantec@untumbes edu.pe

Tumbes, 12 de setiembre del 2025

FIRMA
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Tecnologias emergentes y su relacién con la percepcion de seguridad de los clientes, BCP Tumbes

2025

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente

Regular

Buena

Muy Buena

Excelente

Indicadores Criterios 020 21 - 40 4160 61 - BO 81— 200 OBSERVACIONES
" 16 i 26 H 3B | H 45 b o6 B B& m TE B B6 | A 6
ASPECTOS DE VALIDACION 10 15 | 20 25 1] i 4 |45 (30 B &0 ] T 73 a0 BS 90 | 95 100
1 Claridad Esta formulado x
con un lenguaje
apropiado
2 Objetividad Esta expresado x
en conductas
observables
3 Actualidad Adecuado al x
enfoque tedrico
abordado en Ia
investigacion
4 Organizacion Existe una x

organizacion
logica entre sus
items

& Suficiencia

Comprende los
aspectos
Necesarios en
cantidad y
calidad.

6._Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
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dimensiones del

tema de la
investigacion
7.Consistendcia Basado en x
aspectos
tedricos-

cientificos de la
investigacion

8. Coherencia Tiene relacion x
entre las
variables e
indicadores

4 Metodologia La estrategia x

responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie |la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion gue considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, 12 de setiembre de 2025

Nombre y apellidos: Luis Francisco Mogollon Clavijo
Grado: Maestro
Especialidad: Gestion Publica

Lugar donde labora: Universidad Macional de Tumbes 2
by
DNl 441833402 —
<fono: el ool g
Teléfono: 972505185 Wdncking g 4l
REW 1y

E-mazil; Imogollonc@untumbes.edu.pe
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;..F T
— ;;" Tecnologias emergentes y su relacion con la percepcién de seguridad de los clientes, BCP
Tumbes 2025
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
. _ Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 1 - 40 41 -60 61 - 80 a1 - 100 OBSERVACIONES
1] & hi 16 Fal 26 H B N 46 A a6 B =3 Ial 6 il B | 96
ASPECTOS DE VALIDACION 5 [10 [15 [20 [25 [30 (35 [40 [a5 [ |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |30 |95 |00
1 Claridad Esta formulado
con un lenguaje X
apropiado
2 Objetividad Esta expresado
en conductas X
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque  tedrico
abordado en Ia X
investigacion
4. 0rganizacion Existe una
organizacion
logica entre sus X
items
5. 5uficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en X
cantidad y
calidad.
6.Intencicnaldiad | Adecuado  para
valorar las X
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dimensiones  del
tema de Ia
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- X
cientificos de la
investigacion
8 Coherencia Tiene relacian
entre las
variables e X
indicadores
9 Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracion de la X
investigacion

IMSTRUCCIOMNES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento gue se estad
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, 14 de setiembre de 2025

Nombre v apellidos: José Manuel Galvez Hermera
Grado: Maestro

Especialidad: Gestion Piiblica P
Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes W58 W Uit Harars
DHI: 47584682

CLAD; JE

Masstia e Geahidn Publssa

Teléfono: 972 692 632
E-mail: jgalvezh@untumbes.com.pe
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