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Resumen

El objetivo principal fue determinar la relacion de la transformacion digital y la
inclusion financiera en una microfinanciera en el periodo de pandemia 2020-2022.
El enfoque del estudio fue cuantitativo, de tipo aplicada, de alcance correlacional;
el método general fue de investigacién cientifica. Con disefio de investigacion no
experimental, de clase transeccional (transversal) y tipo correlacionales-causales.
Se manejé con un tipo de muestra probabilistica estratificada de 77 trabajadores.
Las técnicas aplicadas fueron las encuestas, contando como instrumentos los
cuestionarios, una por cada variable con 25 y 19 items respectivamente, aplicada
en formato digital, interrogantes cerradas de tipo Likert con 5 niveles. La Validez de
medicion de los instrumentos fueron establecidas por juicios de expertos de dos
especialistas, para la Confiabilidad como técnica de desarrollo se aplicod Alfa de
Cronbach obteniendo como resultado para cada variable 0,874 y 0,870.
Habiéndose obtenido el coeficiente rho Spearman (0,859) y el p-valor (0,000), con
un 95% de nivel de confianza. En conclusion, se demuestra la validez de la
hipétesis general de investigacion: Existe relacidon directa significativa entre la
transformacion digital y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022.

Palabras clave: Transformacion digital, Inclusién financiera, Microfinanciera,

Pandemia, Estrategia Digital, Poblaciones Vulnerables.
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Abstract

The core unbiased stood toward control the affiliation among the digital
transformation then financial inclusion hip a microfinance in the 2020-2022
pandemic period. The research approach was quantitative, of a functional sort, by
a correlational scope; the general method stood that of scientific research. With non-
experimental research design, of class cross-sectioned then type correlational -
fundamental. We operated by a type of stratified probabilistic taster of 77
workforces. The applied technique was the survey, as instrument the questionnaire
one for each variable with 25 and 19 items respectively, applied in digital format,
with each question closed utilizing a 5-level a Likert scale. Cogency of the gadget
stood strongminded thru the skilled decision of deuce mavens and Cronbach's
Dominant stood useful to calculate Dependability, gaining as a result for each
variable a=0.874 (digital transformation) and a=0.870 (financial inclusion). Having
obtained the rho Spearman rho coefficient (0.859) besides the p-value (0.000), The
applied technique was the survey, as instrument the questionnaire one for each
variable with 25 and 19 items respectively, applied in digital format, with each
question closed utilizing a 5-level a Likert scale. through a 95% sureness close. To
end, the rationality of the overall explore premise stays corroborated: Near stays a
significant shortest rapport amid digital transformation and fiscal addition hip a
microfinance in the 2020-2022 pandemic period.

Keywords: Digital transformation, financial inclusion, Microfinance, Pandemic,

Digital Strategy, Vulnerable Populations.
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Introduccién

La COVID-19 ha actuado como catalizador para la aceleracién de la adopcion de
la transformacion digital, estudios sobre este ultimo concluyen que es el principal
medio para fortalecer la inclusidn financiera y con ello afrontar la pobreza mundial.
La transformacion digital significa el como la tecnologia cambia las condiciones en
las que se realizan los negocios, de manera que cambian las expectativas de los
clientes, socios y empleados, por su parte la inclusion financiera, es entendida
como el acceso y uso de servicios financieros de calidad dirigidos para todos los
segmentos de la poblacion, contribuyendo a disminuir la vulnerabilidad de los
hogares mas pobres y mejorando su calidad de vida, asi como mejorando la
productividad y aumentando la formalizacién de las micro y pequenas empresas,
por lo que afecta positivamente el crecimiento econémico y reduce la desigualdad.
Por tal, el principal interés en el desarrollo de la presente investigacion es definir
cuales son las dimensiones de la transformacion digital que permitiran atender con
mayor impacto a los micro y pequefios empresarios, y con ello optimizar los
procesos de los actuales servicios financieros, para fortalecer las condiciones del
ecosistema financiero para promover la inclusién financiera.

Por lo expuesto, el problema que trata la investigacion es ¢ Qué relacion existe entre
la transformacion digital y la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin
en periodo de pandemia 2020-20227; con lo cual pretendemos llegar a generar
valor con recomendaciones de solucion a los problemas que se presentan, y a su
vez determinar la relacién entre las variables del estudio dando respuesta a la
hipbtesis de investigacion y establecer si existe una relacién directa y significativa
entre la transformacion digital y la inclusion financiera en una microfinanciera de
Junin en periodo de pandemia.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado en cinco capitulos, el primer
capitulo presenta el planteamiento y formulacion del problema en investigacion,
definicion de los objetivos, desarrolla las justificaciones e importancia de la
investigacion y sus limitaciones. Por su parte, el segundo capitulo presenta los
antecedentes nacionales e internacionales de la investigacion, las bases tedricas
que fundamentan las variables y una definicion de los principales términos basicos

del tratado. El tercer capitulo plantea la hipdtesis, las dimensiones de las variables
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y su operacionalizacidon. El cuarto capitulo desarrolla el método, tipo, alcance y
disefio de la investigacion; define la poblacion, muestra, técnica e instrumentos de
recoleccion de datos; asimismo, el quinto capitulo realiza un analisis de los
resultados de las variables y la relacién de estas, las pruebas de hipdtesis y
presenta la discusion de resultados. Finalmente, se presentan las conclusiones y

recomendaciones, las referencias bibliograficas y los anexos correspondientes.
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Capitulo|l : Planteamiento del Estudio

1.1. Planteamiento y Formulacién del Problema
1.1.1. Planteamiento del Problema
La transformacion digital se ha convertido en un proceso disruptivo que esta
revolucionando las empresas en su transicion al uso de las tecnologias. En el
rubro financiero, tiene una amplia difusion ante la demanda de los clientes por
servicios financieros con nuevos e innovadores modelos de negocio que se
manifiestan en toda la cadena de valor. Como consecuencia del inicio de la
pandemia, la mayoria de las empresas microfinancieras afrontaron el tener
poco avance o aun no haber iniciado su proceso de transformacion digital,
razon por la cual tenian limitaciones para afrontar nuevos retos. La COVID-19
ha actuado como catalizador de la aceleracion de la adopcion de la
transformacion digital y hacer frente a nuevas oportunidades que se presentan
en la actualidad destacando por su impacto en la sociedad la inclusion
financiera.
Al respecto, es necesario identificar alternativas para apoyar a las
microfinancieras en la transicion al uso de las tecnologias y mejoras de
procesos como parte de la transformacion digital, que a su vez permitira
fortalecer las condiciones para promover la inclusién financiera en la region
Junin.
Si bien aun existe mucho por investigar, por ser temas relativamente nuevos,
mas aun en el contexto de la pandemia, lo que lleva a tener pocos estudios
profundos al respecto, pero si se cuenta con fuentes de informacién de las
cuales se desprenden problemas. Asi si bien los estados han implementado
servicios digitales, se requiere determinar cédmo los gobiernos centrales
estableceran politicas y normas como parte de su estrategia, Ante la
constante variacion de preferencias de los usuarios se debe conocer como
identificar el comportamiento del consumidor, para con ello poder determinar
cdmo generar nuevos servicios emergentes, como optimizar los procesos de
los actuales servicios financieros, para definir cuales son las tecnologias
disruptivas que permitiran atender con mayor impacto a los micro y pequefios
empresarios, de manera horizontal a los puntos mencionados determinar

cémo aumentar el nivel de alfabetizacion digital en la sociedad. La inadecuada
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capacidad de atencion por insuficientes puntos de venta y las limitaciones en
la infraestructura de la conectividad que es ineficiente o inexistente en zonas
rurales. Ante nuevos servicios nuevos riesgos, por ello, como establecer los
niveles adecuados de seguridad informatica o ciberseguridad o como
establecer o fortalecer la infraestructura financiera digital. Todos estos
factores son parte de un proceso de transformacién digital que afectan el
incremento de la oferta de inclusion financiera.

Estudios sobre la transformacion digital concluyen que es el principal medio
para fortalecer la inclusion financiera y con ello afrontar la pobreza mundial.
El Grupo Consultivo de Atencién a los Pobres (CGAP, 2022) que congrega a
30 organizaciones de desarrollo mundial, afirman que, realizando estudios
orientados a la accidn, comprobamos, adquirimos y difundimos conocimientos
que permitan disefar en la banca servicios inclusivos y responsables con los
que las personas vulnerables accedan a beneficios financieros, servicios
fundamentales y desarrollan resiliencia. En correlacion a lo expuesto, a través
del informe anual The Global Findex Database 2021 del Banco Mundial,
Demirgicg-Kunt et al. (2022) manifestaron que “la inclusién financiera es la
piedra angular para el desarrollo” (p. 19). En el mismo informe, Demirglg-Kunt
et al. (2022) sustentados en una encuesta a 128,000 personas de 123 paises
con un nivel de confianza del 95%, sostienen la relevancia de los servicios
financieros digitalizados, indicando entre sus productos pilares la apertura de
cuentas de ahorro y los pagos digitales.

En la ultima década, como se observa en la Figura 1, se ha incrementado el
uso de servicios financieros como la apertura de cuentas de ahorro que
aumentd en aproximadamente un 50%, del 51% del 2011 al 76% del 2021, en
este mismo periodo el incremento en los paises desarrollados vario de 88%
a 96% y en los paises en vias de desarrollo se incrementd del 42% al 71%
(Demirgug-Kunt et al., 2022).
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Figura 1

Incremento de la Tenencia de Cuentas de Ahorro (2011-2021).
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Nota. Datos de las personas adultas con cuentas de ahorros del 2011 al 2021 (%). Reproducida

de Global Findex Database 2021: Financial Inclusion, Digital Payments, and Resilience in the Age
of COVID-19 (p.17), por Asli Demirgu¢-Kunt, 2022, World Bank. CC BY 3.0 IGO

El impacto generado por las entidades financieras

resultado de la

transformacion digital adoptada tiene un efecto sobre la inclusion financiera,

cabe mencionar que en Africa subsahariana el 33% de los adultos tiene una

cuenta de ahorros de dinero mévil o que en las economias en vias de

desarrollo se ha reducido la brecha de genero a un 6% respecto a la titularidad

de cuentas de ahorros (Demirglc¢-Kunt, et al., 2022, p. 11). A nivel mundial la

tenencia de cuentas se ha incrementado como se muestra en la Figura 2.
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Figura 2

La Tenencia de Cuentas de Ahorro Varia en Todo el Mundo.
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Nota. Datos de las personas adultas con cuentas de ahorros al 2021 (%). Reproducida de Global

Findex Database 2021: Financial Inclusion, Digital Payments, and Resilience in the Age of COVID-
19 (p.15), por Asli Demirglg-Kunt, 2022, World Bank. CC BY 3.0 IGO.

El incremento de los pagos digitales en los paises con economias en via de
desarrollo desde el inicio de la pandemia fue atendido por las entidades
financieras con infraestructura digital implementada, en aquellas que no
contaban con ello acelero el proceso de transformacion digital. La importancia
de esto se refleja cuando el Banco Mundial a través de la encuesta Global
Findex 2021 incluyé por primera vez un modulo sobre pago digital, en los
cuales se consideran transacciones en cuentas de dinero movil, tarjetas de
débito o crédito, o sea por aplicativos maoviles o internet, realizadas durante el
2021, resultado de ello se determina que el 57% de adultos de las economias
en vias de desarrollo realizaron pagos digitales, incrementandose en
comparacién al 2014 y 2017 en 22 y 13 puntos porcentuales respectivamente,
comentar que en la actualidad en las economias desarrolladas las
operaciones con pagos digitales la realizan el 95% de personas adultas. Una
comparativa entre el desarrollo y la relevancia del uso de estos servicios entre
las economias desarrolladas y las en via de desarrollo se muestra en la Figura
3.
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Figura 3
Uso de Modalidades de Pagos Digitales

a. High-income economies b. Developing economies
100-
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B Made digital payments only B Made and received digital payments
B Received digital payments only Did not make or receive digital payments

Nota. Datos de las personas adultas con cuentas de ahorros al 2021 (%), la mayor parte de los
usuarios de pagos digitales realizaron y recibieron pagos (frente a solo hecho o solo recibido).
Reproducida de Global Findex Database 2021: Financial Inclusion, Digital Payments, and
Resilience in the Age of COVID-19 (p.60), por Asli Demirgtic-Kunt, 2022, World Bank. CC BY 3.0
IGO.

Asimismo, en complemento a lo expresado, en las economias en via de
desarrollo el comercio a través de medios de pago digitales aun no es muy
fuerte, pero debido al COVID-19 este se incremento, mencionar que en estos
paises el 40% de los adultos que realizaron pagos digitales, lo realizaon por
primera vez. Como se muestra en la Figura 4, la pandemia estimulo la
adopcidén de pagos digitales, aun en economias con baja costumbre en ese

tipo de comercio (Demirglg-Kunt et al., 2022).
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Figura 4
Uso y Adopcioén de Pagos Digitales Durante COVID-19 Variaron en las

Economias en Desarrollo
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B Made digital merchant payments for the first time after the start of COVID-19

B Made digital merchant payments, but not for the first time after the start of COVID-19

Did not make digital merchant payments

Nota. Datos de las personas adultas con cuentas (%) 2021. Reproducida de Global Findex
Database 2021: Financial Inclusion, Digital Payments, and Resilience in the Age of COVID-19
(p-72), por Asli Demirgti¢-Kunt, 2022, World Bank. CC BY 3.0 IGO.

Con el inicio de la pandemia los desplazamiento de las personas se vieron
afectadas por la cuarentena, en nuestra region se redujeron las visitas a
centros de abasto de alimentos y medicinas, a las tiendas de expendio de
productos no esenciales y de entretenimiento y a los centros laborales en
aproximadamente un 51%, 75% y 45% respectivamente (Comisién
Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2020).

Lo negativo puede tomarse también como una oportunidad y la pandemia a
nivel América Latina ha sido la oportunidad de reducir la brecha en la inclusion
financiera, es importante destacar el papel que han cumplido las entidades
financieras a través de sus servicios sobre todo los digitalizados como
principal soporte a los Gobiernos Centrales, que en su mayoria otorgaron
subsidios o bonos sociales a fin de mitigar los efectos de la crisis en la
poblacion mas vulnerable. Es en este periodo donde se vislumbra la

importancia de la transformacién digital, como Economist Impact (2021)
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afirma: “a medida que se redujeron las actividades en persona y la movilidad
para limitar la propagacion del virus, la digitalizacion de los pagos proporciono
un medio para que las transacciones continuaran” (p. 4). Posicion que se
confirma con las cifras del Microscopio Global donde la Economist Intelligence
Unit (EIU, 2020) indica que seis paises de América Latina han realizado estas
transferencias principalmente en efectivo, mientras que los demas paises de
la region las han realizado a través de cuentas o billeteras electronicas.
Las medidas preventivas de contagio durante la pandemia tuvieron una
respuesta directa en la economia digital reflejado en el crecimiento de los
sitios web empresariales, resultado de los procesos de transformacion digital,
como la CEPAL (2021) lo menciona sea “para prestar servicios u ofrecer
productos, los paises mas destacados en este crecimiento son Colombia y
México con un 800%, seguidos por Brasil y Chile con un 360%” (p. 17), como
se muestra en los datos comparativos de la Figura 5.

Figura 5

Comparativa de Incremento de Sitios WEB (2018-2020)
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Nota. Datos de los meses de febrero, marzo y abril del 2018 al 2020. Reproducida de Datos y
hechos sobre la transformacién digital (p.17), 2021, CEPAL.

Es importante mencionar que si bien la Transformacion Digital en América

Latina y el Caribe ha tenido un alto crecimiento en el comercio digital este solo
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representa un 2% del realizado a nivel global , por lo que hay un gran camino
aun por recorrer.
Pese a varias externalidades negativas provocadas por la crisis de la
pandemia, esta es una oportunidad con el fin de cerrar la brecha de las
inclusiones financieras. La introduccion del servicio financiero digital es
fundamental para reducir las vulnerabilidades financieras de los
hogares y las MiPymes, primariamente porque los gobiernos estan
tratando de entregar su programa sociala través de canales
alternativos, reduciendo asi las exposiciones de las comunidades al
virus. En el marco del Covid-19, la mayor parte de los gobiernos de la
region han subsidiado a la comunidad y los beneficiarios de este
programa de transferencia monetaria que se encuentran en situacion
de wvulnerabilidad yen diferentes casos excluidos del sistema
financiero. Conforme a los ultimos datos de Economist Intelligence Unit
Global Microscope (EIU, 2020) 6 naciones de Latinoamérica realizan
esta transferencia primariamente en efectivo, en tanto otros de la
region realizan transferencias por medio de cuentas o monederos
electréonicos. En algunos casos, han entrado en alianzas con
companias fintech.  Aunque los gobiernos han logrado avances
significativos para llegar a los beneficiarios del programa de
transferencias bancarias, la crisis actual los obliga a subsidiar a
millones de beneficiarios afadidos, de los cuales muchas son
trabajadoras informales mujeres. Esto se puede hacer a través de
transferencias electrénicas, lo que a su vez reduce el contacto cara a
cara y elintercambio de efectivo, lo que también crea el riesgo
de infeccién. (Mejia & Azar, 2021, p. 12)
En su analisis del 2020 de cédmo los gobiernos fomentan la inclusién financiera
EIU (2020) con una evaluacion a “55 paises, de los cuales 44 de ellos sus
gobiernos realizaron transferencias de fondos como parte del apoyo a los
sectores vulnerables de su poblacion, es decir, la crisis puso la inclusion
financiera en el centro de sus prioridades” (p. 10), en la Figura 6 se muestra
el alcance de los medios de pago digitales en los paises donde los gobiernos

lo utilizaron para hacer llegar los subsidios.
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Figura 6

Transferencias de Emergencia en Respuesta a la COVID-19

Transferencias primordialmente en efectivo
. Transferencias primordialmente en cuentas o monederos electrénicos

Nota. El mapa muestra modalidades de transferencias durante la pandemia. Reproducida de
Microscopio Global de 2020: El papel de la inclusion financiera en la respuesta frente a la COVID-
19 (p.10), por Ugo Gentilini, 2020, Economist Intelligence Unit (EIU)
(https://www.eiu.com/n/campaigns/microscope2020).

En referencia a América Latina, Mejia y Azar (2021) afirman que: “la inclusion
financiera digital, dado el contexto del COVID-19 y sus impactos en la
poblacion vulnerable, tiene el potencial de reducir las desigualdades en el
acceso financiero” (p. 2). Pero como la CEPAL (2021) afirma “las habilidades
digitales tanto basicas como intermedias y avanzadas, siguen siendo un reto
en los paises de la region” (p. 33), por lo que aun falta mucho por hacer en la
inclusion financiera y la recuperacién post pandemia:
Se deben recordar las diversas fortalezasy dimensiones de las
digitalizaciones financieras provocadas por la pandemia de Covid-
19 con el fin de que realmente se cambie en una inclusion mayor y un
bienestar econdmico mayor para los ciudadanos. Sin mantener esta
visidn completa, estas decisiones no daran el resultado esperado y las
disparidades existentes pueden empeorarla ya alta vulnerabilidad

econdmica de la poblacion de la regidn. (Mejia & Azar, 2021, p. 26)
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Las politicas gubernamentales son pieza clave de la transformacion digital de
las entidades financieras por ser estas reguladas por el estado,
especificamente en el Peru ante la crisis por el COVID-19 el gobierno central
a través de los entes reguladores tuvo acciones de flexibilizacion, como lo
indica la EIU (2020):
En respuesta a la crisis, la Superintendencia de Bancos, Seguros y
Pensiones (SBS) y el Banco Central bajaron las tasas de interés de
2,25 % a 0,25 %, redujeron las tasas de reserva bancaria e introdujeron
lineas de liquidez. Las medidas clave de la SBS incluyen politicas para
permitir modificaciones de préstamos, mayores limites de
transacciones y reestructuracion de pagos de préstamos para
personas en zonas de emergencia. La SBS también relajo los
requisitos de garantia subyacentes para que los emisores de dinero
electronico aumenten la oferta de dinero electrénico. En cuanto a otra
medida adoptada por la SBS, ésta amplio los limites de transacciones
en las cuentas basicas, que son cuentas simplificadas sin cargo para
facilitar la inclusion financiera. La SBS también permitio a las
cooperativas de crédito reestructurar prestamos, retrasar los
calendarios de pago y ajustar los plazos de presentacion de informes
para cumplir con las consideraciones de salud publica. (p. 40)
Pero cual es el camino para llegar a esa transformacion, Toledo et al. (2022)
afirman que “para que las instituciones microfinancieras alcancen una
transformacioén digital, es importante que conozcan cuales seran las areas
pilares sobre las que reposaran sus diversas acciones” (p. 89). Esto nos
llevara a lograr una ventaja competitiva, pero para que esta sea sostenible,
Alvarado (2020) asevera que:
Se debe tener una estrategia soélida y un modelo de negocio optimo
que se centre en el usuario, esto debido a que para llegar a una ventaja
competitiva sostenible esta debe alcanzar un estado permanente, por
lo que no se debe descuidar que el modelo de negocios quede obsoleto
(p. 38).
Las entidades financieras en el Peru se vieron inmersas en diversos cambios

que debieron resolver con una rapida accidén como son adaptar sus software
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a las reprogramaciones masivas ante eventuales atrasos en la cadena de
pagos y esto adecuarlos a las normativas que la SBS vaya disponiendo, asi
mismo ponerse a disposicion del estado ante la emisién de los bonos de
ayuda social, como Mejia y Azar (2021) indican que para “hacer frente a los
bajos niveles de bancarizacion del pais y evitar las aglomeraciones de clientes
en las instituciones financieras para el cobro de los bonos, se aprob6 una Ley
para la apertura de cuentas basicas a todos los peruanos” (p. 13). Un ejemplo
de ello es la cuenta de ahorro digital llamada DNI
Se trata de una cuenta de ahorro personal y digital basica administrada
por el Banco de la Nacion que puede ser creada de forma automatica
y gratuita por cualquier persona natural mayor de edad con DNI
y beneficiario del bono universal. La cuenta DNI se ha creado para
garantizar que no se repita la emisién de bonos que se produjo
al comienzo de la pandemia de Covid-19, al tiempo que es la primera
etapa con el fin de ensefar a las personas sobre servicios y productos
financieros.

Las cuentas DNI habilitan al sistema financiero, porque estas
cuentas tienen la facultad de combinarse con el servicio que brindan
diversas instituciones financieras, monederos electronicos y sistemas
de pagos digitales para lograr unas inclusiones financieras efectivas de
cada uno de los peruanos. (Mejia y Azar, 2021, p. 13)

Si bien se han realizado esfuerzos para mejorar los servicios, el ver aun largas
colas para la atencion en los bancos sean privados o estatales, es un
indicativo que aun nos falta una mayor o mejor infraestructura tecnologica que
de soporte a los servicios financieros y permitan cerrar la brecha digital. Asi
como fortalecer la educacion financiera, en estudio realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica del Peru Vargas (2022) afirna que “la
principal razén por la cual las personas continuan usando dinero en efectivo
como método de pago, es debido a que el uso de billetes y monedas se
encuentra arraigado en la tradicion”.

Respecto a la inclusién financiera en nuestro pais, Quincho (2021) asevera
que “un mayor acceso y uso de los servicios financieros contribuye a disminuir

la vulnerabilidad de los hogares mas pobres y mejorar su calidad de vida, asi
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como mejorar la productividad de las micro y pequeias empresas y aumentar
su formalizacién” (p. 129); siendo que esto favorece el crecimiento econdmico
y reduce la brecha de la desigualdad. En su analisis Vargas (2022)
nos ensenfa los factores que limitan los derechos de las personas en el Peru
ante la oportunidad que ofrece la economia, la finanza y las tecnologias a
través de las inclusiones financieras digitales, entre ellos
la insuficiente cobertura de los servicios publicos de telecomunicaciones, el
deficiente acceso a Internet, la preocupaciéon por el sistema financiero, el
ahorro, entre otros. Por otro lado, muestra que la promocién de infraestructura
y equipamiento de tecnologias de la informacién, la promocién de la
educacion financiera y la proteccion de los derechos de los consumidores son
los factores que contribuyen a la inclusién financiera digital.

La consabida centralizacion de nuestro pais se refleja en la brecha de la
inclusion financiera entre Lima y las regiones, se muestran la Figura 7 y Figura
8 para su comparacion respecto al avance de la inclusion financiera durante
el periodo 2014 y 2019, lo que pone en relieve la necesidad de realizar los
cambios estructurales para poder descentralizar el avance de la inclusidn
financiera digital.

Figura 7

Avance de la Inclusion Financiera Digital por Regiones (2014)
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Nota El comportamiento atipico en la region Lima en 2014 se da especialmente en el eje vertical,
considerando variables como empleo de crédito, ahorro, cuentas bancarias, acceso a internet y
delito informatico. Reproducido de Brechas en la inclusién financiera digital en Pert utilizando
analisis de componentes principales en el marco de la crisis econdmica y de salud provocada por
el COVID-19 (p. 59), por Jorge Vargas, 2022, Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/investigaciones/brecha.pdf
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Figura 8

Avance de la Inclusion Financiera Digital por Regiones (2019)
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Nota La magnitud del terremoto en el area de Lima es bastante remota en comparacion con otras
areas. De manera similar, la concentracion nacional de las inclusiones financieras se puede
observar en otras regiones. Crecen en un eje horizontal que contiene variables de nivel educativo
y cobertura de los sistemas financieros, y mencionan a Arequipa y Callao, que comienzan a
adoptar comportamientos atipicos. Reproducido de Brechas en las inclusiones financieras
digitales en Peru utilizando analisis de componente principal en el contexto de la crisis econémica
y de salud provocada por el COVID-19 (p. 61), por Jorge Vargas, 2022, Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica.

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/investigaciones/brecha.pdf

El sistema financiero peruano esta compuesto por 51 empresas autorizadas
a realizar operaciones multiples, entre ellas poseen activos por encima de los

S/563 mil millones, respecto a la participacién de las entidades no bancos

aproximadamente cubren solo un 10.2% del mercado como se muestra en la
Tabla 1.

Tabla 1

Estructura del Sistema Financiero Nacional (mayo 2022)

Activos a Mayo 2022
Empresas de Operaciones Multiples Niimero de Monto
Empresas (S/ Millones) L
Banca Multiple 16 505 638 89.80
Empresas financieras 10 15676 2.78
Cajas municipales (CM) 12 35675 6.34
Cajas rurales de ahorro y crédito (CRAC) 6 2831 0.50
Empresas de créditos* 7 3222 0.57
TOTAL 51 563 043 100

Nota. Reproducida de Sistema Financiero Nacional (p.5), por Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP., 2022 (https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Mayo/SF-0003-
my2022.PDF).
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Cabe precisar que de todo el monto en colocaciones del sistema financiero
(51 entidades) con créditos directos un 10% cobertura a las pequenas
empresas y solo un 3% a las microempresas, como se muestra en la Figura
9 (créditos directos).

Figura 9

Estructura de los Créditos Directos del Sistema Financiero (Julio 2022)
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Nota. Agrupa informacion de Empresas Bancarias, Empresas Financieras, Cajas Municipales,
Cajas Rurales, Empresas de Créditos (hasta febrero 2022, corresponde a Edpymes), Banco de la
Nacién y Agrobanco. En el caso de informacion crediticia de Nacién solo considera los créditos de
consumo € hipotecario y en el de Agrobanco no incluye los créditos a las demas empresas del
Sistema Financiero. Reproducida de Carpeta de Informacién del Sistema Financiero — Graficos
(p.4), por Superintendencia de Banca, Seguros y AFP., 2022
(https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Julio/SF-2102-j12022.PDF)

Los bancos, en su cartera crediticia atienden en un 7.6% a las micro y

pequefias empresas como se muestra a continuacién en la Figura 10.
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Figura 10

Estructura de los Créditos Directos de la Banca Multiple (Julio 2022)
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Nota. Agrupa informacion de Empresas Bancarias. Reproducida de Carpeta de Informacion del

Sistema Financiero — Graficos (p.12), por Superintendencia de Banca, Seguros y AFP., 2022
(https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Julio/SF-2102-j12022.PDF)

Siendo las empresas no bancarias o microfinancieras las que atienden en su

gran mayoria a las micro y pequefias empresas con una cartera del 59% de

créditos directos, como se muestra en la Figura 11.

Figura 11

Estructura de los Créditos Directos de las Empresas No Bancarias (Julio 2022)
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Nota. Agrupa informacion de Empresas Financieras, Cajas Municipales, Cajas Rurales y

Empresas de Créditos (hasta febrero 2022, corresponde a Edpymes). Reproducida de Carpeta de

Informacién del Sistema Financiero —

Graficos (p.20), por Superintendencia de Banca, Seguros y

AFP., 2022 (https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Julio/SF-2102-j12022.PDF)
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Al tener las microfinancieras la tecnologia crediticia de ese mercado y como
parte de la relacion de la tecnologia de informacion en el fortalecimiento de
los servicios financieros, se amplié la base de la inclusién financiera,
respaldado por los resultados mostrados por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informéatica (INEI) a través del Informe Técnico Condiciones de
Vida en el Peru, elaborado con los resultados de la Encuesta Nacional de
Hogares (ENAHO) donde se indica que:
En el primer trimestre del aio 2022, el 53,2% de la poblacién mayor a
18 anos accedio al sistema financiero, generando un incremento en la
inclusion financiera de 3,3 puntos porcentuales respecto con similar
trimestre de 2021 (49,9%), y de 11 puntos frente al periodo
prepandemia, ya que en el 2019 la bancarizacion solo alcanzaba al
42,2% de la poblacion adulta. El incremento se vio impulsado por la
digitalizaciéon de los servicios financieros. (Alarcon, 2022)
Cabe mencionar que: “en 2016, la GPFI (la Alianza Global para la Inclusion
Financiera senal6o que la digitalizacion financiera es una herramienta critica
para facilitar la inclusion financiera mundial, en donde precisé que los
gobiernos deberan incentivar la transformacién digital” (Arner, et al., 2018,
Restrepo, 2020, p. 94). En complemento, la EIU (2020) afirma que “la crisis
puso la inclusion financiera en el centro de las prioridades de los gobiernos
mientras intentaban llegar a los mas afectados por el confinamiento” (p. 8).
Por ello, con la informaciéon recabada la presente investigacion, pretende
identificar los principales elementos de la transformacion digital y bajo su
analisis determinar la relacion de cada uno en fortalecer o generar nuevos
servicios financieros que impacten en sus clientes y sirvan a las
microfinancieras para incrementar la inclusion financiera. El no atender
adecuadamente esa necesidad ampliaria la brecha de desigualdad y
permitiria el incremento de alternativas paralelas no sanas como la usura.
Las entidades microfinancieras estan institucionalmente fortaleciéndose cada
vez mas, pero si no se adaptan con ideas disruptivas para la recuperacion
post pandemia, reduciran las posibilidades que la gran masa de la poblacion
no bancarizada alcance la inclusién financiera y afectara sus propios objetivos

estratégicos institucionales. Por tal, el objetivo general de la investigacion es
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determinar qué relacion existe entre la transformacion digital y la inclusion

financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-

2022; con lo cual pretendemos llegar a generar valor con alternativas de

solucién a los problemas que se presentan.

1.1.2.

Formulacién del Problema

A. Problema General

El problema general o formulacion del problema de modo general

“significa afinar, precisar y estructurar la idea de investigacion, lo cual

involucra mayor normalizacion y delimitacion en el caso del enfoque

cuantitativo” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 40). Hay

ciertos aspectos que deben considerarse en su redaccion:
Redactado en lenguaje cientifico, describe brevemente la
problematica central identificado que ha de ser propdsito del
estudio. El problema central o cientifico no debe considerarse
necesariamente como un acontecimiento o evento conflictivo o
contradictorio, también pue de ser un hecho positivo de la
realidad. Se debe planificar a manera de interrogantes que la
investigacion podria solucionar (Tokeshi, 2013, p. 37).

En la presente investigacion se define como problema general o

central el siguiente: ¢Qué relacion existe entre la transformacion

digital y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en

periodo de pandemia 2020-20227?

B. Problemas Especificos

Los problemas especificos llamado por algunos autores

sistematizacién del problema, al respecto, Garay (2021) afirma que:

‘es desagregar o descomponer la pregunta planteada en la

formulacion del problema, en pequefias preguntas o subproblemas,

de tal manera que las respuestas que se formulan deben permitir al

investigador a responder a su pregunta de investigacion” (p. 20).

Al ser la investigacion causal, la formulacion de los problemas

especificos se realiza con las dimensiones de la variable

independiente Transformacién Digital y su relacion con la variable

dependiente Inclusion Financiera:
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Bajo el disefio elaborado por Valdez de Ledn (2016) asevera que: “de
la literatura relevante, estudios de casos y entrevistas con expertos
en la materia de estas actividades sirvieron para la identificacion de
un conjunto de elementos clave de la transformacion digital, que a su
vez resultd en un modelo multidimensional” (p. 19-32). Las siete
dimensiones que componen el modelo estan reflejadas en la
formulacién de los problemas especificos:

PEO1. ;Qué relacion existe entre la estrategia y la inclusion financiera
en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-20227
PEO2. ;Qué relacion existe entre la organizacion y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-20227?

PEO03. ;Qué relacion existe entre la experiencia del cliente y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de
pandemia 2020-20227

PEO4. ;Qué relacién existe entre el ecosistema y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-20227?

PEO05. ;Qué relacién existe entre las operaciones y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-20227?

PEO06. ¢Qué relacion existe entre la tecnologia de informacién vy la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de
pandemia 2020-20227?

PEO7. ¢Qué relacion existe entre la innovacion y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-20227?

1.2. Determinacion de Objetivos

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) los objetivos de la investigacién

precisan: “lo que se pretende conocer como resultado de la investigacion y deben

expresarse con claridad, pues son las guias del estudio” (p. 43). Asimismo, “los

objetivos deben expresarse con claridad y ser concretos, medibles, apropiados y

32



realistas, es decir, susceptibles de alcanzarse” (Bwisa, 2008 y Tucker, 2004,
Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 42).
Por su parte, Tokeshi (2013) afirma que: “con frecuencia, los objetivos se obtienen
al plantear las soluciones a los problemas o carencias encontradas en la
exploracion bibliografica, constituyendo la base para la justificacion del tema y de
la linea de investigacion” (p. 48)
Los autores hacen mencion que se debe tomar en consideracién ciertas pautas
para su formulacién siendo que:
Son las guias del estudio y hay que tenerlos presentes durante todo su
desarrollo. Al redactarlos, es habitual utilizar verbos y derivados del tipo:
describir, determinar, demostrar, examinar, especificar, indicar, analizar,
estimar, comparar, valorar, probar y relacionar respecto de los conceptos o
variables incluidas. Evidentemente, los objetivos que se especifiquen deben
ser congruentes entre si. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 42)
Como se ha mencionado los objetivos se redactan tomando como primera palabra
un verbo infinitivo para la presente investigacion se utiliza el verbo Determinar.
1.2.1. Objetivo General
Determinar qué relacion existe entre la transformacion digital y la inclusién
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.
1.2.2. Objetivos Especificos
OEO1. Determinar qué relacion existe entre la estrategia y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.
OEO02. Determinar qué relacién existe entre la organizacién y la inclusién
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.
OEOQ3. Determinar qué relacion existe entre la experiencia del cliente y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
OEO04. Determinar qué relacion existe entre el ecosistema y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.
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1.3.

OEO05. Determinar qué relacion existe entre las operaciones y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.

OEO06. Determinar qué relacion existe entre la tecnologia de informacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.

OEOQ7. Determinar qué relacion existe entre la innovacion y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.

Justificacion e Importancia del Estudio

Respecto a la justificacion de la investigacion en relacion con los otros elementos

del planteamiento del problema, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sostiene

que:

Adicionalmente a los elementos previos, es necesario que justifiquemos el
estudio que pretendemos realizar, basandonos en los objetivos y las
preguntas de investigacion, lo cual implica exponer las razones por las
cuales es importante o necesario llevarlo a cabo (el para qué del estudio) y
los beneficios que se derivaran de él. La mayoria de las investigaciones se
ejecutan con un propodsito definido y este tiene que ser lo suficientemente

significativo para que se justifique su realizacion. (p. 44-45)

Por su parte, Fuentes-Doria (2020) asevera que: “la justificacion de la investigacion

se refiere al posible uso o aporte que esta hara en el plano practico o tedrico. En el

primer caso, podria ser un aporte a la solucion de un problema social” (p. 43-44).

Cabe mencionar que “de acuerdo con Méndez (1995) la justificacion de una

investigacion y sus posibles aportes pueden ser de caracter tedrico, practico o

metodoldgico” (Garay et al., 2021, p. 52).

1.3.1. Justificacion Teérica

Respecto a la justificacion tedrica, Bernal (2016) sostiene que: “hay una
justificacién teorica cuando el propodsito del estudio es generar reflexion y
debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria,
contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento existente” (p.

138). De otra parte, Fuentes-Doria et al. (2020) afriman que:
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La fase tedrica incumbe a la fundamentacion conceptual, que
proporciona un precedente de rigidez cientifico para el estudio,
utilizando los conceptos del autor y las investigaciones realizadas en el
campo de estudio, asi como la propia contribucion del investigador al
fendmeno. Es importante definir cuidadosamente la fase tedrica, pues
a partir de esta fase se presenta una comparacion de los resultados en
respuesta a los conceptos desarrollados por diferentes autores y
estudios efectuados en el campo de estudio. (p. 28)
La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, por la relevancia
que tiene la transformacion digital no solo en el rubro financiero sino en toda
organizacion en general y siendo que durante su desarrollo se podra
confrontar diversas propuestas teoricas respecto a los variables propuestas a
través de modelos de madurez, de ello, se podra determinar con el debido
detalle la relacidon entre las variables a nivel de sus dimensiones. Asimismo,
con los resultados se espera saber que dimensiones de la transformacién
digital son los de mayor correlacion y significancia en el proceso de inclusion
financiera, lo que permitira plantear las hipotesis para investigaciones
posteriores.
1.3.2. Justificacion Practica
De la justificacion practica, Bernal (2016) afirma que se debe considerar:
“cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone
estrategias que al aplicarse contribuiran a resolverlo” (p. 138). En
complemento se hace alusion que en las “carreras ligadas a las ciencias
empresariales, la investigacion gira en torno a fenémenos observados en
alguna institucion y el investigador buscara darle una solucion practica a
través del estudio, vinculando de esta manera el ambito laboral y la
investigacion académica” (Méndez, 2011, Garay, et al., 2021, p. 70-71).
La justificacion practica de la investigacion tiene alta importancia porque
aportara a las microfinancieras de Junin al identificar los indicadores claves
de las variables establecidas y con ello aumentar el nivel de impacto de la
inclusién financiera con un enfoque social que permita disminuir la pobreza e

impulsar la prosperidad.
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La investigacién es un insumo para las microfinancieras durante la revision de
sus planes estratégicos institucionales dandoles otra vision para la innovacion
de sus servicios financieros, orientando la implementacién de sus
procedimientos y tecnologia de informacién a una transformacién digital de
mayor impacto en la calidad de vida de sus clientes y colaboradores.
La investigacion busca fortalecer el otorgamiento de los servicios financieros
lo cual redunda finalmente en ampliar la base de bancarizados permitiendo la
inclusion financiera principal medio para acabar con la pobreza.
1.3.3. Justificaciéon Social
La investigacion se justifica desde un enfoque social por el aporte en el
conocimiento empirico resultado de la recoleccidon de datos y trasciende por
el impacto positivo que causara en la poblacion, siendo que la inclusiéon
financiera es un factor clave para reducir la pobreza e impulsar la prosperidad,
los beneficiados son las poblaciones identificadas en estudios como el
realizado por el Grupo Crédito S.A. (2021):
Para obtener un indice de inclusion financiera realizado en 7 paises de
la region (México, Panama, Colombia, Ecuador, Peru, Bolivia y Chile),
concluye que la inclusion financiera llega a 38.3% (Peru con un 34.3%),
del cual solo un 16% se puede considerar en un nivel logrado de
inclusién y donde el acceso y el uso son las dimensiones mas criticas.
Los grupos mas excluidos son las mujeres (35.9%), las personas
mayores de 60 afos (29.6%), las personas del ambito rural (31.7%),
nivel socio econémico bajo (31.4%), nivel educativo sin estudios
(18.2%) y de menor nivel educativo como el primario (26.1%). La
principal barrera para acceder a los servicios financieros esta
relacionada con el nivel de ingreso de la poblacion.
Por ello, la investigacion esta enfocada en que con sus resultados se beneficie
principalmente a los grupos excluidos reflejado en los datos mostrados
anteriormente. Los resultados del informe permitiran a las microfinancieras
como parte de su responsabilidad social fomentar el acceso a las poblaciones
vulnerables a servicios financieros que cubran sus necesidades y permitan su
desarrollo sostenible, esto lo lograran orientando sus esfuerzos de

transformacién digital en proyectos que fortalezcan la inclusion financiera y
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especificamente en aquellos servicios financieros que los indicadores estimen
como mas relevantes. Es importante mencionar que, la inclusién financiera es
una de la metas de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la agenda
2030 de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU).

1.3.4. Justificacion Metodolégica

Al respecto, Bernal (2016) asevera: “en una investigacion cientifica, la
justificacion metodologica del estudio se da cuando el proyecto que se va a
realizar propone un nuevo meétodo o una nueva estrategia para generar
conocimiento valido y confiable” (p. 139).

El trabajo de investigacion desde el punto de vista metodolégico se justifica
por cuanto se necesita una técnica como lo es la encuesta para recabar los
datos de la poblacion muestral de la investigacion, para que, a través de
instrumentos como el cuestionario, recolectar y generar la informacion
orientada a los niveles estratégicos de las entidades microfinancieras para
facilitar la toma de decisiones y dar respuesta a los problemas del trabajo de
investigacion.

1.3.5. Justificacion Tecnoldgica

La inclusion financiera es una necesidad imperante en nuestra sociedades
que ahora vive una nueva realidad post pandemia. En sus diversas
dimensiones la Transformacion Digital es fundamental en el crecimiento de
las empresas y mas aun en aquellas como las entidades financieras que por
el competitivo rubro requieren de sus competencias para la toma de
decisiones. Mas aun que la investigacion permitira plantear nuevas
alternativas de atencién no solo a sus clientes sino a sus no clientes
pertenecientes a grupos actualmente excluidos del sistema financiero, el
acercamiento sera a través de la integracion del modelo de negocios y las
soluciones tecnoldgicas basadas en ideas disruptivas gobernadas desde la
transformacion digital.

1.3.6. Importancia de la Investigaciéon

La importancia de la presente investigacion radica en que al determinar la
relacion de la transformacion digital en el fortalecimiento de la inclusion
financiera y con ello cual o cuales dimensiones e indicadores impactan con

mayor relevancia, permitira con este resultado proponer alternativas de
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1.4.

servicios financieros que impacten positivamente a los pobladores que

actualmente se encuentran excluidos, los cuales podran:

e Acceder al sistema financiero

e Através de los préstamos a sus emprendimientos mejorar sus ingresos,
generar desarrollo a su familia y el efecto a su comunidad.

e A través de las cuentas de ahorro facilitar el mismo y mejorar la
administracion de sus ingresos.

Asimismo, con la infraestructura debida se podra ofrecer una mejorar

experiencia a los clientes internos y externos.

Limitaciéon de la Investigacion

1.4.1. Territorial

Bernal (2016) afirma que: “son aquellas demarcaciones del espacio

geografico dentro del cual tendra lugar una investigacion. Las investigaciones

pueden limitarse a una zona geografica de una ciudad, a una ciudad, una

region, un pais, un continente, etcétera”. (p. 140)

La zona de influencia de la investigacion estara enmarcada en una

microfinanciera de la Provincia de Huancayo — Regién Junin.

1.4.2. Temporal

Bernal (2016) sostiene que “es necesario determinar cual sera el periodo, sea

retrospectivo o prospectivo, dentro del cual se realizara el estudio del hecho,

la situacion, el fendmeno o poblacion investigados” (p. 139).

La investigacion esta comprendida durante el periodo de la pandemia febrero

de 2020 — junio de 2022.

1.4.3. Conceptual

El presente trabajo de investigacion se delimita conceptualmente en dos

variables de estudio, la variable independiente: “Transformacién Digital” de la

cual Parviainen et al. (2017) sostienen que: “la transformacién digital se define

como los cambios en las formas de trabajar, los roles y la oferta comercial

causados por la adopcion de tecnologias digitales en una organizacién o en

el entorno operativo de la organizacidon” (p. 64), precisamente lo mencionado

por el autor constituye la base tedrica principal para el estudio de la presente

variable. A fin de complementar la teoria expuesta en la investigacion se

sustenta en conceptos como el de Morakanyane et al. (2017) quienes
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sostienen que es “un proceso evolutivo que aprovecha las capacidades y
tecnologias digitales para habilitar modelos de negocio, procesos operativos
y experiencias de clientes para crear valor” (p. 437), en contraparte se afirma
que es “el cambio radical que lleva implicita su propia naturaleza” (Reis et al.,
2018, Duarte, 2020, p. 5). Esto se debe como indica Ismail (2017) a que “el
grado de complejidad en la transformacién digital supera anteriores
transformaciones habilitadas por Tl, ya que adopta un enfoque revolucionario
para fundamentalmente cambiar cualquiera de las dimensiones mencionadas
anteriormente” (p. 25).

Respecto a la variable dependiente “Inclusion Financiera” se ha utilizado
como base tedrica principal la planteada por Mejia y Azar (2021) quienes
definen la Inclusiéon Financiera como “un concepto de caracter
multidimensional, que incluye elementos tanto del lado de la oferta de
productos financieros como de la demanda” (p. 4). Dicho marco es
complementado con otros conceptos como el definido por la SBS (2022) que
afirma que es “el acceso y uso de servicios financieros de calidad por parte
de todos los segmentos de la poblacion” (parr. 1), como Demirgli¢c-Kunt et al.
(2022) indica “la inclusion financiera es un pilar del desarrollo” (p. XIX).
Asimismo, hay que destacar lo expresado por Mejia y Azar (2021) que indica
que “la inclusion financiera digital podria desempefar un papel importante en
la mitigacién del impacto econdmico y social de la actual crisis generada por

la pandemia” (p. 7).
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Capitulo Il : Marco Teérico

2.1. Antecedentes de Investigacion

21.1.

Antecedentes de Tesis

A.

Internacionales

a) Antecedente 01

Lopez (2021), presentd su investigacion titulada “Wealth
generation in the third world through financial education in the
microcredit environment”, (tesis doctoral), para optar al grado de
Doctor, sustentada ante la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Empresariales de la Universidad Complutense de Madrid,
Madrid — Espafa. La finalidad del estudio fue establecer factores
clave que tengan la facultad de beneficiar a las instituciones de
microfinanzas (IMF) a optimizar las inclusiones financieras,
para ello utilizaron especialmente meétodos cualitativos, y
como este estudio es interpretativo, se fundamenta en una
revision de la Dbibliografia disponible, ademas de
participantes en entrevistas y debates

sobre microfinanzas peruanas.

El resultado de esta investigacion corrobora que las
educaciones financieras y contables es un elemento clave de las
inclusiones financieras y que extender las infraestructuras
digitales basicas a los mas vulnerables brinda una buena
oportunidad para brindar acceso financiero, inclusive la
formacion financiera a costos mas bajos.

b) Antecedente 02

Lépez y Malpica (2021), publicaron su tesis titulada “Analisis de
las oportunidades para la transformacion digital de las Mipynes
Boyasenses en tiempos de pandemia (Covid-19)”, (tesis de
maestria), ante la Facultad de Administracion de Empresas de
la Universidad Santo Tomas, Tunja — Colombia, como opcion de
grado para Especialistas en Innovacion y Marketing. El estudio
utilizé un enfoque documentado y correlacional, un estudio

descriptivo basado en fuentes secundarias, en torno a los
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reguladores y unidades de  gestiones empresariales que
interceden en el sector para determinar la capacidad de
identificar contextos y variables digitales. Los supuestos
discutidos en este estudio se basan en el marco que permite
identificar situaciones en las que las companias boyacenses no
implementen una estrategia de transformaciones digitales, se
encontraran en desventaja profesional en el complejo entorno
de desarrollo de la prevencion y gestion de riesgos del Covid-19
en la industria.

Del resultado de este estudio se puede apreciar que, aunque
diversas compafias todavia se oponen al cambio, las
transformaciones digitales seran los instrumentos que ayudaran
a las MiPymes a sobrevivir al entorno actual creado por la
pandemia del Covid-19, pues se hall6 que el 23%de los
administradores dijeron que no estan informados sobre los
planes del gobierno nacional especificamente para el sector
empresarial, el 36% indicd que solo tenian informacion limitada.
c) Antecedente 03

Gamboa y Tovar (2021), publicaron su tesis titulada
“‘Oportunidades de mejora del microcrédito para impulsar el
crecimiento de los microempresarios de Bogota y contribuir a su
inclusion financiera”, (tesis de maestria), sustentada ante el
Colegio de Estudios Superiores de Administracion (CESA), en
Bogota - Colombia, para optar el grado de Maestria en Direccion
de Marketing. La investigacion se realizd6 bajo un modelo
exploratorio, una investigacion de tipo descriptivo y modelo
explicativo, el objetivo es identificar oportunidad de mejora
para que los productos de microfinanzas se posicionen como
un factor decisivo entre la poblacion microempresarial de
Bogota, promoviendo asi las inclusiones financieras en
Colombia. El estudio muestra un disefio con enfoque

cuantitativo, considerando que el grupo objetivo total es de
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22.251 dueios de tiendas en Bogota, y el tamafo de la muestra
se calcula en 263.

Para analizar los resultados, se crearon una sola variable de
uso, una variable de acceso y una variable de calidad, y se
ponderd la respuesta a interrogantes medidas en escalas de
Likert relacionadas con cada una de las tres variables para
obtener las siguientes tendencias de medida central: prevalencia
y ubicacion: el 64.5% del uso, el 82.3% de la calidad y el 80.9%
del acceso, de donde se determina un mayor nivel de
significancia indicando que existe un impacto positivo en la
dimensién de calidad.

d) Antecedente 04

De la Ossa y Ordénez (2020), publicaron su tesis titulada
“Creacion de un plan de adopcion digital que logre aumentar los
indices de vinculacion y profundizacion en los canales digitales
del Banco Amigo”, (tesis de titulacion), sustentada ante la
Escuela en Administracion de la Universidad del Rosario, en
Bogota — Colombia, para optar el titulo de Maestria en
Administracion. El trabajo de investigacion se realizé con el
método hipotético — deductivo, por ello se planted el objetivo
“Definir un plan de adopcion digital para incentivar la vinculacion
y uso de los canales virtuales en los clientes del Banco Amigo”,
donde su poblaciéon 1’500,000 de clientes y muestra de 384
encuestados.

Finalmente concluyé con respecto al objetivo general, se
cumplen los objetivos del actual proyecto aplicado empresarial,
la investigacion y las propuestas planteadas se traducen en
resultados concretos para la compainiia en los siguientes frentes,
centrar sus estrategias en mejorar las relaciones
alcanzando: mayor porcentaje de wusuarios en el canal
virtual realizando transacciones y consultas de  productos,
rentabilidad de los canales de transaccion, incremento en las

ventas de productos e incremento de la seguridad del Banco.
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e) Antecedente 05

Redero (2020), publicé su tesis titulada “La transformacion
digital de las empresas. Estudio del caso del sector financiero.
el banco Santander”, (tesis de titulacion), sustentada ante la
Facultad de economia y empresa de la Universidad de
Salamanca, en Salamanca — Espafa, para optar el grado en
Administracion y Direccion de Empresas. La finalidad de esta
investigacion fue comprender las formas en que los sectores
financieros ha considerado la reestructuracion de los modelos
de negocio debido a la transformacién digital, donde ha sido
revisado bibliograficamente.

Se concluye que la transformacion de la industria bancaria
acaba de iniciar y aun queda un largo camino por recorrer antes
de que pueda digitalizarse por completo. La reciente pandemia
de COVID-19 los oblig6 a adaptarse nuevamente y resultd
en un incremento significativo en el empleo del servicio de
banca en linea. Esta nueva tecnologia da lugar a la vision de un
nuevo competidor, y aunque actualmente no ofrezcan servicios
de banca, se suponen una amenaza.

f) Antecedente 06

Duarte  (2020), presentdé su investigacion titulada
“Transformacion digital. Caso de estudio: sector hotelero de
Santander”, (tesis de maestria), sustentada ante Universidad de
Cantabria, Santander — Espafia, para optar el grado de master
en Empresa y Tecnologias de la Informacién. El propdsito de
este estudio es informarel contexto actual de las
transformaciones  digitales enla industria de hospedaje
en Santander, para locual hemos realizado un estudio
descriptivo utilizando métodos empiricos y cualitativos. La
poblacién de estudio incluyo hoteles, aparthoteles y residencias
ubicados en la ciudad de Santander, Espafa, resultando un total

de 60 companias, con 36 compafias hoteleras en la muestra.
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El resultado expone que el cluster de viajeros digitales es el mas
representado, con un 47%, resaltando el propédsito de adoptar la
tecnologia, principalmente a través de la automatizacion de sus
procesos de ventas y promociones a través de agencias
de viajes en lineay redes sociales. En cada dimension
se observo que el grupo analdgico tenia la puntuacion mas baja
en todas las dimensiones.

Nacionales

a) Antecedente 07

Aguirre, Donayres, Huarache, Gutiérrez y Gamarra (2022),
publicaron su tesis titulada “Impacto de la Transformacion digital
en el desempefo organizacional de empresas del sistema
financiero”, (tesis de titulacion), sustentada ante la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad ESAN,
en Lima - Peru, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion y  Finanzas. El propdsito del  estudio
fue establecer la correlacion de la transformacion digital y el
desempefo organizacional en las empresas del rubro
financieroen el Peru, a través de un estudio explicativo,
utilizando un disefio de investigacion no experimental, en
enfoque transversal cuantitativa y proponiendo un modelo
tedrico considerando como variable moderadora el acceso
al internet y como variable mediadora la inclusion financiera, la
poblacion considerada en este estudio fueron entidades parte
de las 52 organizaciones del sistema financiero peruano
(bancos, sociedades financieras, cajas municipales, cajas
rurales y cajas de crédito y Edpymes) la muestra de la encuesta
esta compuesta por 26 entidades que operan en todo el Peru.
Se concluyé que las variables en estudio se correlacionan
fuertemente porque originan cambio y optimizacion continua y

generan beneficios estratégicamente anhelados por la empresa.
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b) Antecedente 08

Capristan y Castillo (2021), publicaron su tesis titulada “La
inclusion financiera y su evolucion”, (tesis de titulacién),
sustentada ante la Facultad de Negocios de la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), en Lima - Peru, para
optar el titulo de Licenciado en Administracion de Banca y
Finanzas. El propésito del estudio es examinar la inclusion
financiera como un componente que afecta la forma de vida de
las poblaciones a nivel mundial, por lo que se aplico el disefio de
investigacion no experimental, para verificar su
teoria, utilizaron una muestra de datos de 2600
instituciones financieras de 86 paises en el periodo 2004 a
2012. También se emplearon diversas fuentes de informacion
como BankScope, World Development Indicators, experiencias
previas de recopilacion de datos financieros para el desarrollo,
tecnologia disruptiva, legales y bases de
datos financieras, ademas, las variables estimadas en el estudio
fueron consideradas de la base de datos FAS y del indicador
empresarial del World Bank Business Survey (WBES).

En conclusién, los responsables del estudio demuestran que la
inclusion financiera es un componente significativo en la
disminucién de la pobreza, porque brinda a los pobres acceso a
los mercados financieros; les permite afrontar iniciativas de
negocios propios y sus gastos cotidianos de modo adecuado.
Por otro lado, cuando no tienen accesoa los mercados
formales, estas personas recurren a los mercados informales
para satisfacer sus requerimientos financieros a mayores
costos.

c) Antecedente 09

Chilet (2020), present6 su tesis titulada “Estrategias de
transformacion digital y su influencia en el nivel de satisfaccion
del cliente de Banca Personal en los principales bancos de Lima

en el 2019, (tesis de titulacion), sustentada ante el Programa

45



Académico de Administracion y Finanzas de la Facultad de
Negocios de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,
Lima — Peru, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. El objetivo de la investigacion es “determinar el
nivel de influencia de las estrategias de transformacion digital
utilizadas por los principales bancos de Lima en el 2019, en el
nivel de satisfaccién de los clientes de la banca personal’, para
proporcionar instrumentos que permitan a los bancos mejorar la
satisfaccion sin perder su posicion en el mercado, el estudio fue
disefiado para ser no experimental, explicativo y de alcance
transversal. Con el fin de recolectar
informacion analitica se realizé encuestas cuantitativas de 52
items tipo Likert (5 niveles) utilizando una muestra de 384
clientes de las entidades bancarias con mayor posicionamiento
en Lima: Scotiabank, Interbank, BBVA y BCP; determinando la
cantidad de individuos encuestados en cada entidad bancaria a
través del método de muestreo probabilistico estratificado.

Con el fin de establecer el resultado se halld la relacién entre las
variables en estudio transformacion digital y satisfaccion del
cliente, obteniendo una correlacién de 0,680, por tal, se aceptd
la hipétesis y el nivel de significancia entre las variables en
estudio en un 46%, determinada por regresion lineal.

d) Antecedente 10

Fernandez y Quispe (2020), publicaron su tesis titulada “Analisis
del proceso de la transformacion digital para la mejora de la
experiencia del cliente del sector bancario en el Peru en los
ultimos 5 anos”, (tesis de bachillerato), sustentada ante la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru, en Lima, para optar el grado académico de
Bachiller en Gestion. El trabajo de investigacion fue de tipo
descriptivo, de disefio exploratorio, por el cual el objetivo
planteado fue “analizar la manera en que el proceso de

transformaciéon digital se relaciona con la mejora de la
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experiencia del cliente en el sector bancario en Perd”, la
estrategia metodologica se basa en la revision, sistematizacion
y comparacion de fuentes secundarias obtenidas de, literatura
tedrica y busqueda de reportes sectoriales.

Finalmente concluy6 con respecto al objetivo general que “se
evidencia la relacion de las dos principales variables de esta
investigacion en este sector, las cuales son la transformacion
digital y la experiencia del cliente, y se evidencia que el sector
aun tiene mucho potencial para seguir innovando vy
desarrollando nuevos productos y servicios con la ayuda de la
tecnologia”

e) Antecedente 11

Beris (2020), publicé su tesis titulada “Transformacion digital y
canales digitales del BCP en la Agencia Centro Aéreo, Lima-
Peru, 2020”, (tesis de titulacidn), sustentada ante la Facultad de
Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Administracion
de la Universidad César Vallejo, en Lima, para optar el titulo de
Licenciado en Administracion. El trabajo de investigacién fue de
tipo cuantitativo, de tipo basico, de disefio no experimental, corte
transaccional y alcance correlacional por lo cual se planteé el
objetivo “determinar la relacién de la transformacion digital y los
canales digitales en la Agencia BCP Centro Aéreo, Lima”, donde
su poblaciéon y muestra fueron de 30 colaboradores del banco
BCP.

Concluyen que para el propésito general de confiabilidad de los
instrumentos, se realiz6 mediante la prueba alfade
Cronbach, con resultadosde 0.760 y 0.824 por cada
variable. Usando el estadistico rho de Spearman obtenido de la
prueba de hipdétesis, el coeficiente de correlacion es 0.839 y una
significancia para la hipétesis general (bilateral) igual a 0,000; lo
que confirma la correlacidén entre las variables en analisis. Con
relacion al objetivo especifico con la dimension Tecnologia los

resultados estadisticos arrojaron: prueba de rho Spearman
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valorada en 0,509 y un p-valor de 0,004, es decir, se presenta
una relacion positiva moderada, por tal, aceptan la
hipétesis alternativa.

f) Antecedente 12

Mendoza, Paz, Ramos y Takeuchi (2020), publicaron en su tesis
titulada “Calidad en el Sector Financiero-Banca del Peru”, (tesis
de maestria), sustentada ante la Escuela de Posgrado de la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru, en Lima. Para optar el
grado académico de Magister en Direccion de Operaciones
Productivas. ElI enfoque de la investigacion fue de tipo
cuantitativo, de disefio transeccional, la investigacion se realiz
con el método de tipo descriptivo y explicativo, por lo cual se
planted el objetivo “determinar la existencia o no de diferencias
significativas en los nueve factores de éxito de TQM, de acuerdo
al instrumento propuesto por Benzaquen (2018), entre las
entidades de banca multiple y banca estatal del Peru que
cuentan con un sistema de gestion de calidad (SGC) y aquellas
qgue no; asi como, explicar las razones de las diferencias”, donde
su poblacién y muestra fueron 40 funcionarios de bancos.
Concluyendo, en relacién al objetivo general, que en los
sectores bancario comercial y estatal, las compafias con
SGC diferian significativamente de las empresas sin SGC en
cuatro areas; estos fueron: liderazgo (X1), planificacion de
calidad (X2), gestion de calidad de  proveedores (X5)
y educacién y capacitacion (X7). En cambio, no se observaron
diferencias significativas en 5 de estos factores;
ellos son: auditoria y evaluacién de la calidad (X3), disefio de
productos (X4), control y mejora de procesos (X6), circulo de
calidad (X8) y enfoque en la satisfaccion de los clientes (X9).

9) Antecedente 13

Soto, Taipe y Vasquez (2020), publicaron su tesis titulada
“Evaluacion del grado de alfabetizacion y competencia digital de

ejecutivos en una Caja Municipal Peruana”, (tesis de bachiller),
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sustentada ante la Facultad de Ingenieria de la Pontificia
Universidad San Ignacio de Loyola, en Lima. Para optar el grado
académico de Bachiller en Ingenieria Empresarial. El trabajo de
investigacion se realizé con el disefio exploratorio descriptivo,
por ello se planted el objetivo “Medir y determinar el grado de
alfabetizacion y competencia digital que posee el capital humano
del nivel ejecutivo, representantes de una Caja municipal de
ahorro y Crédito, a nivel nacional el presente afo”, donde su
poblacién y muestra fueron 51 gerentes de agencia de la CMAC.
Concluyeron con relaciéon al objetivo general, que la plana
gerencial de las CMAC en el Peru tiene un nivel moderado de
habilidad y grado alfabetizacion digital, en el empleo e
interacciones de medios, instrumentos y dispositivos
tecnolégicos digitales, con un puntaje promedio de 9 (basico 1-
5, promedio 6-10, avanzado 10-15).

h) Antecedente 14

Navarro (2021), presentd su tesis titulada “Innovacion
tecnolégica y su influencia en la ejecucion del programa social
Haku Winay - FONCODES, Unidad Territorial Chiclayo, 2016 -
20207, (tesis de maestria), sustentada ante el Programa
Académico de Maestria en Gestién Publica de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, Lima — Peru, para
optar el grado académico de Maestro en Gestion Publica. El
trabajo de investigacion tuvo por objetivo “determinar la
influencia de la innovacién tecnolégica en la ejecucion del
programa social Haku Winay del FONCODES, 2016 - 2020 en
la Unidad Territorial Chiclayo”. El trabajo de investigacion es de
tipo descriptivo con un disefio de investigacion correlacional,
transversal y no experimental, y el tamafno de muestra de este
estudio es de 140 personas que atienden el proyecto social de
Haku WiRay en la unidad territorial de Chiclayo, se efectu6 como
técnica las encuestas y como instrumento los cuestionarios que

constaba de 36 items para la recoleccion de informacién, el
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coeficiente Alfa de Cronbach (0,949) presenta excelente
confiabilidad.

Finalmente, se extrae conclusiones sobre las metas planteadas
e indica que, determinando el impacto de las innovaciones
tecnolégicas en los FONCODES 2016-2020 de la unidad
territorial Chiclayo con la implementacién del Programa Social
Haku Wikay, se hall6 que el efecto una correlacion de 0.819, con
un p-valor para ambos lados de 0.001, dandose una correlacién
positiva moderada. Determinando que a través de
la innovacion es posible lograr las condiciones
adecuadas para que los beneficiarios del programa social se
encuentren a la par en relacion con otras familias de mejores
condiciones economicas.

i) Antecedente 15

Bardales, Elias, Manrique y Motta (2021), publicaron su tesis
titulada “Factores criticos de éxito para el uso de micropagos en
el sector no bancarizado”, (tesis de maestria), sustentada ante
el Programa de la Maestria en Direccidon de Tecnologias de
Informacién de la Universidad ESAN, Lima — Peru, para optar el
grado académico de Magister en Direccion de Tecnologias. El
trabajo de investigacion fue de disefio no experimental
cuantitativo, de tipo transversal y alcance explicativo, se plante6
como objetivo: “determinar los factores criticos de éxito para el
uso de micropagos del sector no bancarizado en el contexto
peruano”, a partir de una muestra de 65 personas que trabajan
en el sector metropolitano de Lima y Callao con experiencia
en el sector fintech, compafiias de pago, unidades de los
sistemas financieros publico y unidades de tecnologias de la
informacion, se recolectd informacion mediante cuestionarios
con items.

Como conclusion con respecto al constructo: caracteristicas del
mercado financiero, la confiabilidad de los instrumentos se

corroboré con la prueba de Alpha de Cronbach, alcanzando un
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resultado de a=0.92 para la variable, el resultado descriptivo
obtenido fue: prueba de rho Spearman obtuvo el coeficiente de
correlacion de r=0,6811 y un p-valor de 0,000, obteniendo
relacién positiva media, aceptando la hipétesis alternativa: Los
consumidores digitales que entiendeny usanel servicio
financiero de manera responsable estan influyendo en el

empleo de micropagos por parte de los no bancarizados.

2.1.2. Antecedentes Cientificos

A.

Internacionales

a) Antecedente 16

El Banco Mundial, a través de su publicacion “The Global Findex
Database 2021: Financial inclusion, digital payments and
resilience in the age of COVID-19”, trabajo realizado por los
investigadores Demirgli¢-Kunt, Klapper, Singer y Ansar (2022),
su proposito es monitorear el desarrollo del fendmeno inclusion
financiera, identificando las posibles barreras para en su
desarrollo, comparar los resultados entre paises y desarrollar
iniciativas destinadas a incrementar la apertura de cuentas de
ahorro y el empleo del pago digital, basado en datos resultado
de entrevistas y encuestas a casi 128,000 personas en 123
economias, que representan el 91% de la poblacién mundial, La
encuesta fue realizada durante el ano 2021, aproximadamente
1,000 personas en cada una de las mas de 160 economias y en
mas de 150 idiomas, utilizando muestras representativas a nivel
nacional seleccionadas al azar, para el caso del Peru se
realizaron entrevistas individuales a 1,000 personas con un
margen de error de 3.6%.

Segun datos de Global Findex, la inclusion financiera en el pais
ha logrado un buen desarrollo en los ultimos afos. Los
resultados muestran que el porcentaje de adultos con una
cuenta aumentdé 37 puntos porcentuales durante la ultima
década, del 20% en 2011 al 57% en 2021. Asimismo, la

proporcion de adultos que realizaron pagos digitales se
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incremento significativamente, alcanzando el 38% el 2021. El
mencionado desarrollo se ha visto impulsado, entre otros, por el
progreso de innovaciones financieras como monederos
digitales, transferencias instantaneas de dineroy pagos con
codigos QR, asi como por la presencia del COVID-19. En
relacion con esto, debido a las restricciones de
distanciamiento, el 44% de los adultos que realizaron pagos
digitales a comercios peruanos en 2021 lo hicieron por primera
vez debido al inicio de la pandemia. Sin embargo, concluyé que
el progreso de la inclusién financiera en el Peru sigue
siendo restringido.

b) Antecedente 17

La Corporacién Andina de Fomento — CAF, por medio de sus
investigadores Mejia y Azar (2021) presentan el informe
“Politicas de inclusion financiera y las nuevas tecnologias en
América Latina”. El propdsito del articulo es examinar la
factibilidad de la automatizacion digital del servicio financiero a
fin de fomentar la inclusion financiera al disminuir ciertos
impedimentos tradicionales que restringen la intervencion de
mas individuos en el area financiera convencional, el estudio se
basa en un analisis cualitativo, se realizé con el método de tipo
descriptivo 'y explicativo, este analisis es de naturaleza
explicativa, basado en revisiones de la literatura relevante.
Finalmente, en el caso de Peru, las cuentas DNI destacan
por la potencialidady oportunidad para los sistemas
financieros, ya que esta cuenta esta vinculada a los servicios
que brindan las instituciones financieras, por ejemplo, diversos
sistemas de pago electronico vy digital, lo que garantiza una
inclusion al sistema financiero de manera efectiva dirigida a la
poblacién peruana en general.

c) Antecedente 18

La Comision Econdmica para Latinoamérica y el Caribe —
CEPAL (2021), con la colaboracién del “Centro Regional de
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Estudios para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion”
(Cetic.br), del Nucleo de Informacion y Coordinacion del Punto
BR (NIC.br), publicaron el reporte “Datos y hechos sobre la
transformacion digital”. El analisis expone revisiones de los
indicadores significativos con respecto a la adopcién de
tecnologias digitales y presenta el contexto regional en relacion
a varios aspectos del grado de empleo y progreso de la
tecnologia. ElI hecho de que su propdsito es promocionar el
manejo de las TIC para el beneficio econémico y social, la
innovacion y el consumo sustentable, es de vital importancia
crear indicadores fiables y que permitan realizar comparaciones
internacionalmente, con el fin de medir el progreso hacia las
metas establecidas en la Agenda Digital eLAC2022, asi como
para promover las integraciones y cooperaciones regionales
para una transformacion digital que permita la inclusion.

Entre los descubrimientos se encuentran muchas mejoras en el
acceso, fundamentalmente el acceso movil, sin embargo,
también retos relacionados con la calidad y disponibilidad de las
conexiones de banda ancha. De esta manera, existen amplias
variaciones entre naciones y grupos de personas debido a sus
posiciones econdmicas, demograficas y geograficas. De igual
manera, las adopciones de nuevas tecnologias disruptivas y las
automatizaciones digitales de la produccion continuan
planteando claros desafios para aumentarel grado de
produccion y mejorar la posicion de las regiones.

d) Antecedente 19

Benavente (2021), en su informe titulado “Informe de
transformacién digital, el caso de estudio: Ingenio azucarero en
Guatemala”, publicado en la revista digital CyberSecurity, v2 (2).
El estudio fue de tipo descriptiva de manera empirica, por el cual
el objetivo planteado fue “realizar un recorrido por el proceso de
transformacioén de un ingenio azucarero en Guatemala, desde la

medicién de la estrategia, la medicidon del conocimiento y la
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aceptacion de los empleados para determinar un nivel de
madurez digital”, la estrategia metodoldgica empleada incluye la
recopilacion de informacién de diversos autores y
organizaciones en el campo de la transformacion digital con el
fin de obtener una base contextual y aplicar el instrumento a la
poblacién muestral de 50 empleados con el fin de determinar el
nivel sobre la participacion y las percepciones cualitativas del
contexto.

Finalmente concluyd que “las oportunidades de mejora se
centran en los niveles de cultura y talento, los empleados con
mas afos son mas celosos de compartir informacién que
puedan ayudar a establecer mecanismos uniformes en el
desarrollo de las actividades”, esta con una puntuacion de 1.78
en este marco. Asimismo, las otras dimensiones obtuvieron el
siguiente nivel: estrategia (2,25), canales digitales (2,38) y
operaciones y tecnologia (1,90).

e) Antecedente 20

El Banco Interamericano de Desarrollo — BID, a través de su
centro de investigacion The Economic Intelligence Unit (EIU) con
su equipo de investigacion compuesto por Ballesteros,
Bharadwaj, Khan y Wells (2020), publico su informe titulado “El
microscopio global de 2020: El papel de la inclusién financiera
en la respuesta frente a la COVID-19”. El trabajo de
investigacion fue de tipo cuantitativo y pronéstico, por el cual el
objetivo planteado fue “evaluar el entorno propicio para la
inclusion financiera en 5 categorias y 55 paises” las estrategias
metodoldgicas utilizadas fueron 20 indicadores y 71 preguntas
organizadas en cinco categorias; 1) Apoyo de las politicas y el
gobierno, 2) Estabilidad e integridad, 3) Productos y puntos de
venta, 4) Proteccion del consumidor y 5) Infraestructura; con una
poblacién y muestra de 143 expertos regionales a través de
entrevistas personales. La entrevista se completé con estudios

secundarios y observacion de las leyes, normativas y otra
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documentacion legal, informe y clasificacion de las naciones
evaluadas. El Microscopio Global es un instrumento de consulta
con el fin de estimar un marco adecuado para la inclusion
financiera. Cada criterio de evaluacion se presenta de forma
minucioso, pero también son relativos. El equipo reviso
cuidadosamente cada respuesta, evalué los resultados e
hizo contrastaciones entre paises para certificar que los
resultados fueran precisos y consistentes en todas las naciones.
Finalmente, las conclusiones son por cada pais, en lo que
respecta al Peru se indica que “los cambios desde 2019 reflejan
la introduccibn de nuevas reglas para promover el
financiamiento de microempresas que incluyen un marco
regulatorio para las plataformas de financiamiento colectivo,
siendo que en el puntaje global de inclusién financiera en
comparaciéon del 2018 al 2020 incrementé en dos, destacando
el crecimiento individual de la categoria 3, productos y puntos de
venta”.

f) Antecedente 21

Parviainen, Tihinen, Kaaridinen y Teppola, S. (2017), publicaron
en la revista International Journal of Information Systems and
Project Management el articulo “Tackling the digitalization
challenge: how to benefit from digitalization in practice”. El
articulo examina la digitalizacion desde la perspectiva de
diversos casos de estudios realizados para recopilar datos de
varias empresas, y un estudio de literatura para complementar
los datos, el articulo describe el modelo de transformacion
digital, derivado de la sintesis de estos casos industriales,
explicando un punto de partida para un enfoque sistematico para
abordar la transformacion digital, siendo que el modelo tiene
como objetivo ayudar a las empresas a manejar
sistematicamente los cambios asociados con la digitalizacion.
Finalmente, este documento explica un punto de partida para un

enfoque sistematico con el fin de abordar la transformacion
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digital que beneficiara a las companias a estudiar el impacto de
la digitalizacion y los pasos necesarios para su entorno
especifico, logrando la planificacion sistematica de una hoja de
ruta, realizando la consumacién de la hoja de ruta en la practica
utilizando pruebas de conceptos. Vale la pena sefalar que este
modelo actualmente es general y
necesita mas investigacion con el fin de anadir datos vy
aproximarlo a la realidad.

Nacionales

a) Antecedente 22

La revista Quipukamayoc de la Facultad de Ciencias Contables
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos publicé el
articulo “Desafios de la transformacion digital de las
microfinanzas en el Peru” elaborado por Toledo, Leén y Reyna
(2022). El propésito del trabajo es describir informacion
de estudio relacionada con la transformacion digital
y los instrumentos que deben considerarlas entidades de
microfinanzas con el fin de transitar este largo camino de
cambio, donde basé la metodologia en una investigacion
hermenéutica con enfoque cualitativo y tipo de exploratorio-
descriptivo; en el cual serevisaron diferentes fuentes
bibliograficas actuales y diversas bases de datos electronicas.
Se ha determinado que la transformacion digital en las
entidades de microfinanzas no es solo la digitalizacion de
los procesos manuales, aumentar equipos de cémputo o el
desarrollo de software, sino también un método de consumacion
transversal e incluyente de varios factores, por ejemplo:
introducir la  cultura  digital  horizontalmente enla
entidad, mapear los procedimientos crediticios y definir mejoras,
orientar estratégicamente la experiencia del
cliente e integrando los instrumentos y plataformas digitales
apropiadas con el fin de lograr propdsitos y estrategias de la

institucion.
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b) Antecedente 23

Vargas (2022), en su informe titulado “Brechas de la inclusién
financiera digital en Peru, en un contexto de crisis econdmica y
sanitaria por el COVID19, usando el analisis de componentes
principales”, publicado en el portal web del INEI. El trabajo de
investigacion fue de tipo explicativo y descriptivo, por el cual el
objetivo planteado fue “elaborar un modelo multivariado para
identificar los factores principales relacionados a la brecha de la
inclusion financiera digital en Perd en un contexto de crisis
econdmica y sanitaria por el COVID-19”, la aplicacién de la
metodologia se fundamenta en generar elementos nuevos
a partir de las dimensiones de la inclusidon financiera (uso,
acceso y calidad), en la conjuncién de variables que contribuyan
con valor agregado en la variabilidad a la data inicial, que se
sumara a los elementos mas relevantes.

Finalmente concluyo con respecto al objetivo general que “existe
una urgencia por descentralizar el avance de la inclusion
financiera digital”.

c) Antecedente 24

Vargas, A. (2021), su investigacion titulada “La banca digital:
Innovacion tecnoldgica en la inclusion financiera en el Peru”,
publicada en la revista Industrial Data editada por el Instituto de
Investigacion de la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima — Peru. El
proposito de este analisis fue establecer en qué medicion la
banca digital se asoci6 con las formas de inclusion financiera en
Peru en el lapso del 2010-2019. El estudio se lleva a cabo con
un método cuantitativo, ya que se utilizan instrumentos
estadisticos con el fin de examinar e interpretar el resultado,
ademas es correlacional no experimental. La data se obtuvo de
informacion de STATISTA, analizada paralos afios 2010-
2019. Dado que el conjunto de datos es (n < 30), la

normalidad se probd utilizando Shapiro-Wilk.

57



El resultado estadistico mostro una relacion de 0,982, en otras
palabras, presenta una correlacion positiva fuerte al estar cerca
de 1,00. La significancia p-valor=0.000, por lo que aceptan la
hipétesis: la banca digital se relaciona significativamente con la
inclusion financiera. Las pruebas estadisticas se realizaron
considerando unerrorde hasta el &.Los modelos
graficos muestran que, por cada punto porcentual de aumento
enla banca digital, la inclusion financiera se incrementa
en 1,81 puntos porcentuales.

d) Antecedente 25

Grupo Crédito S.A (2021), en su informe titulado “indice de
Inclusion Financiera de Credicorp”, publicado en el portal web
institucional de Credicorp. El trabajo de investigacién se realiz6
con métodos estadisticos multivariados, especificamente
‘componentes principales no lineales”, el disefio muestral,
trabajo de campo, procesamiento de la data y posterior analisis,
por el cual el objetivo planteado fue “desarrollar un indice de
inclusién financiera que permita visibilizar y monitorear este
tema en Peru, Colombia, Bolivia, Chile, Ecuador y México”,
la estrategia metodolégica se basa en 1.200 encuestas de
hogares en cada pais de modo integral. La muestra
encuestada incluy6 a 8.400 personas de ambos sexos a partir
de los 18 afos, considerando los diversos estratos
socioeconémicos de cada nacidén. Las encuestas
urbanas/rurales se realizaron por teléfono en un pais (Panama)
y en persona en las otras seis naciones (Peru, México, Ecuador,
Colombia, Chile y Bolivia).

Finalmente concluy6 con respecto al objetivo general que: “1)
Inclusién financiera en proceso en la region, 2) Calidad percibida
como el aspecto con mejor puntaje, 3) Poblaciones mas
excluidas, 4) Panama y Chile son los mejores paises con mejor

desempefio en el indice de Inclusion Financiera, 5) Crecimiento
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de la inclusién digital y 6) Identificacion de las principales
barreras para la inclusion”.
e) Antecedente 26
La revista Visionarios en Ciencia y Tecnologia publicé el articulo
titulado “El Impacto de la Recesion Econdémica ocasionada por
la Pandemia de Covid-19 en la Inclusién Financiera del Perd” de
Quincho (2021), el cual tiene por objetivo principal de estudio el
analizar la situacion de recesion econdmica generada por la
pandemia COVID 19 en su impacto en la inclusion financiera en
el Peru, empleando la metodologia descriptiva, con el método
de analisis-sintesis, asi como del método historico, las fuentes
mas relevantes son de CEPAL, del Banco Central de Reserva
del Peru y de tratadistas sobre los temas objeto de estudio.
Concluye que la crisis del Covid-19, ha mostrado como los
problemas medulares estructurales del pais a la reducida e
ineficiente provision de servicios publicos, la baja inclusion
financiera, los niveles altos de informalidad y la desigualdad.
Asimismo, se hace imperante la necesidad de promover
politicas publicas en los ambitos sanitario y econdmico, asi
como a nivel de cooperacion internacional; para proteger a las
poblaciones vulnerables y fortalecer la capacidad de prevenir y
enfrentar situaciones similares, por ello, se hace necesario
impulsar la educacién financiera desde los niveles educativos
basicos, para promover e incrementar la inclusién financiera, lo
que significa mejores niveles de vida y reduccion de la pobreza
de las poblaciones vulnerables.
2.2. Bases Teéricas

2.2.1. Transformacion Digital

Conceptualmente segun Parviainen et al. (2017) sostienen que: ‘“la

transformacion digital se define como los cambios en las formas de trabajar,

los roles y la oferta comercial causados por la adopcion de tecnologias

digitales en una organizacién o en el entorno operativo de la organizacién” (p.

64).
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Asimismo, McKinsey & Company (2022) asegura que: “implica el utilizar
analitica, inteligencia artificial, robdtica, Internet de las cosas y oftras
tecnologias de avanzada para reunir y procesar informacion con el proposito
de dar soporte a la toma de decisiones y otras actividades o incluso
automatizarlas por completo”. (parr. 8).
Desde la perspectiva y experiencia en tecnologia IBM (2022) afirma que:
Es un enfoque que da prioridad a digitalizar los procesos y esta
centrado en el cliente para cada una de las caracteristicas de una
compafia, desde la generacidon de su modelo de negocio y respecto al
cliente en la experiencia, los procedimientos y las operaciones. Emplea
la inteligencia artificial, automatizacion, nube hibrida u otra tecnologia
digital con el fin de usar data que promueva un flujo de trabajo
inteligente, acelerar una mejor toma de decisiones y permitir una
reaccion en tiempo real a las variaciones del mercado. Por ultimo,
transforma la expectativa de los clientes y crea una nueva oportunidad
de negocio. (parr. 1)
Siendo que la observacion se plantea al mismo nombre de la Transformacién
Digital, diria que mas que un conceptos contrario seria complementario lo que
Kane (2022) afirma: “Transformacion digital es un nombre inapropiado, siendo
que cuanto mas estudio la transformacion digital, mas me doy cuenta de que
no tiene que ver con lo digital o transformacion” (parr. 1). Su concepto lo
desarrolla de la siguiente manera:
Una idea erronea y clave sobre la transformacion digital es considerar
que es algo que las empresas eligen hacer con la tecnologia o que se
trata principalmente de la implementacion y uso de la tecnologia. De
otra parte, coincide con lo demas autores en su impacto pues indica
que la transformacion digital refiere como las tecnologias cambian las
condiciones en las que se realizan los negocios, de manera que cambia
la expectativa del cliente, socios y empleados. Ejemplariza su idea con
Uber, quienes ante oportunidades de mercado respondieron
desarrollando servicios novedosos que se adaptaron a las expectativas

cambiantes de los clientes. (Kane, 2022)
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A. Etapas de la Transformacién Digital

Respecto a este tema existen diversos puntos de vista, Solis y

Gelman (2016) afirman que: “el proceso de la Transformacion Digital

presenta seis etapas o fases que evidencian el estado de avance de

una organizacién en proceso de cambio que se reflejara en la

experiencia de cliente. Asimismo, menciona que:”
Las compafiias obligatoriamente no tienen que pasar por las
seis fases en el mismo orden o secuencia, ni siquiera al mismo
ritmo. En otros términos, cada entidad a su manera
implementara su transformacion digital, en funcion de las
facilidades logisticas y de personas asequibles en cada
organizacion. Tomar en consideracion la siguiente secuencia:

En la etapa 1 seguimos igual, las entidades conservan
el “Status Quo” y por lo general “son muy adversas al riesgo y
su cultura organizativa inhibe la inspiracion, experimentacion y
la iniciativa empresarial” (Solis et al., 2016, p.3). En esta
etapa, las entidades a menudo se enfrentan a modelos de
negocios convencionales que subestimanla urgencia de
realizar cambios, y los empleados ven las competencias
digitales como algo trivial.

La etapa 2 es la de presente y activo, entidades se
muestran interesadas en introducir tecnologias novedosas
que estimulen el ingenio y la investigacion Recopilan
informacion que permita determinar falencias de como
optimizar la experiencia del cliente a través de medios o
servicios digitales.

En la etapa 3, denominada formalizado, un sentido de
prioridad impulsa el requerimiento de cambiar y
actualizar como satisfacer al cliente. La creacién de ideas
conduce a la elaboracionde la estructura inicial de
transformacion digital con el fin de dar prioridad y mejorar las

areas de oportunidad.
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La etapa 4 es considerada como estratégica, en el cual
la aspiracion de volverse digitalmente relevante esta creciendo
y las entidades estan elaborando sus estrategias de
cambio, lo que obliga a las distintas secciones a trabajar
en una comprension comun de la experiencia del cliente.

En la etapa 5, denominada convergente, la
transformacién digital es parte del ADN de la entidad y se
extiende mas alla de las experiencias digitales para volverse
importante para toda la entidad.

La etapa 6 es considerada como innovador y flexible,
aqui se vuelve una prioridad la cultura de innovacién. La
inversidon en recursos humanos, mejora de procesos y nuevas
tecnologias estan sujetas a su repercusion en el negocio y, por
lo tanto, en la calidad de la experiencia del cliente.

Otra opinion al respecto donde, Cuenca-Fontbona et al. (2020)
proponen que: “ante los cambios de la economia mundial las
empresas deben ser conscientes que requieren adaptarse y deben
tomar las medidas para iniciar con una hoja de ruta que los lleve”.
Asimismo, muestra la propuesta de cuatro fases:
Donde se analiza la intensidad digital y la gestién de
transformacién: principiantes digitales, seguidores digitales,
conservadores digitales y transformadas digitales:

Fase Iniciacion: También Illamada “Etapa de
emergencia”, en el cual no se cuenta de un plan TIC.

Fase de Adaptacion: Tiene un plan TIC, sin embargo, no
elabora proyectos propios con tecnologia.

Fase de Integracion: Tiene plan TIC, implementa
proyecto propio y para uso en asignaturas y areas.

Fase de Transformacién: ElI equipo desarrolla
aprendizaje con TIC con potencial social transformador.
(Cuenca-Fontbona et al., 2020, p. 75-92)
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Tabla 2

La aplicacién de la adopcién de la Transformacion Digital como en
otras filosofias de trabajo responden a la experiencia, necesidad,
cultura o presupuestos de las empresas.

B. Modelos de Madurez de Transformacién Digital

Las transformaciones digitales se pueden medir por el denominado
modelo de madurez digital. Estos modelos estan disefiados para
determinar el grado de digitalizacion de la organizacién o su nivel en
la transformacion digital y se crean a través de distintos métodos
analiticos con el fin de que una institucion determine el estado de
avance o atraso real en el proceso multidimensional que significa la
transformacion digital.

Por tanto, teniendo en cuentala diversidad de factores en cada
modelo probado, se estudio de sus

presentan  segun el

respectivas variables y dimensiones, que se muestran en la Tabla 2:

Dimensiones y Variables de los Modelos de Madurez

Modelo de
madurez —
DMM

MD4U

Modelo de
madurez
Telecos

Estrategia

Estrategia

« Innovacion
estratégica

- Compromiso digital

Gestion de la

transformacién

« Gobierno

«  Medicién del
rendimiento

« Soporte de gestion

« Vision estratégica
- Disponibilidad del
negocio

Estrategia
- Vision
- Gobernanza
« Planeacion
- Gestion del
proceso

Cultura &
Organizacion
Cultura
- Afinidad digital
« Disponibilidad para
asumir riesgos
« Cultura de error/sin culpa
Colaboracion
- Trabajo en equipo
« Gestion del conocimiento
- Trabajo flexible
Organizacion
« Configuracion del equipo
digital
« Agilidad organizacional
« Red de socios

« Cultura digital
- Formacién de calidad y
competitiva

Organizacién

« Cambios de cultura

« Gestién del conocimiento

« Formacion

- Estructura

Ecosistema

« Desarrollo y sustento de
SOCios.

Cliente

Experiencia del

cliente

« Disefiodela
experiencia

« Analytics

« Interaccion

Cliente

« Beneficios de
XC

« Viajes del
cliente

Innovacion &
Datos

Innovacion del

producto

« Integracion del
cliente

« Capacidad de
innovacion

« Extensién del
segmento
comercial

Digitalizacion del

proceso

+ Negocio basado
en dato

« Nuevos servicios
» Conocimiento
para la toma de
decisiones
Innovacién
« Flexibilidad
- Agilidad

Operacion, Techologia
& Seguridad

Tecnologia de la

informacién

+ Gestion agil de
proyectos

« Arquitectura
integrada

« Experiencia en
tecnologias de la
informacién

Digitalizacion del

proceso

+ Comunicacién de
marketing digital

« Automatizacion

Tecnologia
+ Planeacion
tecnologia
« Despliegue
« Integracion
Provision de servicio
« Digitalizacién
- Automatizacién

Nota: Agrupar de acuerdo con el analisis de las dimensiones y sus respectivas variables.

C. Dimensiones de la Transformacién Digital

a)

Dimension Estrategia

De esta dimension Valdez de Ledn (2016) asegura que: “si existe

una relacion formal entre las empresas y la transformacion
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digital, por lo tanto, una de las variables clave es conocer si
cuentan con una estrategia de transformacion digital
documentada y el estado de su implementacion” (p. 22).
Asimismo, dicho autor sostiene que:
Esto universalmente significaque la entidad esta
trabajando para delimitar las metas que
busca alcanzar, es decir, las areas responsables de la
transicion, el cambio en el modelo de negocioy la
identificacion de la principal barrera o dificultad a superar
en este proceso de conversion de digital. (Valdez de
Ledn, 2016, p. 22)
Una estrategia de transformacion digital impacta a toda la
organizacion en la que se trabaje, y en ella debemos considerar
los lineamientos adecuados para su implementacion. Este
analisis debe considerar los posibles riesgos que puedan afectar
el éxito del proyecto, asi como las particularidades de la industria
o rubro del negocio. Como se indico al tener un impacto en toda
la organizacion se debe alinear a las estrategias de las diversas
areas funcionales sean comerciales u operativas, las cuales
deberan pasar a un ciclo de mejora continua.
Respecto a la estrategia de transformacion digital, Camacho
(2019) refiere que: “debe estar disefiada de una manera mas
global y estar sujeta al ciclo de mejoramiento continuo con
respecto a todos los procesos. Hay diferencias entre definir una
estrategia de trasformacién digital, una estrategia de Tl y una
estrategia comercial digital” (p. 32).
Valdez de Leodn (2016) nos refiere que esta dimension cuenta
con 4 “indicadores que apoyaran la ejecucion de la estrategia
digital, estos son:
e Vision,
e Gobernanza,
¢ Planificacion y

e Gestion de procesos” (p. 22).
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En complemento, Ismail et al. (2017) indican que:

Existen dos tipos de estrategias de transformacion

digital:

e La estrategia orientada en el usuario (CSS) tiene como
objetivo proporcionar un servicio creativo
sobresaliente que se integre en

la experiencia del usuario.
¢ Una estrategia de enfoque de solucién digital (DSS) se
centra en la proposicion de valor mediante las
integraciones de productos, servicios y datos. (p. 20)
b)  Dimension Organizacion
Respecto a esta dimensién Valdez de Ledn (2016) sostiene que:
‘garantiza los cambios en las comunicaciones, -cultura,
estructura, formacion y gestiéon del conocimiento en la
organizacion que permitira convertirse en un actor digital” (p.
22).
Cambios estructurales donde son los colaboradores los
principales actores quienes requieren una vision profunda, de
los indicadores mas relevantes tenemos a la estructura
organizacional, donde los viejos paradigmas indican que se
trabaje como maquinas, en la transformacion digital esta
presenta un nuevo paradigma: las organizaciones agiles, al
respecto Aghina et al. (2018) nos la definen como:
Una red de equipos dentro de una cultura centrada en las
personas que opera en ciclos rapidos de aprendizaje y de
decision que estan habilitados por la tecnologia y que
esta guiada por un poderoso proposito comun para
cocrear valor para todas las partes
interesadas. Un modelo operativo tan agil tiene la
capacidad de reconfigurar rapida y eficientemente la
estrategia, la estructura, los procesos, las personas y la
tecnologia hacia oportunidades de creacion y proteccién

de valor. Por lo tanto, una organizacion &agil agrega
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velocidad y adaptabilidad a la estabilidad, creando una
fuente critica de ventaja competitiva en situaciones
ambiguas, complejas, inciertas y volatiles (VUCA). (parr.
4)

Asimismo, a través de su articulo en la web de McKinsey Aghina

et al. (2018) en complemento nos indican que:
Cuando se aplica presion, la organizacion agil reacciona
siendo mas que robusta; el rendimiento en realidad
mejora a medida que se ejerce mas presion. Las
investigaciones muestran que las organizaciones agiles
tienen un 70% de posibilidades de estar en el cuartil
superior de salud organizacional, el mejor indicador del
desempefio a largo plazo. Ademas, estas empresas
logran simultaneamente una mayor centralizacion en el
cliente, un tiempo de comercializacién mas rapido, un
mayor crecimiento de los ingresos, costos mas bajos y
una fuerza laboral mas comprometida (parr. 16).

c¢) Dimensién Experiencia del Cliente (Centrado en el Cliente)

Definido por Valdez de Ledn (2016) que afirma:
Las empresas deben articular como la transformacion
afectara a los clientes. Después de todo, abordar las
expectativas cambiantes de los clientes (preferencias por
los resultados y las soluciones en lugar de los productos)
puede ser el nucleo del imperativo de cambio de una
empresa. Vincular explicitamente la transformacion y el
enfoque en el cliente puede hacer que sea una realidad
para los empleados y las partes interesadas
internamente; y para los socios y clientes externamente.
Sus indicadores seran: Experiencia del cliente a través de
cambios digitales en las necesidades de los clientes. (p.
22)

Los clientes son mas exigentes y solicitan nuevos servicios

financieros, a lo que Cuesta (2015) nos indica que: “los bancos
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Figura 12

estan respondiendo al reto de la digitalizacion con distintas
aproximaciones y a distintas velocidades, ya que no todas las
compaiias entienden de igual forma el significado de
transformarse para ser un banco digital” (p. 4).

Las entidades financieras son las mas avanzadas en
transformacion digital en el Perd, como se muestra en la Figura
14 en sus procesos de automatizacion no solo buscan digitalizar
por avanzar tecnolégicamente, sino que poniendo en el centro
al cliente se busca brindar una mejor experiencia al cliente, es
asi como Cuesta (2015) indica que ahora los bancos
“‘implementan procesos automaticos en el front-office para atraer
y fidelizar al cliente. Asi, comienzan a utilizarse técnicas
analiticas y sofisticados algoritmos basados en inteligencia
artificial para mejorar el scoring, proponer de forma
automatizada productos a medida o proporcionar asesoramiento

personalizado” (p. 6).

Proceso de Transformacion Hacia la Banca Digital.

L

Reaccion ante la nueva asi como dar mayor agilidad al
competencia desarrollo de nuevos productos
En una primera etapa, los bancos

reaccionan a los cambios en la oferta
yla demanda de senvicios financieros
desarrollando nuevos canales y
productos digitales con los que
posicionarse en el nuevo 71,2611 mm

Las instituciones financieras mas
avanzadas en el proceso digital buscan
rentabilizar |as grandes inversiones en
tecnologia adoptando estrategias
digitales que suponen cambios
profundos en las organizaciones

La segunda etapa en el proceso de
digitalizacion bancaria consiste en
transformar profundamente la
plataforma para comvertirla en una
infraestructura més modular y flexible
que permita integrar nuevas tecnolog ias

O

N

Fuente BBVA Reseach. https://www.bbvaresearch.com/wp-
content/uploads/2015/07/Observatorio Banca Digital2.pdf
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Es mas, en referencia a la busqueda de los bancos de
rentabilizar sus inversiones Cuesta (2015) asevera que: “los
productos y canales digitales no son unicamente un nuevo
medio de acceso, distribucion y transaccionalidad que mejora la
oferta al cliente, sino que representan una oportunidad para
captar y fidelizar clientes” (p. 7).

d) Dimension Ecosistemas

Valdez de Ledn (2016) asevera cuan: “significativo es el
desarrollo del ecosistema de clientes como sustento y elemento
clave para un negocio digital. Sus indicadores seran: el
desarrollo y el mantenimiento de los ecosistemas de los socios
como elemento clave para una empresa digital” (p. 23).
Complementa Delgado (2020) quien indica que “la
Transformacion digital es un cambio de paradigma caracterizado
por la hiper conectividad y colaboracion de consumidores y
organizaciones en toda la gama de actividades de |la cadena de
valor: co-disefio, co-creacion, coproduccion, co-marketing, co-
distribucion y cofinanciacion” (p. 14).

e) Dimensién Operaciones

Al respecto Valdez de Ledn (2016) sostiene que es: “centrarse
en las capacidades que respaldan la prestacion del servicio.
Mayor madurez dentro de esta dimension demuestra una
operacion mas digitalizada, automatizada y flexible” (p. 23). Sus
indicadores seran: La capacidad de apoyar la prestacion de
servicios mas maduros a travésdela digitalizacion, la
automatizacion y la flexibilidad.

f)  Dimensién Tecnologia de informacion (TI)

Valdez de Ledn (2016) afirma que: “representa las capacidades
que permiten la planificacion, implementacion e integracion
efectiva de la tecnologia para apoyar el negocio digital. Sus
indicadores seran: planificacion, implementacion e integracion
efectiva de la tecnologia para apoyar el negocio digital” (p. 22).

Al respecto, Delgado (2020) indica que: “las organizaciones
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deben valorar y entender el efecto de la adopcion de estas y
otras tecnologias habilitadoras como parte de sus estrategias
digitales” (p. 12).
g) Dimension Innovacion
Como Valdez de Ledn (2016) sostiene es: “centrarse en las
capacidades que permiten formas de trabajo mas flexibles y
agiles que daran la base para un negocio digital eficaz” (p. 22).
Sus indicadores seran: Nuevas formas de trabajo flexibles y
agiles que formaran la base de un negocio digital eficaz.
2.2.2. Inclusién Financiera
Conforme a la Superintendencia de Banca y Seguros (2022); refiere el acceso
a servicios financieros, que es entendido como la capacidad de acceso y
empleo de un servicio financiero dirigido a cada uno de los sectores de la
poblacion, es un tépico importante en las agendas politicas y econémicas de
los estados con el fin de disminuir la pobreza y promover el desarrollo
econdémico, fundamentalmente en las naciones
subdesarrolladas. Incrementar la accesibilidad y la usabilidad de los servicios
financieros permite reducir las vulnerabilidades de los hogares mas pobres y
optimizar su calidad de vida, ademas permite incrementar la produccion de
las MYPE; en tanto tiene un impacto positivo en el desarrollo econémico y
en reducir las desigualdades.
A. Limitaciones para la Inclusiéon Financiera
Respecto a las limitaciones Rana et al. (2019) sefalan que “la
mayoria de la poblacién mundial cae en la pobreza por diferentes
problemas como la salud, las finanzas u otros, algunas de esas
personas que viven en la linea de pobreza o cerca de ella carecen de
servicios bancarios elementales” (p. 2). Por ello, como indica la Bill &
Melinda Gates Foundation (2022) se debe “ampliar el acceso a los
servicios financieros digitales para que las personas mas pobres del
mundo puedan generar seguridad y prosperidad para ellos, sus
familias y sus comunidades” (parr. 1).
Allen et al. (2016) propusieron que con el fin de acceder a los

servicios financieros se puedan dividir sus barreras en dos
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agrupaciones dependiendo estas de la fuente de las barreras. Asi, las
barreras voluntarias sonlas que surgen del usuario y estan
supeditadas a las particularidades socioecondmicas de la poblacion.
Su nombre proviene del hecho de que los individuos no pueden
acceder a los sistemas financieros por razones propias o particulares.
Tal como, notienen suficiente efectivo parausar una
cuenta de ahorros o porque un miembro de la familia ya cuenta con
una cuenta de ahorros. Las barreras involuntarias, por otra parte, son
aquellas que discriminan a una poblacién y surgen por razones fuera
del control de las personas. Entre este tipo de barreras tenemos que
existen barreras como la distancia a la oficina, el alto costo de las
cuentas de ahorro, informacion asimétrica o un sistema
de contratacion inadecuado.

Por otro lado, autores como Demirgug-Kunt y Klapper (2013) dividen
las barreras de acceso en imparciales y relativas. Las barreras
imparciales son aquellas relacionadas con factores materiales,
mientras que las barreras relativas son mas dependientes de
creencias y habitos. Asimismo, dichos autores refieren que
conforme al estudio Global Findex de 2011, las principales barreras,
son no contarcon el minimo de dinero para mantener la
cuenta, tener familiares que ya tienen cuenta y la distancia de las
agencias.

Sen (2005) senala que las entidades son transcendentales ya que
autorizan y definen las libertades humanas. Esta teoria es el marco
utilizado por Kimmitt y Mufioz (2017) con el fin de mostrar que las
organizaciones, al proporcionar las libertades necesarias, tienen la
facultad de estimular el espiritu empresarial entre las poblaciones y
promover la vision general de sus finanzas. De igual forma, los
autores concluyen que la presencia de la libertad econémica no
siempre contribuye a la inclusién financiera en América Latina, sin
embargo, la ausencia de estas libertades limitarian su accesibilidad.

Boitano y Abanto (2020) afirman que: “a pesar el crecimiento

constante de la economia en Peru existe una parte significativa de la
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poblacién excluida del sistema financiero” (p. 91). Asimismo, los
autores indican que entre las barreras que limitan el acceso al sistema
financiero, podemos mencionar: el grado de concentracion del
mercado en 4 bancos, la distancia de la oficina, la baja transparencia
y los altos costos de produccion y de las transacciones. Ademas, las
entidades bancarias poseen productos disefiados para un segmento
especifico de la poblacién dejando sin cobertura de esos productos a
los no bancarizados.

Ayllon (2020) trata la influencia de las transformacion digital en la
inclusion financiera. El autor presenta un ejemplo de transformacion
digital en Peru y detalla como a través de esta poblaciones
excluidas se integran a los sistemas financieros, describiendo el caso
de BIM (billetera movil). “Los pagos sin efectivo en casi todas las
areas se estan convirtiendo en una tendencia popular’ (Sharma y
Kulshreshtha, 2019, Ayllon, 2020, p. 18). Esto sucede porque cada
vez mas usuarios estdn cambiando de lo tradicional a lo
tecnolégico; por lo tanto, se beneficia a las personas aun no
bancarizadas.

Haciendo un analisis global sobre la realidad de las mujeres y las
barreras que sufren alrededor del mundo, Siwela y Njaya (2018)
determinan que las barreras para cada regidén son distintas. Por
ejemplo, en el caso de Asia, las mujeres no acceden al sistema por
falta de documentos; en Latinoamérica, la barrera es el propio sistema
financiero y los productos que ofrecen no se adaptan a las
necesidades de la poblacién por lo que dejan de acudir al sistema.
Por ultimo, en la regién de Africa, la barrera que limita a las mujeres
es la pobreza al no contar con dinero suficiente para abrir una cuenta
0 porque los costos son muy elevados.

Informacion sobre la inclusion financiera en el Peru en tiempos del
COVID-19 aun es incipiente y la informacion publica al respecto es
limitada, por tal, se debe analizar en base a las dimensiones de la
variable a fin de determinar el origen de las brechas que se muestran

en la Figura 12, La inclusion financiera no es la bancarizacion, eso es
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solo el acceso, se debe determinar qué indicadores permitiran la

inclusion con salud financiera.

Figura 13
indice de Inclusién Financiera del Pert
TOTAL PERU
Indice de inclusién financiera 38.3 37.9
Acceso 33.3 34.3
Uso 246 22.7
Calidad percibida 571 56.8
0 . . . 100
Menor inclusion Mayor inclusion
financiera financiera

Nota: Los valores totales responden al promedio de siete paises de la region. Respecto a los
valores obtenidos por Peru solo la dimension de acceso supera el promedio general. Reproducida

de Indice de inclusién financiera de Credicorp (p. 40), por Grupo Crédito, 2021, Grupo Crédito S.A.

B. Indicadores para Ila Inclusion Financiera de una
Microfinanciera de Junin

Anualmente se presentan reportes que miden el desarrollo de la
inclusion financiera en el Peru (Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP [SBS], 2023) basados en esa estructura la presente
investigacion formuld los indicadores respectivos en relaciéon con las
dimensiones acceso y uso de los servicios otorgados por la
microfinanciera en estudio, estas dimensiones siempre se presentan
en las mediciones de la inclusion financiera, porque “el acceso refiere
la capacidad o posibilidad de los individuos para poder usar o acceder
a servicios financieros formales, mientras que el uso describe la
profundidad, intensidad, frecuencia y permanencia del empleo o
utilizacion de servicios y productos financieros” (Grupo Crédito S.A.,
2021, pag. 8).
Los servicios estan soportados por la infraestructura tecnolégica de la
microfinanciera, que tomo mayor relevancia durante el tiempo de

pandemia siendo que “las infraestructuras digitales les han permitido
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a los gobiernos identificar, registrar y movilizar fondos a gran escala”
(Economist Intelligence Unit [EIU], 2020, pag. 11).

Los datos en analisis respecto a los canales de atencion han sido
ajustados a la realidad de la microfinanciera a través de la informacion
estadistica de empresas financieras reportado por la SBS (2023)
quienes sostienen que “las restricciones impuestas por la pandemia
significaron una acelerada migracion de los clientes hacia canales
digitales” (pag. 3).

La presencia de la microfinanciera es a nivel nacional como se
muestra en la Figura 14, por tal, para poder desarrollar los indicadores
se hace un analisis de la poblacién adulta que se muestra en la Tabla

3 y la densidad poblacional presentada en la Tabla 4

73



Figura 14

Estimaciones y proyecciones de poblacion.
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Nota. Reproducida de Reporte de indicadores de inclusiones financieras del sistema financiero, de
seguros y de pensiones (p.4), por Superintendencia de Banca, Seguros y AFP., 2022
(https://intranet2.sbs.gob.pe/estadistica/financiera/2022/Junio/CIIF-0001-jn2022.PDF).
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Tabla 3

Poblacion Adulta por Region.

Region 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Amazonas 236,607 241,316 245,782 249,400 252,017 254,050
Ancash 694,742 714,607 732,720 746,192 753,915 757,822
Apurimac 248,674 252,314 255,707 258,259 259,820 260,772
Arequipa 911,876 946,490 979,286 1,006,836 1,027,953 1,044,906
Ayacucho 377,531 384,700 391,390 396,790 400,664 403,537
Cajamarca 831,125 845,429 858,915 869,759 877,547 883,493
Prov. Const. de 693,346 719,360 743,670 763,229 776,846 786,543
Cusco 792,537 812,933 832,238 848,458 861,010 871,206
Huancavelica 203,693 203,451 203,101 202,193 200,677 198,845
Huanuco 437,020 442,730 447,924 451,744 453,972 455,177
Ica 545,934 567,182 587,884 606,554 622,770 637,517
Junin 799,765 814,863 828,895 839,976 847,524 852,795
La Libertad 1,181,594 1,229,196 1,273,336 1,307,923 1,330,644 1,345,576
Lambayeque 775,360 800,444 823,541 841,252 852,292 858,920
Lima 6,773,588 7,026,636 7,263,412 7,455,078 7,591,317 7,691,335
Loreto 537,582 552,950 567,424 579,123 587,448 593,657
Madre de Dios 103,236 108,758 114,120 118,956 123,130 126,878
Moquegua 125,087 128,240 131,227 133,685 135,489 136,929
Pasco 164,646 166,595 168,356 169,519 169,983 170,026
Piura 1,202,226 1,243,513 1,282,434 1,314,938 1,339,631 1,359,206
Puno 760,700 767,357 773,062 776,398 776,938 775,635
San Martin 508,093 523,149 537,665 550,312 560,767 569,927
Tacna 238,841 247,798 256,285 263,372 268,772 273,109
Tumbes 152,440 157,447 162,221 166,252 169,396 171,994
Ucayali 318,185 332,933 346,909 358,578 367,377 374,336
Total 19,614,428 20,230,391 20,807,504 21,274,776 21,607,899 21,854,191

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4

Densidad Poblacional por Region.

Regién 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Amazonas 6.03 6.15 6.26 6.35 6.42 6.47
Ancash 19.34 19.90 20.40 20.78 20.99 21.10
Apurimac 11.90 12.07 12.24 12.36 12.43 12.48
Arequipa 14.40 14.94 15.46 15.89 16.23 16.50
Ayacucho 8.62 8.78 8.93 9.06 9.14 9.21
Cajamarca 24.95 25.37 25.78 26.10 26.34 26.52
Prov. Callao 4,716.64 4,893.61 5,058.98 5,192.03 5,284.67 5,350.63
Cusco 11.01 11.29 11.56 11.79 11.96 12.10
Huancavelica 9.20 9.19 9.18 9.14 9.07 8.98
Huanuco 11.80 11.96 12.10 12.20 12.26 12.29
Ica 25.60 26.59 27.56 28.44 29.20 29.89
Junin 18.04 18.38 18.70 18.95 19.12 19.24
La Libertad 46.34 48.20 49.93 51.29 52.18 52.77
Lambayeque 54.48 56.25 57.87 59.11 59.89 60.36
Lima 194.63 201.90 208.71 214.21 218.13 221.00
Loreto 1.46 1.50 1.54 1.57 1.59 1.61
Madre de Dios 1.21 1.27 1.34 1.39 1.44 1.49
Moquegua 7.95 8.15 8.34 8.50 8.61 8.70
Pasco 6.58 6.66 6.73 6.77 6.79 6.79
Piura 33.49 34.65 35.73 36.63 37.32 37.87
Puno 10.57 10.66 10.74 10.78 10.79 10.77
San Martin 9.91 10.21 10.49 10.74 10.94 11.12
Tacna 14.86 15.41 15.94 16.38 16.72 16.99
Tumbes 32.65 33.72 34.74 35.61 36.28 36.84
Ucayali 3.11 3.25 3.39 3.50 3.59 3.66

Fuente: Elaboracion propia.

Como primer indicador de acceso evaluamos la disponibilidad en

base al numero de agencias como parte de la red de atencion de la

microfinanciera, en este caso por medio presencial en ventanillas, en

la Tabla 5, se observa que la implementacion y disponibilidad de

agencias fisicas de la microfinanciera era agresiva, considerando que

el 2017 lo inicié con 113 agencias y en tres afios hasta el cierre del

2019 hicieron la apertura 57 agencias, es decir, un promedio de 19

agencias por afo. Mientras que durante los ultimos tres afios que son

los afectados por la pandemia del COVID-19 la apertura de agencias

fue del orden de 23 agencias, con un promedio de menos de 8
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Tabla 5

agencias por afo, cabe resaltar que, si bien tenian programado
mantener el promedio de apertura de 20 agencias, el 2020 se retrajo

por el aislamiento social impuesto para contrarrestar el contagio del
virus.

Numero de Agencias por Region.

g g £

L =] [a)

: 8 g & 2 o g g 8 o 9 £

Periodo § = & o & ® @ O 5 S o 3 9 = 4
R @« E 5 3 £ g g ¢ 2 e 8 g 2 S g = s 8§ 8 <
€ 8 5 &8 <3 s 8 €2 E g g g s L e 5 E R B
2 £ 823 288 c 22838385 332 2§ &c§ s P2

2017-12 1 1 1 4 6 1 1 8 6 8 4 34 1 1 31 1 1 2 7 3 3 2 2 1 3 133

201812 1 2 1 4 6 3 1 9 6 8 43 3 1 40 2 1 2 7 5 5 2 3 1 3 155

201912 1 2 2 4 6 3 2 9 6 8 53 4 15 2 1 2 7 5 5 2 3 2 3 170

202012 1 2 2 4 6 3 2 9 6 8 53 4 25 2 1 2 7 6 5 2 3 2 3 174

202112 1 3 2 4 6 3 2 10 6 8 5 3 4 25 2 1 2 7 6 5 3 3 2 4 182

202211 1 4 2 4 7 3 2 10 6 8 6 37 4 3 61 3 1 2 8 7 5 4 3 2 4 197

Fuente: Elaboracion propia.

El siguiente indicador es el numero de Cajeros Automaticos en la red
de atenciéon de la microfinanciera, la cual tiene como politica ir
disminuyendo la atencion a través de este medio siendo que no son
propios y se prefiere fortalecer otros medios, inicio el 2017 con 2,151
cajeros automaticos y durante la pre pandemia (2017-2019) lo redujo
a 1,594 (26%) como se ve en la Tabla 6, durante el periodo de
pandemia (2020-2022) la reduccion porcentual de cajeros fue del

orden del 3% con 40 cajeros automaticos menos.
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Tabla 6

Numero de Cajeros Automaticos por Region.

Region 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Ancash 33 31 31 25 25 23 24
Apurimac 6 6 6 4 5 6 6
Arequipa 79 72 65 49 54 52 54
Ayacucho 14 15 15 14 13 13 15
Cajamarca 25 24 22 17 15 14 17
Callao 91 88 81 66 72 68 71
Cusco 65 63 60 55 53 50 48
Huancavelica 2 2 2 1 1 1 1
Huanuco 13 13 13 11 12 12 12
Ica 94 83 79 57 58 61 62
Junin 55 53 50 40 42 43 45
La Libertad 118 116 109 92 95 82 78
Lambayeque 69 56 51 41 41 38 33
Lima 1239 1203 1169 942 969 923 906
Loreto 24 21 19 12 15 13 17
Madre de Dios 7 7 6 5 5 5 5
Moquegua 15 16 16 12 14 15 13
Pasco 5 5 3 2 2 2 2
Piura 98 86 91 77 76 74 71
Puno 23 20 20 17 17 18 18
San Martin 12 12 10 8 8 11 11
Tacna 37 36 32 27 27 27 24
Tumbes 10 10 9 8 7 8 7
Ucayali 17 16 14 12 13 14 14
Total CA 2151 2054 1973 1594 1639 1573 1554

Fuente: Elaboracion propia.
El numero de Cajeros Corresponsales es el tercer indicador por
evaluar y uno de los medios que la microfinanciera se orienta a
fortalecer por su estrategia de atencién, la EIU (2020) menciona que
“‘durante la pandemia de COVID-19, estos canales brindaron el
beneficio adicional de aumentar las opciones de distanciamiento
fisico para limitar la reunion de grupos numerosos para recibir
distribuciones de efectivo” (pag. 10). En el periodo de prepandemia
analizado (2017-2019) se inici6 con 5,433 cajeros corresponsales
activos que aumentaron en 4,465 unidades, dando un total de 7,919
cajeros corresponsales (crecimiento del 129%) y durante el periodo

de pandemia el aumento fue de 5,141 unidades logrando un total de
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13,060 cajeros corresponsales (crecimiento del 65%), resaltando los
ubicados en Lima, Junin y Arequipa con 3,352, 1,233 y 1,083
respectivamente, con ello la microfinanciera busca mejorar la calidad

de servicio a la ciudadania, todo lo indicado se plasma en la Tabla 7.

Tabla 7
Numero de Cajeros Corresponsales por Region.

Region 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Amazonas 25.00 43.00 54.00 66.00 87.00 113.00
Ancash 98.00 129.00 173.00 213.00 358.00 423.00
Apurimac 27.00 37.00 55.00 94.00 113.00 127.00
Arequipa 460.00 598.00 725.00 849.00 1,079.00 1,083.00
Ayacucho 73.00 98.00 153.00 181.00 219.00 258.00
Cajamarca 128.00 194.00 250.00 313.00 394.00 504.00
Callao 216.00 250.00 280.00 314.00 336.00 330.00
Cusco 193.00 264.00 283.00 353.00 476.00 538.00
Huancavelice 87.00 104.00 124.00 138.00 147.00 175.00
Huanuco 152.00 169.00 186.00 202.00 297.00 364.00
Ica 174.00 172.00 198.00 273.00 418.00 435.00
Junin 708.00 855.00 821.00 991.00 1,130.00 1,233.00
La Libertad 221.00 349.00 501.00 601.00 748.00 830.00
Lambayeque 165.00 245.00 329.00 446.00 630.00 692.00
Lima 1,998.00 2,305.00 2,698.00 2,868.00 3,429.00 3,352.00
Loreto 33.00 48.00 75.00 82.00 129.00 159.00
Madre de Dir 4.00 5.00 10.00 13.00 35.00 59.00
Moquegua 30.00 43.00 51.00 57.00 94.00 98.00
Pasco 96.00 118.00 117.00 135.00 155.00 155.00
Piura 131.00 217.00 282.00 411.00 631.00 819.00
Puno 46.00 74.00 94.00 143.00 259.00 336.00
San Martin 133.00 144.00 159.00 205.00 315.00 324.00
Tacna 73.00 86.00 110.00 134.00 211.00 225.00
Tumbes 28.00 56.00 63.00 99.00 178.00 232.00
Ucayali 134.00 122.00 128.00 133.00 188.00 196.00
Total CC 5,433.00 6,725.00 7,919.00 9,314.00 12,056.00 13,060.00

Fuente: Elaboracion propia.

Antes de continuar indicar que la red de atencién de la microfinanciera
estd compuesta por la suma de las agencias, cajeros automaticos y
cajeros corresponsales de cada regién las cuales se muestran en la
Tabla 8. Cuando nos referiremos a un punto de atencidn estamos

considerando la red de atencion de la microfinanciera de una region
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por cada 100 mil habitantes de dicha regién; y cuando hacemos
referencia a un canal de atencién nos referimos a la red de atencion
de la microfinanciera en una regién por cada mil kilbmetros cuadrados
de extensién de la zona en analisis, salvo el Callao que se medira por
Km?. Resalta el 52.96% de crecimiento de la red de atencion (5,128
puntos) durante la pandemia y el crecimiento del 94.37% desde el
cierre del 2017 (7,191 puntos).

Tabla 8
Numeros de la Red de Atencién de la Microfinanciera.

Reqgidon 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Amazonas 26 44 55 67 88 114
Ancash 130 162 200 240 384 451
Apurimac 34 44 61 101 121 135
Arequipa 536 667 778 907 1,135 1,141
Ayacucho 94 119 173 200 238 280
Cajamarca 153 219 270 331 411 524
Prov. Const. de 305 332 348 388 406 403
Cusco 264 333 347 415 536 596
Huancavelica 95 112 131 145 154 182
Huanuco 173 190 205 222 317 384
Ica 261 255 260 336 484 503
Junin 795 940 896 1,068 1,208 1,315
La Libertad 338 461 597 700 834 912
Lambayeque 222 297 371 489 670 728
Lima 3,232 3,514 3,690 3,889 4,408 4,319
Loreto 55 69 89 99 144 179
Madre de Dios 12 12 16 19 41 65
Moquegua 48 61 65 73 111 113
Pasco 108 128 126 144 164 165
Piura 220 313 364 493 711 897
Puno 69 99 116 165 282 359
San Martin 147 156 169 215 329 339
Tacna 111 121 140 164 241 252
Tumbes 39 66 73 108 188 241
Ucayali 153 139 143 149 206 214
Total 7,620 8,853 9,683 11,127 13,811 14,811
Fuente: Elaboracion propia.

Con la explicacion previa ha de mencionarse que el cuarto indicador
esta constituido por el numero de puntos de atencién con los que
cuenta la microfinanciera en cada regién, la Tabla 9 nos muestra que
las poblaciones mas coberturadas son las de Junin, Tumbes y
Arequipa con 154, 140 y 109 puntos de atencion por cada cien mil

habitantes adultos de dichas regiones respectivamente, ademas
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siendo Loreto la poblacion con menos puntos de atencidén por cada

cien mil habitantes, especificamente 30. Cabe resaltar que la

cobertura en el periodo de pandemia se amplié en un 69.72%.

Tabla 9
Numero de Puntos de Atencion por Region.

Region 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Amazonas 10.99 44.00 22.38 26.86 34.92 44.87
Ancash 18.71 162.00 27.30 32.16 50.93 59.51
Apurimac 13.67 44.00 23.86 39.11 46.57 51.77
Arequipa 58.78 667.00 79.45 90.08 110.41 109.20
Ayacucho 24.90 119.00 44.20 50.40 59.40 69.39
Cajamarca 18.41 219.00 31.44 38.06 46.84 59.31
Prov. Const. de 43.99 332.00 46.79 50.84 52.26 51.24
Cusco 33.31 333.00 41.69 48.91 62.25 68.41
Huancavelica 46.64 112.00 64.50 71.71 76.74 91.53
Huanuco 39.59 190.00 45.77 49.14 69.83 84.36
Ica 47.81 255.00 44.23 55.39 77.72 78.90
Junin 99.40 940.00 108.10 127.15 142.53 154.20
La Libertad 28.61 461.00 46.88 53.52 62.68 67.78
Lambayeque 28.63 297.00 45.05 58.13 78.61 84.76
Lima 47.71  3,514.00 50.80 52.17 58.07 56.15
Loreto 10.23 69.00 15.68 17.09 24.51 30.15
Madre de Dios 11.62 12.00 14.02 15.97 33.30 51.23
Moquegua 38.37 61.00 49.53 54.61 81.93 82.52
Pasco 65.60 128.00 74.84 84.95 96.48 97.04
Piura 18.30 313.00 28.38 37.49 53.07 65.99
Puno 9.07 99.00 15.01 21.25 36.30 46.28
San Martin 28.93 156.00 31.43 39.07 58.67 59.48
Tacna 46.47 121.00 54.63 62.27 89.67 92.27
Tumbes 25.58 66.00 45.00 64.96 110.98 140.12
Ucayali 48.09 139.00 41.22 41.55 56.07 57.17

Fuente: Elaboracion propia.

El quinto indicador respecto al acceso a los servicios financieros son

los canales de atencion, los cuales se muestran en la Tabla 10, donde

nos muestra que es la region de Lima de lejos la de mayor cobertura

con 124 canales de atencion por cada mil Kmz, seguido de Tumbes y

Lambayeque con 51.62 y 51.16 canales de atencion por cada mil Km?

respectivamente. En contraparte Loreto es la region con menos

canales de atencion por cada mil Km? de su extension, solo cuenta

con 0.49 de ellos.
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Tabla 10

Numero de Canales de Atencion por Region.

Regidn 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Amazonas 0.66 1.12 1.40 1.71 2.24 2.90
Ancash 3.62 4.51 5.57 6.68 10.69 12.56
Apurimac 1.63 2.11 2.92 4.83 5.79 6.46
Arequipa 8.46 10.53 12.28 14.32 17.92 18.01
Ayacucho 2.15 2.72 3.95 4.56 5.43 6.39
Cajamarca 4.59 6.57 8.10 9.93 12.34 15.73
Prov. Const. de 2.07 2.26 2.37 2.64 2.76 2.74
Cusco 3.67 4.63 4.82 5.76 7.45 8.28
Huancavelica 4.29 5.06 5.92 6.55 6.96 8.22
Huénuco 4.67 5.13 5.54 6.00 8.56 10.37
Ica 12.24 11.96 12.19 15.75 22.69 23.58
Junin 17.93 21.21 20.21 24.09 27.25 29.67
La Libertad 13.25 18.08 23.41 27.45 32.71 35.76
Lambayeque 15.60 20.87 26.07 34.36 47.08 51.16
Lima 92.87 100.97 106.03 111.75 126.66 124.10
Loreto 0.15 0.19 0.24 0.27 0.39 0.49
Madre de Dios 0.14 0.14 0.19 0.22 0.48 0.76
Moquegua 3.05 3.88 4.13 4.64 7.05 7.18
Pasco 4.32 5.11 5.03 5.75 6.55 6.59
Piura 6.13 8.72 10.14 13.74 19.81 24.99
Puno 0.96 1.38 1.61 2.29 3.92 4.99
San Martin 2.87 3.04 3.30 4.19 6.42 6.61
Tacna 6.90 7.53 8.71 10.20 14.99 15.68
Tumbes 8.35 14.14 15.64 23.13 40.27 51.62
Ucayali 1.49 1.36 1.40 1.46 2.01 2.09

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al uso de los servicios financieros como primer indicador
trataremos el numero de deudores de la microfinanciera la cual
principalmente atiende a micro y pequefas empresas, sectores
directamente relacionados con la poblacion vulnerable pues las
microempresas basicamente estan compuestas por empresas
familiares, especificamente en la prepandemia en este rubro el
incremento de deudores fue de 111,377 (91%) mientras que en el
periodo de pandemia el incremento fue de 135,085 (58%) deudores,
como se muestra en la Tabla 11. Asimismo, se muestra el deterioro de
los deudores de créditos de consumo. Las lineas de crédito otorgadas
por el estado estaban orientadas a empresas formales, por tal, no

tenian efecto en la inclusién financiera por este medio.
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Tabla 11

Numero de Deudores de la Microfinanciera.

Deudores
Deudores Deudores Deudores Deudores Deudores Deud'or.es de Creditos
. . - ~ . de Créditos de
Periodo  Corporativ Grandes Medianas Pequefias Microempres . . Total
de Hipotecario
0s Empresas Empresas Empresas as
Consumo S para
Vivienda
2017-12 4 0 257 36,898 108,950 163,147 3,835 311,077
2018-12 3 0 327 46,349 133,783 174,747 4,600 357,496
2019-12 3 1 378 56,114 178,197 179,906 5,421 417,238
2020-12 2 1 405 63,401 177,074 148,664 5,806 392,777
2021-12 1 1 434 80,593 215,450 156,735 7,932 457,933
2022-11 0 2 461 95,393 274,003 173,610 8,826 548,328

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12

El numero de personas con cuentas de depdsito es el segundo
indicador de uso a analizar, los datos se muestran en la Tabla 12,
donde se visualiza que en el periodo de prepandemia el numero de
depositantes se incrementé en 373,045 (90%) mientras que en el
periodo de pandemia el incremento fue mayor en 592,430 (75%), esto
se debe a la apertura de cuentas de ahorro para recibir los bonos
otorgados por el estado y las cuentas para retiro de la AFP ante las
disposiciones gubernamentales, en el caso del cierre de las cuentas
CTS por su

microfinanciera.

libre disponibilidad no afecto mayormente a la

Numero de Depositantes de la Microfinanciera.

Depo6sitos de Ahorro Depésitos a Plazo Depo6sitos CTS

Personas

Personas

Periodo Personas Pe,:r.sonasl otras Personas Juridicas otras Personas Juridicas otras

Juridicas sin Personas L Personas S Personas
Naturales X e Naturales sin fines o Naturales sin fines de -
fines de lucro  Juridicas Juridicas Juridicas
de lucro lucro

2017-12 465,831 1,229 3,577 70,824 14 16 81,309

2018-12 624,487 2,604 3,718 75,791 20 19 80,591

2019-12 785,499 3,389 4,943 87,374 24 23 81,253

2020-12 993,170 3,684 6,116 87,754 20 32 81,734

2021-12 1,230,724 4,096 8,498 92,512 26 35 86,711

2022-11 1,377,929 4,424 10,190 122,489 18 35 98,896

Fuente: Elaboracion propia.

Una evaluacién que nos da una visién integral se encuentra en la
Tabla 13, con el numero de operaciones realizadas durante el periodo
de pandemia, siendo que ello refleja lo actuado por la microfinanciera
como parte de su adopcion de transformacion digital y que refleja su

impacto en las facilidades a los usuarios de sus servicios.
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La Banca por Ventanilla o atenciones presenciales antes del inicio de
la pandemia significaban el 62.75% del total de las transacciones de
la microfinanciera, era el medio principal, su uso durante la pandemia
ha disminuido 24 puntos porcentuales al 47.75% actualmente y sigue
decreciendo, esto motivado inicialmente al aislamiento social y luego
por el cambio de costumbres ante la adaptacion a una nueva cultura
y con ello el uso de nuevas opciones. De otra parte, el fortalecimiento
de la infraestructura tecnolégica a través de los Cajeros
Corresponsales se ha convertido en un importante medio de atencion
durante la pandemia con un crecimiento del 30% en relacion con el
numero de operaciones realizadas el 2017 llevandolo a fines del 2020
a realizar el 27.52% del total de operaciones, su crecimiento se debe
a la facilidad de no tener que acercarse a las agencias y el no usar
efectivo para sus operaciones financieras.

Como parte de la estrategia de transformacion digital de la
microfinanciera, se integran dimensiones como la mejora de
procesos, experiencia del cliente, operaciones, tecnologia e
innovacion, las cuales se emplearon para fortalecer la banca movil y
su resultado se ve reflejado en un crecimiento del uso del medio
pasando de realizar 371 mil operaciones el 2017 a 2’8 millones de
operaciones el 2022, lo que significé un incremento del 656% y en
aumento, convirtiendose en el medio con mayor proyeccion de uso en
la red de atencion de la microfinanciera, como resalta el Grupo Crédito
(2021) “para alcanzar a la gran cantidad de peruanos que no cuentan
con facil acceso a los servicios financieros, se desarrolld una
aplicacion movil” (pag. 5).

Medios como los cajeros automaticos han tenido un crecimiento
minimo su variacion en el periodo de pandemia fue del 2% de
aumento, disminuyendo del 8.25% del 2019 al 5.87% su participacion
en el total de operaciones de la institucion. Por su parte la banca por
internet pierde relevancia cayendo el numero de operaciones en mas
de 150 mil (43%) desde el 2019.
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Las compras en POS han tenido un incremento del 69% desde el

2019, si bien representan ahora un 4.25% de las operaciones de la

microfinanciera se acercan rapidamente a los niveles de uso de los

cajeros automaticos. Por ultimo, el e-Commerce que se implemento

el 2020 viene posicionandose sobre todo el 2022 donde alcanzé a

cuadruplicar las operaciones realizadas el afio anterior.

Tabla 13
Numero de Operaciones en Periodo de Pandemia.
Canal 2019-12 2020-12 2021-12 2022-11

Banca por ventanilla 10,878,003 7,759,265 10,755,622 11,852,678
Banca por internet 372,774 323,598 452,470 212,598
Banca movil 371,548 1,101,196 2,533,352 2,808,424
Cajeros Automaticos 1,431,012 1,011,363 1,409,087 1,457,590
Cajeros Corresponsales 3,658,695 3,476,562 6,059,081 6,831,603

Compras en POS

e-Comerce

624,366 518,992 885,349 1,054,844
40,710 153,192 604,870

Total de Operaciones 17,336,398 14,231,686 22,248,153 24,822,607

Fuente: Elaboracion propia.

C.

Dimensiones de la Inclusién Financiera

a) Dimension Acceso

Bajo la publicacion realizada en el BBVA Research sus autores
Hoyo et al. (2013) afirman que: “se refiere a la penetracién del
sistema financiero, a través de la infraestructura apropiada para
cada tipo de poblacion, determinada por los puntos de contacto
entre las personas y las instituciones (canales)” (p. 3).

De otra parte, el Grupo Crédito S.A. (2021) sostiene que: “se
refiere a la capacidad o posibilidad de los individuos para poder
usar o acceder a servicios financieros formales” (p. 8).
Respecto a su relevancia Economist Impact (2021) refiere que:
“en 2015, el Banco Mundial y organizaciones aliadas declararon
su objetivo de aumentar enormemente el acceso financiero para
la poblacion no bancarizada del mundo, buscando lograr el
Acceso Financiero Universal para 2020" (p. 4), meta

interrumpida por los efectos de la pandemia del COVID-19.
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Respecto a las subdimensiones por las que esta compuesta se
puede mencionar tres que son: la infraestructura financiera, el
conocimiento de productos y la tenencia de productos; que en el
indice de inclusion financiera el Grupo Crédito S.A. (2021)
aseveran que: “abordan informacion sobre los puntos de
atencion presenciales, conocimientos de productos financieros
formales, productos de ahorro/crédito, razones (barreras) para
no tener productos financieros, entre otros” (p. 10), cabe
mencionar que como parte del acceso se deben considerar el
conocimiento y la tenencia de productos digitales, que son
importantes para el desarrollo de la inclusion financiera.

b) Dimension Uso

En su definicion Hoyo et al. (2013) sostienen que es “la
contratacién de uno o mas productos o servicios financieros, y
la frecuencia con que se utilizan” (p. 3). Por otra parte, Roa
(2013) afirma: “que el uso es la permanencia y profundidad del
uso de servicios y productos financieros” (p. 123), concepto que
lo comparte y complementa el Grupo Crédito S.A. (2021) pues
lo describe como: “la profundidad, intensidad, frecuencia y
permanencia del empleo o utilizacién de servicios y productos
financieros” (p. 8).

Esta dimensidn esta compuesta por tres subdimensiones las
cuales son: transacciones basicas, ingresos y ahorros; como lo
indica el Grupo Crédito S.A. (2021) estas subdimensiones
“‘muestran informacién sobre los medios de pago, frecuencia de
uso de productos, medios para realizar transferencias, fuentes
de ingreso, medios de recepcion de ingresos, medios de ahorro,
entre otros” (p. 12).

El Uso no solo referencia los productos convencionales sino
también a los digitales. Cabe resaltar que_no importa que tanto
acceso se tenga a los servicios financieros, esto no implica

inclusion financiera sino bancarizacion, siendo que, si no se
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utilizan los productos no se perciben los beneficios que trae ser
un usuario del sector financiero.
c) Dimension Calidad
Para el Grupo Crédito S.A. (2021) es el componente “que hace
referencia a la adecuacion, adaptacion y relevancia que tienen
los servicios y productos financieros para satisfacer y proteger
las necesidades del consumidor” (p. 8), por ello se indica que es
la naturaleza del acceso y uso de los servicios financieros,
siendo que mostraria si los atributos de los productos y servicios
se ajustan a las necesidades de los clientes y si el desarrollo de
productos tiene en cuenta estas necesidades.
Al respecto Roa (2013) afirma que: “esta medicion de la calidad
seria entonces utilizada para evaluar las caracteristicas y
profundidad de la relacion entre consumidores y prestadores de
servicios financieros, asi como las alternativas disponibles y los
niveles de comprension de esas alternativas y sus
implicaciones” (p. 123).
La Calidad esta compuesta de tres subdimensiones: confianza
en el sistema financiero, calidad del sistema y proteccion del
consumidor, a lo que el Grupo Crédito S.A. (2021) indica que
tratan: “sobre la calificacion de las entidades financieras en
rubros como imagen general, facilidad para obtener productos,
amplitud de la red de atencion fisica, variedad de productos
ofrecidos, costos a los usuarios, entre otros” (p. 14).
2.3. Definicién de Términos Basicos
2.3.1. Alfabetizacion Digital
Rangel y Pefalosa (2013) la definen como: “un proceso intelectual a través
del cual los individuos adquieren y son capaces de movilizar los recursos
personales que les permiten desenvolverse adecuadamente en nuestro actual
mundo donde la informacion, el conocimiento y las TIC ocupan un lugar
preponderante” (p. 12). En complemento Esthet-Alkalai (2004) sostiene que:
“implica mas que la mera capacidad de utilizar software u operar un dispositivo

digital; incluye una gran variedad de complejos procesos cognitivos, motores,
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sociologicos y emocionales. habilidades que los usuarios necesitan para
funcionar eficazmente en entornos digitales” (p. 93).

2.3.2. Caja Municipal de Ahorro y Crédito

Son instituciones de microfinanciamiento (IMF) que pertenecen a los
gobiernos municipales provinciales, como indica la Ley 26702 articulo N°282
inciso N°4 del Congreso de la Republica (1996) “es aquella que capta
recursos del publico y cuya especialidad consiste en realizar operaciones de
financiamiento, preferentemente a las pequefias y microempresas” (p. 107).
2.3.3. Calidad de Servicio

Aponcio (2000) la considera “como una variable multidimensional que
satisface las necesidades y expectativas de los clientes ... calidad del servicio
percibida por el cliente resulta de comparar sus expectativas sobre el servicio
y sus percepciones sobre las actuaciones del proveedor de servicios” (p. 73).
2.3.4. Digitalizacion

Segun Parviainen et al. (2017) se le considera “una de las grandes tendencias
que esta cambiando la sociedad y los negocios. La digitalizacion genera
cambios para las empresas debido a la adopcion de tecnologias digitales en
la organizacion o en el entorno de operacion” (p. 63).

2.3.5. Estrategia Digital

Para Lipsmeier et al. (2020) se define como “la visidn general de una empresa
en el contexto de digitalizacion, incluidas las medidas estratégicas para
lograrlo” (p. 175).

2.3.6. Fintech

“Se podria definir como la suma de ‘financial’ y ‘technology’, un movimiento
donde muchas pequefas empresas quieren cambiar la forma en la que
entendemos los servicios financieros utilizando la tecnologia” (BBVA, 2022,
parr. 1).

2.3.7. Inclusién Financiera

“Lainclusion financiera es un medio para mejorar el bienestar de la poblacién
a través del uso responsable de los productos y servicios financieros ofrecidos
por las entidades financieras, el crecimiento econdmico y la reduccion de la

informalidad” (Superintendencia de banca, seguros y AFP [SBS], 2022, parr.
1).
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2.3.8. Innovacién Tecnolégica

Es el procedimiento por medio del cual una compaifia elabora un nuevo
producto, proceso, servicio, o0 modelo de negocio, o mejora de modo
significativo el desempefio de un producto existente,
empleando herramientas tecnoldgicas como vehiculo. Es una definiciéon que
tiene la facultad de relacionarse con diferentes actividades, porlo que
se pueden distinguir cuatro tipos de innovaciones tecnoldgicas: radical,
sostenible, disruptiva y incremental (Banco Santander, 2022, parr. 4).

2.3.9. Microfinanciera

Se refiere a: “aquellas entidades que llevan a cabo la provision de servicios
financieros a personas de bajos ingresos, especialmente a los pobres,
denominadas IMF” (Delfiner et al., 2022, p. 66).

2.3.10. Microfinanzas

Al respecto Lacalle et al. (2010) indican que “hacen referencia no sélo al
crédito, sino también a toda una serie de servicios financieros ofrecidos a
todos aquellos que estan excluidos del sistema financiero formal ...adecuados
a las caracteristicas y necesidades de la poblacién a la que van dirigidos” (p.
21).

2.3.11. Modelos de Madurez de Transformacion Digital (MMTD)

Para Gonzalez et al. (2020) nos indican que “tienen por objeto ayudar a las
organizaciones proporcionando una orientacion completa e introduciendo una
hoja de ruta para el logro de objetivos estratégicos especificos ... es una base
para evaluar el progreso de los negocios” (p. 623),

2.3.12. Pagos Digitales

La SBS (2020) nos indica que “se trata de una oportunidad para desarrollar
una oferta de productos mas variada, que atienda las necesidades de los
diferentes perfiles de cliente y que tenga como consecuencia la incorporaciéon
de un numero mayor de personas al sistema financiero” (parr. 6); Esta
modalidad de servicio fomentara una mayor interoperabilidad y un mayor
despliegue del servicio financiero.

2.3.13. Pandemia COVID-19

‘La COVID-19 es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus

SARS-CoV-2, que se propaga de persona a persona a través de gotitas,
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particulas acuosas o aerosoles expulsados por individuos infectados al
momento de hablar, toser, estornudar, o incluso respirar” (Ministerio de salud
[MINSA], parr. 2,2022).

2.3.14. Poblaciones Vulnerables

“Son aquellos que no estan en la pobreza, pero tienen una alta probabilidad
de caer en la pobreza ante cualquier cambio inesperado que afecte sus
ingresos. Estos se definen como aquellos que ganan entre $ 5.50 y $ 13 diario”
(Banco mundial [BM], 2022, parrg. 3).

2.3.15. Sistema Financiero Peruano

“El sistema financiero esta constituido por todas sociedades o cuasi
sociedades (fondos y fideicomisos) residentes dedicadas principalmente a la
intermediacién financiera o actividades financieras auxiliares (como la
cobertura de riesgos y las prestaciones de jubilacion)” (Banco Central de
Reserva del Peru [BCR], 2022).

2.3.16. Tecnologia de la Informacion

“Giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la microelectrénica y las
telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo que es mas
significativo de manera interactiva e interconectadas, lo que permite conseguir
nuevas realidades comunicativas” (Belloch, 1998, p. 1).

2.3.17. Transformacion Digital

“Implica utilizar analitica, inteligencia artificial, robdtica, Internet de las cosas
y otras tecnologias de avanzada para reunir y procesar informacion con el
proposito de dar soporte a la toma de decisiones y otras actividades o incluso

automatizarlas por completo” (McKinsey & Company, 2022, parr. 8).
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Capitulo lll : Hipétesis y Variables
3.1. Hipétesis
De acuerdo con el autor Carrasco (2005) afirma que: “la hipdtesis de investigacion
es el enunciado que contiene la respuesta probable del problema de investigacion
y hace referencia al desenvolvimiento empirico de la variable o la relaciéon entre
variables” (p. 77).
Por su parte Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sostienen que “la hipétesis
son explicaciones tentativas de la relacidén entre dos o mas variables y es la guia
precisa hacia un problema de investigacion o fendmeno que se estudia, se puede
llegar a tener varias hipotesis como también no tener ninguna” (p. 299).
3.1.1. Hipétesis General
Existe una relacion directa y significativa entre la transformacion digital y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
3.1.2. Hipétesis Especificas
HEO1. Existe una relacion directa y significativa entre la estrategia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
HEO2. Existe una relacion directa y significativa entre la organizacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
HEQ3. Existe una relacion directa y significativa entre la experiencia del cliente
y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de
pandemia 2020-2022.
HEO4. Existe una relacion directa y significativa entre el ecosistema y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
HEOQS. Existe una relacion directa y significativa entre las operaciones y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
HEOG6. Existe una relacién directa y significativa entre la tecnologia de
informacion y la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022.
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3.2.

HEQ7. Existe una relacion directa y significativa entre la innovacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.

Identificacion de Variables

En la investigacion se cuenta con las siguientes variables:

3.2.1. Variable Transformacién Digital

Representa una de las principales tendencias que estan impactando
especialmente a las empresas, revolucionando su modo de generar los
modelos de negocios con una visidon innovadora soportada por la adopcion de
nuevas Yy disruptivas tecnologias digitales en sus operaciones con el fin de
otorgar mayor valor para el cliente. La mayoria de las empresas estan
iniciando o adaptando sus procesos de transformacion a las practicas mas
recurrentes en la dinamica de sus organizaciones, siendo que la pandemia
catalizé su adopcion. Para el presente estudio la variable se subdivide en siete
dimensiones desarrolladas en las bases teodricas, estas son:

¢ Dimension Estrategia

e Dimensién Organizacion

¢ Dimensién Experiencia del Cliente (Centrado en el Cliente)

e Dimension Ecosistemas

¢ Dimensién Operaciones

e Dimensién Tecnologia de informacion (TI)

¢ Dimension Innovacion

3.2.2. Variable Inclusién Financiera

Si bien la Inclusién Financiera promueve el bienestar de la poblacion sobre
todo la mas vulnerables, la misma encuentra en la Transformacion Digital un
facilitador siendo que directamente impacta en su desarrollo, cabe mencionar
que el uso de plataformas digitales en procesos optimizados da resultados
mas eficientes y reduce los costos de los servicios ofrecidos, dando como
resultado el incremento de la poblacion atendida, acercandose a los sectores
excluidos por los actuales modelos de negocios del sistema financiero.
Diversos autores coinciden que los factores mas influyentes de la Inclusién
Financiera son:

e Dimensiéon Acceso
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e Dimensién Uso
e Dimension Calidad
3.3. Operacionalizacion de las variables
Segun Garay et al. (2021) afirma que: “en el proceso de operacionalizacion de las
variables se determinan sus parametros de medicién, lo que nos permite desarrollar
una herramienta para recolectar datos, estos datos procesados se convertiran en
informacion, los que nos permitiran sacar conclusiones en nuestra investigacion”
(p. 85). Por otro lado, Garay et al. (2021) sostienen que:
En la operacionalizacion de las variables, se deben tomar en consideracion
dos cualidades: las definiciones conceptuales (esta es la definicion
proporcionada por el investigador y ajustada a la direccion del estudio; parte
de su evaluacién personal) y las definiciones operacionales (separacion de
variables a dimension, indice, indicadores) (p. 86).
3.3.1. Matriz de Operacionalizacion de la Variable Independiente
Tabla 14

Matriz de Operacionalizacion de la Variable Independiente

) Definicion Definicidon . X . - Escala de
Variable _ Dimensiones Indicadores Item Instrumento .
Conceptual Operacional Medicion
Vision
. Gobernanza 1.,2.,
Estrategia i
Planificacion 3.4
Gestion de procesos
Con la finalidad de p Escalay
Conceptualmente determinar qué valoracion:
segln Parviainen relacion existe entre la Cambios de Cultura Categdrica
et al. (2017), transformacion digital L Estructura 1.,2., ordinal de
Y “ . s o X Organizacion !
sostiene que: “la y la inclusion financiera Formacion 3,4 Likert
transformacion  en una microfinanciera Gestion del conocimiento
digital se define en el periodo de Totalmente
como los cambios pandemia 2020-2022, ) en
. Participacion del cliente
en las formas de el estudio de la Experiencia del 1. 2. desacuerdo
trabajar, los roles variable se basara en7 cliente Conocimiento 3 (1)
Transformacion y la oferta dimensiones: Relacion Cuestionario En
Digital comercial estrategia, de encuesta desacuerdo
causados porla organizacion, Procesos 1.2 (2)
dopcién d iencia del client: Ecosistema o o D
s opcwom‘ © exper\emcw.a € chiente, Desarrollo del negocio digital 3,4 <
tecnologias ecosistema, acuerdo
digitales en una operaciones, (3)
organizacion o en tecnologia e Operaciones Provision del servicio 1.2 Muy de
el entorno innovacion. La variable Digitalizar / Automatizar acuerdo
operativo de la  serd analizada a través (4)
organizacion” (p. de la aplicacion de un Planificacion Tecnolégica Totalmente
64). cuestionario con . . 1,2, de acuerdo
) Tecnologia Implementacién
escala de Likert. . 3.4 (5)
Integracion
. Flexibilidad 1.,2,
Innovacion
Agilidad 3.4

Nota. La tabla, muestra la variable Independiente. Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.2. Matriz de Operacionalizaciéon de Variable Dependiente

Tabla 15

Matriz de Operacionalizacion de Variable Dependiente

3 Definicion Definicién . . . . Escala de
Variable K Dimensiones Indicadores Item  Instrumento L,
Conceptual Operacional Medicién
Infraestructura financiera 1.2
o . v Escalay
Con la finalidad de Acceso Conocimiento de productos 3,4, valoracién:
La inclusién dejc?rm”.lar due Tenencia de productos 5.,6. Categdrica
X X relacidn existe entre )
financiera es un ., ordinal de
di ) la transformacién ik
me "° para mejorar digital y la inclusién Transacciones basicas .2, Likert
el bienestar de la X .
., , financiera en una Uso Ahorros 3.4,
poblacidn a través ) ) X Totalmente
microfinanciera en el 5.
del uso responsable i i Ingresos en
periodo de pandemia
de los productosy . desacuerdo
servicios financieros 2020-2022, el estudio (1)
» i de la variable se Confianza 1.2, ) .
Inclusién ofrecidos por las , ) . 3. 4. Cuestionario En
Financiera entidades basard en 3 Calidad Calidad e de encuesta desacuerdo
" . 5.,6.
dimensiones: acceso i : P
financieras, el ’ > Proteccion del consumidor 2
o uso y calidad. Medido 7.8 @)
crecimiento , De
. atravésdela
econdmico y la o, acuerdo
., aplicacién de un
reducciénde la . R (3)
. ) ” cuestionario. La
informalidad ) , Muy de
) . variable sera
(Superintendencia de ) ) acuerdo
analizada a través de
banca, seguros y AFP | licacién d 4)
a aplicacién de un
[SBS], 2022, parr. 1) p ) i Totalmente
cuestionario con
) de acuerdo
escala de Likert. 5)

Nota. La tabla, muestra la variable Dependiente. Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo IV : Metodologia de la Investigacién
Respecto a la metodologia Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que “corresponde
a un conjunto de métodos y técnicas que aplica el investigador. Se pueden aplicar
procedimientos propios o de otros autores con el fin de tener efectividad en el
experimento” (p. 57).
4.1. Método, Tipo y Alcance de Investigacion
41.1. Método
En relacidn con los métodos de investigacion Tiburcio et al. (2020) aseguran
que “son considerados herramientas utilizadas para recolectar informacion,
hacer y responder preguntas que nos ayudaran a obtener conclusiones por
medio del analisis de la informacién obtenida” (p. 81).
A. Meétodo General
Con respecto al método Tokeshi (2013) afirma que “es un
procedimiento ordenado que se sigue para establecer lo significativo
de los hechos y fendbmenos hacia los cuales se dirige el interés
cientifico, y para hallar y ensefar lo que en materia de ciencia es la
verdad” (p. 37). Ahora bien, Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que
“el desarrollo de un proyecto de investigacion corresponde al acerca-
miento cientifico de una problematica vivida en el entorno social; para
ello, se usa el método cientifico y se desarrolla cada fase de manera
detallada” (p. 31).
En base a los conceptos previamente expuestos la presente
investigacion utilizé el método de la investigacion cientifica. Asi mismo
Tokeshi (2013) sostiene que “el conjunto de normas y preceptos que
permiten obtener la verdad es el método cientifico, y al trabajo que
proceda sobre la base de este método se le denomina investigacion
cientifica” (p. 17).
B. Método Especifico
El presente trabajo de investigacion se realiz6 bajo un enfoque
cuantitativo, por lo que se utilizaron dos métodos especificos: el
meétodo deductivo y el método estadistico.
En relacion con el método deductivo Fuentes-Doria et al. (2020)

sostienen que “la investigacion cuantitativa se caracteriza por ser
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41.2.

generalmente de caracter deductivo, es decir, le posibilita al
investigador plasmar la problematica de estudio y establecer una
teoria con la cual sustenta el desarrollo de su problema” (p. 27). En
complemento, Hernandez-Sampieri et al. (2016) afirman que “dentro
del enfoque deductivo-cuantitativo, las hipotesis se contrastan con la
realidad para aceptarse o rechazarse en un contexto determinado” (p.
122).

Hernandez-Sampieri et al. (2018) indican que esta aproximacion se
vale de la légica o razonamiento deductivo, que comienza con la
teoria, y de ésta se derivan expresiones logicas denominadas
“hipotesis” que el investigador somete a prueba (p. 7).

Respecto a la aplicacion del método estadistico como sustento se
hace referencia a Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que “el
paradigma cuantitativo busca explicar fendmenos por medio de
herramientas numéricas apoyadas en las ciencias matematicas y la
estadistica” (p. 18).

Tipo

Por su finalidad la investigacion del presente trabajo es del tipo aplicada

siendo que es para resolver problemas, basado en Hernandez et al. (2016)

quienes afirman que “la investigacion cientifica cumple dos propdsitos

fundamentales: a) producir conocimiento y teorias (investigacion basica) y b)

resolver problemas (investigacién aplicada)” (p. xxiv), En complemento Garay

et al. (2021) afirman que:

Este tipo de estudio también se le llama como dinamico, disefiada para
resolver problemas practicos con una generalizacion

limitada. Depende de sus resultados, conclusiones y aportes de tipo
tedrico.

Este tipo de investigacion es utilizado cuando el investigador se
propone aplicar el conocimiento para resolver problemas de cuya
solucién depende el beneficio de individuos o comunidades mediante
la practica de alguna técnica particular. (p. 93-94)
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4.1.3. Alcance
Como Garay et al. (2021) indican “el nivel o alcances de investigacion
cientifica se refieren al grado de profundidad con que se aborda un objeto o
fendmeno. Aqui se indicara si se trata de una investigacion exploratoria,
descriptiva, correlacional y explicativa” (p. 95-96).
Al ser una investigacion cientifica la presente es de nivel correlacional debido
a que la finalidad de la investigacién es conocer la relacién o grado de
influencia entre las variables: transformacion digital e inclusién financiera.
Esto se sustenta en que Hernandez et al. (2016) afirman que:
Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado
de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o
variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones sélo
se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se
ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas variables. (p. 93)
“Las investigaciones de tipo relacional buscan responder a la problematica
desde la relacion de las variables. Su objetivo es identificar la intensidad de
las variables entre si, estableciendo un significado para explicar el estudio”
(Feyerabend, 2002, Fuentes-Doria et al., 2020, p. 57-58).
Hay que hacer notar segun Hernandez et al. (2016) nos indican que “no se
deben considerar los alcances como tipos de investigacion, ya que, mas que
ser una clasificacién, constituyen un continuo de causalidad que puede tener
un estudio” (p. 90).
4.1.4. Enfoque
El enfoque de la investigacion segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
son “rutas alternativas para llegar a un lugar, alcanzar una meta: generar
conocimiento, comprender un fenémeno, entender el porqué de "algo" o
responder a preguntas de investigacion” (p. xxvi). Asimismo, Fuentes-Doria et
al. (2020) sostiene que “en la gestion investigativa hay dos tipos de enfoques:
el cualitativo y el cuantitativo” (p. 57).
La presente investigacion se aplica bajo un enfoque cuantitativo, del que
Hernandez et al. (2016) afirman que: “utiliza la recoleccion de datos para
probar hipétesis con base en la medicidn numérica y el analisis estadistico,

con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4).
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Respecto al paradigma cuantitativo o explicativo de la investigacion Fuentes-
Doria et al. (2020) sostienen que: “es aquel que busca mostrar y confrontar
datos, toda vez que son medibles y analizables, para encontrar resultados en
una correlacion entre variables cuya conexién va regida por un método lineal;
es, basicamente, una comprobacion o refutacion de datos” (p. 17). De otra
parte, los mismos Fuentes-Doria et al. (2020) indican que:
Se sustenta desde lo tedrico para dar respuesta a los datos obtenidos;
en otras palabras, el enfoque cuantitativo le da prioridad a la teoria
respecto a los datos, entendiendo que este tipo de paradigma lleva a
identificar variables, dimensiones e indicadores con base en teorias.
Lo anterior es contrario a las caracteristicas de la investigacion
cualitativa, cuyo factor esencial son los datos sobre la teoria. (p. 26-27)
4.2. Diseino de la Investigacion
“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”
(Wentz, 2014; McLaren, 2014; Creswell, 2013a, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y
Kalaian, 2008, Hernandez et al., 2016, p. 128). Con respecto a la gestaciéon del
disefio del estudio Hernandez et al. (2016) sostienen que “representa el punto
donde se conectan las etapas conceptuales del proceso de investigacion como el
planteamiento del problema, el desarrollo de la perspectiva tedrica y las hipdtesis
con las fases subsecuentes cuyo caracter es mas operativo” (p. 126). En relacion
con el disefio de investigacion Fuentes-Doria et al. (2020) aseveran que
“corresponde al plan establecido por el investigador para responder al objetivo
planteado; en él se incluyen preguntas que desea resolver el estudio. En la
investigacion cuantitativa existen dos grandes grupos: 1) los disefios
experimentales y 2) los disefios no experimentales” (p. 59).
En relacion con el disefio no experimental de investigacion Hernandez et al., (2016)
aseveran que son “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
analizarlos” (p. 152). En complemento Garay et al. (2021) aseguran que “en este
tipo de disefios se analizan y estudian los hechos y fendmenos de la realidad
después de su ocurrencia, por lo que no se manipulan (intencionalmente) las

variables independientes, no poseen grupo de control ni grupo experimental” (p.
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109), es decir, “no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir
en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos” (Hernandez et al., 2016,
p. 152). Asimismo, Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que “buscan estudiar el
problema en las condiciones naturales del entorno a partir de la observacion o
haciendo uso de instrumentos de medicion, analizando, describiendo vy
comparando el comportamiento de la variable dependiente con relacion a la
independiente” (p. 59). En cuanto a la subdivision de los disefios no experimentales
de investigacion Garay et al. (2021) mantienen que “los disefios no experimentales
se dividen en disefios transeccionales o transversales y disefos longitudinales” (p.
98).

Acerca de los disefios transeccionales o transversales Garay et al. (2021) afirman
que “este disefno es utilizado para realizar investigaciones de hechos y fenbmenos
de la realidad, en un momento determinado de tiempo” (p. 110); como indica
Hernandez et al., (2016) son “investigaciones que recopilan datos en un momento
unico” (p. 154). Al respecto Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que “su propésito
es describir variables y analizar su incidencia en un momento dado” (p. 60). Este
tipo de diseno de investigacion presenta dos formas generales, al respecto Garay
et al. (2021) aseveran que “los disefios transeccionales se subdividen en disenos
especificos descriptivos, explicativos causales y correlacionales” (p. 98).

En relacion a los disefios transeccionales correlacionales Garay et al. (2021)
sostienen que “estos disefios permiten al investigador analizar y estudiar la relacién
de hechos y fendbmenos de la realidad (variables), para conocer su nivel de
influencia o ausencia de ellas; buscan determinar el grado de relacién entre las
variables que se estudia” (p. 111). Al respecto Hernandez et al. (2016) aseguran
que “estos disenos describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o
variables en un momento determinado. A veces, unicamente en términos
correlacionales, otras en funcién de la relacion causa-efecto (causales)” (p. 157).
Bajo el sustento del marco tedrico precedente se consideré adecuado para el
presente trabajo aplicar la siguiente ruta de investigacion cuantitativa: el disefio de
investigacion no experimental, con la clase de investigacion de disefio
transeccional (transversal) y con el disefio especifico transeccional correlacionales-
causales, como se muestra en la Figura 15. Esto a fin de evaluar la relacion entre

la variable Transformacién Digital y la variable Inclusiéon Financiera.
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Figura 15

Ruta de Diserio de Investigacion Cuantitativa
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Nota. La Figura muestra de fondo rojo la representacién grafica de la ruta del disefio de la

investigacion cuantitativa aplicado en el trabajo de investigacion. Fuente: Elaboracion propia.

43.

Poblacion y Muestra

La poblacion o muestra segun Fuentes-Doria et al. (2020) “es el conjunto de

individuos que poseen caracteristicas comunes para un estudio” (p. 63).

4.3.1. Poblacion

Se indica que la poblacién: “es el universo de estudio de la investigacion,
sobre el cual se pretende generalizar los resultados, y esta constituida por
caracteristicas o estratos que le sirven para distinguir a los sujetos unos de
otros” (Chavez, 2009, Fuentes-Doria et al., 2020, p. 63). Asi mismo,
Hernandez et al. (2016) aseveran que es el “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). Por otra parte, “la
poblacion, corresponde al agregado de elementos respecto del cual se recaba
informacién. Los elementos son unidades elementales sometidas a medicion”
(Vivanco, 2005, Garay et al., 2020, p. 115).

La poblacion de la presente investigacion estuvo compuesta por 95 personas,

hombres y mujeres mayores de 18 afios, relacionados a una microfinanciera
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de la region Junin durante el periodo de pandemia sea como trabajadores o
clientes, en este ultimo caso con la caracteristica de que se hicieron clientes
durante el periodo de pandemia.
4.3.2. Muestra
Al respecto Fuentes-Doria et al. (2020) indica que “la muestra es una porcion
0 un subconjunto de la poblacion que selecciona el investigador como
unidades o elementos para el estudio para obtener informacién confiable y
representativa” (p. 63). En complemento Hernandez et al. (2016) afirman que
“el investigador pretende que los resultados encontrados en la muestra se
generalicen o extrapolen a la poblacién (en el sentido de la validez externa
que se comento al hablar de experimentos). El interés es que la muestra sea
estadisticamente representativa” (p. 173).
A. Unidad de Analisis
En relacion con la unidad de analisis Hernandez et al. (2016)
aseguran que “la unidad de analisis indica quiénes van a ser medidos,
es decir, los participantes o casos a quienes en ultima instancia vamos
a aplicar el instrumento de medicion” (p. 183). Al respecto Garay et al.
(2021) afirman que “la unidad que es objeto de estudio es la unidad
de analisis. Las unidades de analisis pueden ser individuos o grupos.
Comunmente son individuos, sin embargo, pueden ser agrupaciones
de individuos, como familias, sindicatos, clubes, etcétera” (p. 118).
Es la entidad principal, el qué o quién, que se esta analizando en un
estudio. La unidad de analisis de la presente investigacion fueron los
trabajadores y clientes de una microfinanciera determinados en la
muestra.
B. Tamano de Muestra
Respecto a determinar el tamafno de la muestra Tiburcio et al. (2020)
sostienen que “es un paso importante en cualquier estudio de
investigacion de mercados, se debe justificar convenientemente de
acuerdo con el planteamiento del problema, la poblacion, los objetivos
y el proposito de la investigacion” (p. 77). Realizar el calculo de la
muestra para Hernandez et al. (2016) consiste en “encontrar una

muestra que sea representativa del universo o poblacion con cierta
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posibilidad de error (se pretende minimizar) y nivel de confianza
(maximizar), asi como probabilidad” (p. 178). El tamafo de muestra
les permite a los investigadores conocer cuantos individuos o sujetos
son necesarios estudiar para poder estimar un parametro
determinado para detectar una diferencia entre los grupos de estudio.
Para el desarrollo de la presente investigacion, la muestra de una
poblacién finita sera calculada mediante la siguiente formula por que
se conoce el tamafo de la poblacion, esta es:
N *Z* « pq
T (N—1)*e2+Z2%*pq

n

Donde:
e n: Tamafo de muestra.
e N: Tamaio de poblacion.

Z: Nivel de confianza. Valor obtenido de la distribucion normal

estandar.

p: Probabilidad de éxito. Proporcion de elementos con la

caracteristica de interés.

g: Probabilidad de fracaso. Proporcion de elementos que no
poseen la caracteristica de interés.

e e: Precision. Error de muestreo maximo aceptado.

Bajo la consideracion que para cada variable se ha elaborado un
instrumento la poblacién sera dividida segun su relacién, por tal, los

datos para determinar el tamarfio de la muestra para cada cuestionario

son:

en =7

e N =095
e Z =196
e p =05
e g =05
e e =0.05

~ (95)(1.96)2(0.5)(0.5)
1= 95 = 1)(0.05) + (1.96)2(0.5)(0.5)
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n = 76.1649553
n = 77 encuestados.
C. Seleccion de Muestra
Con respecto a la seleccion de muestra Hernandez et al. (2016)
sostienen que “las unidades de analisis o los elementos muestrales
se eligen siempre aleatoriamente para asegurarnos de que cada
elemento tenga la misma probabilidad de ser elegido” (p. 183), el
mismo Hernandez et al. (2016) afirman que “para seleccionar una
muestra, lo primero que hay que hacer es definir la unidad de
muestreo/analisis (si se trata de individuos, organizaciones, periodos,
comunidades, situaciones, piezas producidas, eventos, etc.). Una vez
definida la unidad de muestreo/analisis se delimita la poblacién” (p.
173). Las muestras tienen dos ramas: la muestra probabilistica y la
muestra no probabilistica, sobre las muestras probabilisticas de la
poblacién Hernandez et al. (2016) aseveran que “todos los elementos
tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra, se
obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamano de
la muestra, por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las
unidades de muestreo/analisis” (p. 175). EI muestreo probabilistico a
su vez se clasifica en cuatro tipos del cual se considerd el mas
adecuado para este trabajo de investigacion el muestreo estratificado,
del que Garay et al. (2021) aseguran que “consiste en dividir la
poblacién en subconjuntos o estratos cuyos elementos poseen
caracteristicas comunes. Asi los estratos son homogéneos
internamente” (p. 120-121).
Aplicando el tipo de muestra probabilistica estratificado, la poblacién
se dividié por sus funciones, conformando con ellos los estratos de
gerente, subgerente, jefes de departamento o agencia, personal
operativo y clientes. Posteriormente la seleccidn se realizé al azar.
4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
441. Técnicas
Acerca de las técnicas de recoleccion de datos Garay et al. (2021) afirman

que “son las distintas formas o maneras de obtener la informacién. Son
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ejemplos de técnicas; la observacion directa, la encuesta en sus dos
modalidades (entrevista o cuestionario), el analisis documental, analisis de
contenido, etc.” (p. 124). Al respecto Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que
‘la técnica de investigacion se entiende como el conjunto de reglas vy
procedimientos que le ayudan al investigador a establecer la relacion con el
objeto o sujeto de la investigacién” (p. 64). En relacion con la encuesta
Tiburcio et al. (2020) indican que “utiliza instrumento escrito para ser resuelto
sin intervencion del investigador. Permite obtener informacion de una muestra
amplia en relativamente poco tiempo. Puede utilizar preguntas abiertas o
cerradas (dicotdmicas o de opcion multiple” (p. 84). Para la recoleccion de
datos de fuentes secundarias tenemos el analisis o revision documental del
que Useche et al. (2019) aseveran que “es la exploracion exhaustiva de textos
y documentos sobre un tema en particular. Se usa esta técnica para
seleccionar y extraer informacion sobre la variable, desde diferentes 6pticas
abordadas, permitiendo profundizar sus conocimientos sobre el tema y la
variable” (p. 48).

De las técnicas de recoleccion de datos que se aplicaron en la presente
investigacion estan como fuente primaria de recoleccion de datos la encuesta
respecto al tema tratado, con ello se obtuvo la informacion de manera
sistematica y ordenada de la muestra seleccionada sobre las variables
consideradas en la investigacion. Ademas, se aplico el analisis documental
con fuentes secundarias con informacion de bases de dato de la SBS, INEI,
entre otros, sobre indicadores respecto a la transformacién digital e inclusiéon
financiera.

4.4.2. Instrumento

En referencia a los instrumentos Garay et al. (2021) sostienen que “son los
medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion.
Ejemplo: fichas, formatos de cuestionario, guias de entrevista, lista de cotejo,
grabadores, escalas de actitudes u opinion (tipo Likert), etcétera” (p. 124).
Asimismo, Fuentes-Doria et al. (2020) aseveran que “es el mecanismo que
utiliza el investigador para recolectar y registrar informacion” (p. 64). Al

respecto Hernandez et al. (2016) afirman que “toda medicién o instrumento
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de recoleccion de datos debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad,
validez y objetividad” (p. 200).
Por los objetivos de la investigacidon al aplicar la técnica de la encuesta se
utilizé como instrumento el cuestionario en formato digital, elaborado con
items en forma de preguntas cerradas o estructuradas de opcion multiple para
alcanzar respuesta a los problemas de investigacion; para su medicion se
considero la escala de Likert con las siguientes opciones y puntuaciones:
Siempre (5), Muchas veces (4), Indiferente (3), Pocas veces (2) y Nunca (1).
Para disenar el cuerpo de las de preguntas del instrumento cuestionario segun
se muestra en el Apéndice 3, se basoé en los pasos propuestos por Useche et
al. (2019) que son los siguientes:

1. Especificar la naturaleza y tipo de informacion, lo que establecera el

tipo de pregunta a formular.

2. Cree interrogantes o seleccione preguntas existentes que
considere apropiadas hasta que cree un banco de interrogantes.

3. Valorar si las interrogantes son relevantes para el objetivo;
como regla general, deben precisar sus palabras y excluir algunas de
ellas en lo que se refiere a su significado.

4. Especificar el tipo de escala utilizada; Es posible utilizar un
tipo de escala o adoptar varios tipos de escalas, esto se determina
conforme al alcance del objetivo del estudio.

5. Escribir las interrogantes que se le haran: son abiertas, de
opcidén multiple, nominales, ordinales, dicotomicas, etc.

6. Elegir la presentacion de las interrogantes.

7. Compruebe el lenguaje y el significado de cada pregunta.

8. Seleccione la informacion de identificacion que se le solicitara
al encuestado.

9. Imprima varias encuestasy compartalas con colegas,
investigadores y educadores para obtener comentarios.

10. Imprima una copia completa del nuevo conjunto de
preguntas para el examen de practica.

11. Preparar la version final del cuestionario. La impresiéon debe

ser legible y precisa; asegurese de que las copias se realicen en
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numero suficiente. Elija un tipo y tamafo de letras que sean faciles de

leer y que varien segun el destinatario. (p. 37)
A. \Validez
Al respecto de la Validez, Useche et al. (2019) afirman que “se refiere
al grado de medicion del instrumento en relacion con el objetivo
planteado y sus caracteristicas. Las mas usadas son la validacion de
contenido y de constructo” (p. 55). En referencia a la validez, Fuentes-
Doria et al. (2020) sostienen que es la “capacidad que tiene el
instrumento para medir lo que realmente se pretende medir. Los
resultados aportados por el instrumento deben reflejar el
comportamiento real de la situacion que se pretende estudiar” (p. 65).
Por ejemplo “un instrumento valido para medir la inteligencia debe
medir la inteligencia y no la memoria. Un método para medir el
rendimiento bursatil tiene que medir precisamente esto y no la imagen
de una empresa” (Hernandez et al., 2016, p. 200). Vale la pena
sefialar que consta de tres elementos: validez de contenido (es el
nivel en que la herramienta refleja un area de contenido particular de
lo que se esta midiendo), validez de constructo (relaciona a la variable
y las dimensiones que contiene, asi como de las dimensiones cuales
son los items que contiene) y validez de criterio (que determina la
validez de un instrumento de medicion comparando sus resultados
con los resultados de algun criterio externo utilizado para medirlo).
La Validez de medicion del instrumento, fue determinada por juicio de
expertos de dos especialistas a los cuales se les entrego: la matriz de
consistencia (Apéndice 1), las matrices de operacionalizacion de las
variables independiente y dependiente (Apéndice 2) y el instrumento
de recoleccion de datos (Apéndice 3). Retornando los especialistas
sus evaluaciones en formatos de la universidad Continental
(Apéndice 4), realizando la validacion del componente validez de
contenido a través de los formatos: 1) validacion del instrumento de
recojo de informacién por criterio de expertos, considerando como
criterios de evaluacion: congruencia, claridad y tendenciosidad; y 2)

escala dicotomica para juicio de expertos, donde el 100% de los
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Tabla 16

criterios de evaluacion fueron catalogados como correctos. Como se
muestra en la Tabla 16 los dos expertos determinan en ambos casos
que el instrumento de recoleccién de datos cumple con los criterios

de evaluacién, por tal, se pueden aplicar.

Validacion del Instrumento

Grado Nota (10-50)

Experto . - - — Observacion
académico Congruencia Claridad Tendenciosidad

James Wilder Doctor Aplicar el
Roque en 50 50 50 instrumento.
Sanchez Educacion
Hans Manuel Magister en Aplicar el
Luna Gestion 50 50 50 instrumento.
Zambrano Publica

Fuente: Elaboracion propia.

B. Confiabilidad

En cuanto a la Confiabilidad Fuentes-Doria et al. (2020) sostienen que
es la “capacidad que tiene el instrumento de aportar siempre los
mismos resultados cada vez que se aplica a la misma unidad de
observacion de igual manera; hace referencia a la repetitividad de la
medicidn y la consistencia de los resultados obtenidos” (p. 66). Por
ejemplo, usando como instrumento de medicidn un termoémetro se
mide la temperatura corporal de una persona y en el primer momento
éste indicara que tiene 37°C, y dos minutos después le indicara 38°C,
y otros dos minutos después éste indicara 36°C, dicho termémetro no
seria confiable, ya que su aplicacion repetida produce resultados
distintos. Para calcular la Confiabilidad existen diversos
procedimientos Hernandez et al. (2016) indican que ‘los
procedimientos mas utilizados para determinar la confiabilidad
mediante un coeficiente son: 1) medida de estabilidad (confiabilidad
por test-retest), 2) método de formas alternativas o paralelas, 3)
método de mitades partidas (split-halves) y 4) medidas de
consistencia interna” (p. 208). A mayor cantidad de indicadores
especificos que utilice el instrumento de medicion, habra mayor

confianza.
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Tabla 17

La prueba piloto es una fase importante para calcular la Validez y la
Confiabilidad del instrumento, al respecto Hernandez et al. (2016)
afirman que “esta fase consiste en administrar el instrumento a una
pequefia muestra de casos para probar su pertinencia y eficacia
(incluyendo instrucciones), asi como las condiciones de la aplicacién
y los procedimientos involucrados” (p. 210). Por tal, se aplicé esta fase
del procedimiento de construccion de un instrumento de medicién al
25% de la muestra (20 encuestados).

La Confiabilidad de medicion de los instrumentos se realizé bajo el
tipo de Confiabilidad en relacién con el contenido de la prueba
(consistencia interna), como técnica de calculo se aplico Alfa de

Cronbach con la siguiente formula:

K 2
wo K (g2
K-1 SZ

La escala de interpretacion de coeficiente de confiabilidad que se

aplicé a las muestras de las variables en investigacion fue en base a

la tabla de Kuder Richardson que se presenta en la Tabla 17.

Escala de Interpretacion de Coeficiente de Confiabilidad de Kuder Richardson

VALORES SIGNIFICADO

0,53 a menos

Confiabilidad nula

0,54 a 0,59 = Confiabilidad baja

0,60 a 0.65 = Confiable

0,66 a 0,71 = Muy confiable

0,72 a 0,99 = Confiabilidad excelente
1,00 = Confiabilidad perfecta

Fuente Adaptado de Metodologia de la investigacién cuantitativa-cualitativa y redaccion de la tesis
(p- 217), por Humberto Naupas et al., 2014, Ediciones de la U. ProQuest Ebook Central.

Se tomd una muestra piloto de n=20 encuestados, trabajadores de
una microfinanciera de Huancayo, Junin, a quienes se aplicé
previamente el instrumento, a fin de evaluar la Transformacién Digital
y comprobar la confiabilidad del instrumento. Obteniendo que en la
escala de Transformacion Digital el coeficiente Alfa de Cronbach

(0.874) presenta excelente confiabilidad (segun la Tabla 17), ya que
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se ubica en el intervalode 0.72 a 0.99, la encuesta constd de 25 items,

resultados que se muestran en la Tabla 18.

Tabla 18

Confiabilidad del Instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de items

0.874 25

Fuente: Aplicacion del instrumento en la muestra piloto.

Complementando con el analisis de escala si se elimina el elemento,

en la Tabla 19 se determina que los items i1 e i2 son los mas

relevantes y que si se eliminaran la confiabilidad del instrumento

disminuiria de 0.874 a 0.867.
Tabla 19

Confiabilidad del Instrumento Segun ltems

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varianza de escala si

Correlacion total

Alfa de Cronbach

si el elemento el elemento se ha de elementos si el elemento se
se ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
i1 81.10 204.507 0.514 0.867
i2 80.80 204.372 0.541 0.867
i3 81.17 205.523 0.430 0.869
i4 80.77 205.909 0.393 0.871
i5 80.90 206.369 0.368 0.871
i6 80.80 204.372 0.449 0.869
i7 80.50 206.603 0.393 0.871
i8 80.73 205.099 0.429 0.870
i9 80.73 205.099 0.418 0.870
i10 80.80 205.752 0.408 0.870
i11 81.10 206.576 0.370 0.871
i12 80.70 206.355 0.431 0.869
i13 80.77 207.909 0.336 0.872
i14 80.57 207.082 0.394 0.870
i15 80.83 205.109 0.465 0.869
i16 80.90 208.093 0.359 0.871
i17 81.33 203.609 0.502 0.868
i18 81.17 203.040 0.492 0.868
i19 81.30 205.872 0.438 0.869
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i20
i21
i22
i23
i24
i25

81.03 204.654 0.502 0.868
81.33 204.575 0.502 0.868
81.17 206.695 0.449 0.869
81.47 202.671 0.478 0.868
81.27 203.306 0.400 0.871
81.57 202.185 0.479 0.868

Fuente: Aplicacién del instrumento en la muestra piloto.

Tabla 20

En complemento a lo expuesto en la Tabla 20 se muestran otras
formas de determinar el coeficiente de confiabilidad del instrumento
en relacion con la variable Transformacién Digital, en todos los casos
la escala de confiabilidad se mantiene en el intervalo de Excelente
Confiabilidad, donde en Alfa de Cronbach los elementos de la parte 2
muestran mayor confiabilidad (0.775), pero tanto con el Coeficiente
de Spearman-Brown (longitud igual y desigual) asi como con el
Coeficiente de dos mitades de Gutman muestran la mas alta
confiabilidad (0.915).

Otras Formas de Confiabilidad del Instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0.754
N de elementos 132
Parte 2 Valor 0.775
N de elementos 12°
N total de elementos 25
Correlacién entre formularios 0.843
Coeficiente de Longitud igual 0.915
Spearman-Brown Longitud desigual 0.915
Coeficiente de dos mitades de Guttman 0.915

Nota. a. Los elementos son: i1, i2, i3, i4, i5, i6, i7, i8, i9, i10, i11, i12, i13. b. Los elementos
son: i13,i14, 15, i16,i17,i18, 119, i20, i21, i22, i23, i24, i25. Fuente: Aplicacién del

instrumento en la muestra piloto.

Posterior a la aplicacion de la encuesta, se tomé una muestra piloto
de n=20 encuestados, clientes de una microfinanciera de Huancayo,
Junin, a quienes se aplicé previamente el instrumento, a fin de evaluar

la variable Inclusién Financiera y comprobar la confiabilidad del
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instrumento como se muestra en la Tabla 21. De donde se observa
que en la escala de Inclusion Financiera el coeficiente Alfa de
Cronbach (0.870) presenta excelente confiabilidad (segun la Tabla
17), ya que se ubica en el intervalo de 0.72 a 0.99, la encuesta const6
de 19 items.

Tabla 21

Confiabilidad del Instrumento
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.870 19

Fuente: Aplicacién del instrumento en la muestra piloto.

En complemento en la Tabla 22 se muestra el analisis de escala si se
elimina el elemento, de donde se determina que el item i19 es el mas
relevante siendo que si se eliminara la confiabilidad del instrumento
disminuiria de 0.870 a 0.860, pero se mantiene en la escala de
excelente confiabilidad.

Tabla 22

Confiabilidad del Instrumento Segun ftems

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ~ ha suprimido corregida ha suprimido

i1 62.5325 137.936 0.498 0.863
i2 62.7662 141.629 0.359 0.868
i3 62.6753 140.327 0.414 0.866
i4 62.4156 141.272 0.413 0.866
i5 62.5844 140.009 0.444 0.865
i6 62.5455 138.093 0.481 0.864
i7 62.6364 139.392 0.458 0.864
i8 62.9481 138.471 0.476 0.864
i9 62.6623 138.884 0.515 0.862
i10 62.6753 139.512 0.452 0.865
i11 62.5195 140.042 0.443 0.865
i12 62.7532 138.241 0.520 0.862
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i13
i14
i15
i16
i17
i18
i19

62.7792 140.122 0.471 0.864
63.1039 139.489 0.481 0.864
62.9870 137.908 0.494 0.863
63.1818 140.624 0.445 0.865
62.8312 138.721 0.534 0.862
63.0519 137.366 0.555 0.861
63.0260 137.210 0.591 0.860

Fuente: Aplicacion del instrumento en la muestra piloto.

Tabla 23

En la Tabla 23 se muestran otras formas de determinar el coeficiente
de confiabilidad del instrumento en relacidn con la variable Inclusion
Financiera, en todos los casos la escala de confiabilidad se mantiene
en el intervalo de Excelente Confiabilidad, donde en Alfa de Cronbach
los elementos de la parte 2 muestran mayor confiabilidad (0.771), y
en general el Coeficiente de Spearman-Brown (longitud igual y

desigual) muestra la mas alta confiabilidad (0.924).

Otras Formas de Confiabilidad del Instrumento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0.737
N de elementos 102

Parte 2 Valor 0.771

N de elementos 9o

N total de elementos 19

Correlacion entre formularios 0.859
Coeficiente de Spearman- Longitud igual 0.924
Brown Longitud desigual 0.924
Coeficiente de dos mitades de Guttman 0.923

Nota. a. Los elementos son: i1, i2, i3, i4, i5, i6, i7, i8, 19, i10. b. Los elementos son: i10, i11, i12,

i13,i14, 15,16, i17, i18, i19. Fuente: Aplicacion del instrumento en la muestra piloto.

C. Baremacion

El Baremo o escalas de valoracion de los instrumentos es una tabla
de calculos o conjuntos de normas, que estan compuestos por un
conjunto de preguntas con respecto a las variables que estan sujetas
a medicién, y que son elaborados teniendo en cuenta los objetivos de

la investigacion.
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Basado en la matriz de operacionalizacion describimos el instrumento
cuestionario a medir aplicado a los trabajadores de la microfinanciera
para la variable Transformacion Digital en la Tabla 24, y su
correspondiente baremo en la Tabla 25:

Tabla 24

Descripcion de Variable Independiente: Transformacion Digital

VI: Transformacién Digital

Dimensiones ftem
Estrategia 4
Organizacion 4
Experiencia del cliente 3
Ecosistema 4
Operaciones 2
Tecnologia de informacior 4
Innovacion 4
TOTAL 25
Nota: Del cual se obtiene como escala mas baja 25 y escala mas alta 125. Fuente: Elaboracion
propia.
Tabla 25
Baremo de Variable Independiente: Transformacion Digital
Nivel Intervalo
No iniciado 25 41
Iniciacion 42 58
Habilitacion 59 75
Integracion 76 92
Optimizado 93 109
Experto 110 125

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, la descripcion de la variable Inclusion Financiera en la
Tabla 26 y su respectivo baremo en la Tabla 27:
Tabla 26

Descripcion de Variable Dependiente: Inclusion Financiera

VD: Inclusién Financiera

Dimensiones item
Acceso 6
Uso 5
Calidad 8

TOTAL 19
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Nota: Del cual se obtiene como escala mas baja 19 y escala mas alta 95. Fuente: Elaboracion

propia.

Tabla 27

Baremo de Variable Dependiente: Inclusion Financiera
Nivel Intervalo

Muy mala 19 33

Mala 34 49

Ni mala ni buena 50 64

Buena 65 80

Muy Buena 81 95

Fuente: Elaboracion propia.
A manera de sintesis, se presenta la Tabla 28 con las técnicas e

instrumentos utilizados para recolectar datos.

Tabla 28
Técnicas e Instrumentos.
Ténicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario de encuesta
Escala
Revision documental Ficha de revision documental

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo V : Resultados

5.1. Resultados y Analisis
5.1.1. Resultados de Transformacion Digital
En este punto se presentan los resultados a fin de conocer a profundidad las
variables en investigacion, en este caso la aplicacion de la escala sobre la
Transformacién Digital de los trabajadores de una microfinanciera de Junin
durante el periodo de pandemia 2020-2022.
Interpretacién: En la Tabla 29 y Figura 16 se observa que, el puntaje
promedio de la escala sobre Transformacién Digital de los trabajadores de la
microfinanciera de Junin, en el periodo 2020-2022 es de 84.84 en una escala
de 25 a 125 puntos, con una dispersion moderada de los puntajes (18.49) y
una variabilidad del 21.79% lo que nos indica que los puntajes son
homogéneos, debido a que no superan el 33.33%.

Tabla 29

Estadigrafos de los Puntajes de Transformacion Digital en una Microfinanciera

2020-2022.

Estadigrafos Valor
Media 84.84
Desviacion estandar (s) 18.49
Coeficiente de variabilidad

21.79 %

(CV%)
Puntaje minimo 25
Puntaje maximo 125

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre Transformacion Digital.
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Figura 16

Histograma de los Puntajes de la Escala de Transformacion Digital
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Fuente: Tabla 29.

Interpretacién: En la Tabla 30 y Figura 17, se aprecia que, 59 (76.62%) de

los trabajadores de la microfinanciera de Junin en el periodo 2020-2022,

afirman que la Transformacién Digital se encuentra en un nivel de Integracion,

ademas que 8 trabajadores (10.40%) consideran que el nivel de la

Transformacion Digital es de Experto, mientras que 4 trabajadores (5.20%) de

los encuestados sefialan que en relacion con la Transformacion Digital tienen

un nivel de No Iniciado.

Tabla 30
Niveles de Transformacion Digital en una Microfinanciera 2020-2022.
Niveles Baremo fi %

No iniciado 25 a 41 5.20%

Iniciacion 42 a 58 0 0.00%

Habilitacion 59 a 75 3 3.90%

Integracion 76 a92 59 76.60%

Optimizado 93 a 109 3 3.90%

Experto 110a125 8 10.40%
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Total 77 100.00%

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre Transformacién Digital.

Figura 17

Niveles de Transformacion Digital en una Microfinanciera 2020-2022

Frecuencia

60

50

40

30

20

10

No_iniciado Habilitacién Integracion Optimizado Experto

Nivel Transformacion Digital

Fuente: Tabla 30

Interpretacion: Se observa, en la Tabla 31 y Figura 18, por la frecuencia que
la mayoria de los trabajadores de la microfinanciera de Junin en el periodo
2020-2022, afirman que las dimensiones de la variable Transformacion Digital
estan basicamente en tres niveles, de la siguiente forma, en nivel Habilitacion:
Tecnologia 42 (54.55%) e Innovacion 39 (50.65%); en nivel Integracion:
Estrategia 44 (57.14%), Organizacion 36 (46.75%) y Operaciones 22
(28.57%); y en nivel Optimizado: Experiencia de Cliente 30 (38.96%) y
Ecosistema 40 (51.95%). También se observa que, 4 trabajadores
encuestados (5.19%) sefialan que el nivel de las dimensiones de la
Transformacion Digital es No iniciado, en contraposicion y soélo en la
dimension Experiencia del Cliente 13 trabajadores (16.88%) consideran que
el nivel es Experto, pues en las demas dimensiones se repite que 5 (6.49%)

la consideran en dicho nivel.
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Tabla 31

Niveles de Dimensiones Transformacion Digital en una Microfinanciera 2020-

2022.
Dimensiones de la Transformacion Digital
Niveles Estrategia  Organizacion  Exp Cliente Ecosistema  Operaciones  Tecnologia Innovacion
fi % fi % fi % fi % fi % fi % fi %

No iniciado 4 5.19% 4 5.19% 4 5.19% 4 519% 4 5.19% 4 519% 4 5.19%
Iniciacién 0 0.00% O 0.00% O 0.00% O 0.00% 8 10.39% O 0.00% 5 6.49%
Habilitacion 16  20.78% 3 3.90% 8 10.39% 28 36.36% 21 27.27% 42 54.55% 39 50.65%
Integracion 44  57.14% 36 46.75% 22 2857% O 0.00% 22 2857% 15 19.48% 16 20.78%
Optimizado 8 10.39% 29 37.66% 30 38.96% 40 51.95% 17 22.08% 11 14.29% 8 10.39%
Experto 5 6.49% 5 6.49% 13 16.88% 5 6.49% 5 6.49% 5 6.49% 5 6.49%

Total 77 100.00% 77 100.00% 77 100.00% 77 100.00% 77 100.00% 77 100.00% 77 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 18

Niveles de Dimensiones Transformacion Digital en una Microfinanciera 2020-2022.
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Fuente: Tabla 31.
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5.1.2. Resultados de Inclusién Financiera

La inclusion financiera es un concepto de caracter multidimensional del lado
de la oferta y la demanda de los servicios financieros que brinda, cuyas
dimensiones son el acceso, el uso y la calidad, a continuacion, se presenta
los resultados de la aplicacién de la escala sobre la Inclusion Financiera de
los trabajadores de una microfinanciera de Junin durante el periodo de
pandemia 2020-2022.

Interpretacién: En la Tabla 32 y Figura 19 se observa que, el puntaje
promedio de la escala sobre Inclusion Financiera de los trabajadores de la
microfinanciera de Junin en el periodo 2020-2022 es de 77.06 en una escala
de 19 a 95 puntos, con una dispersion moderada de los puntajes (9.84) y una
variabilidad del 12.77% lo que nos indica que los puntajes son homogéneos,

debido a que no superan el 33.33%.

Tabla 32
Estadigrafos de los Puntajes de Inclusion Financiera en una Microfinanciera 2020-
2022.
Estadigrafos Valor
Media 77.06
Desviacion estandar (s) 9.84
Coeficiente de variabilidad
(V%) 12.77%
Puntaje minimo 58
Puntaje maximo 92

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre Inclusion Financiera.

120



Figura 19

Histograma de los Puntajes de la Escala Sobre Inclusiéon Financiera.
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Fuente: Tabla 32.
Interpretacién: En la Tabla 33 y Figura 20, se aprecia que, 35 (45.45%) de

los encuestados, afirman que la Inclusién Financiera tiene un nivel Buena,
ademas que 29 encuestados (37.66%) consideran que el nivel de la Inclusion
Financiera es Muy Buena y 13 encuestados (16.88%) consideran que el nivel
es Regular. Mientras que ningun 0 (0.00%) encuestado sefala que la Inclusién
Financiera tienen un nivel Mala o Muy Mala.

Tabla 33

Niveles de Inclusiéon Financiera en una Microfinanciera 2020-2022.

Niveles Baremo fi %
Muy mala 19a33 0 0.00%
Mala 34 a49 0 0.00%
Regular 50a64 13 16.88%
Buena 65a80 35 45.45%
Muy Buena 81a95 29 37.66%

Total 77 100.00%

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre Inclusion Financiera.
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Figura 20

Niveles de Inclusién Financiera Digital en una Microfinanciera 2020-2022.
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Fuente: Tabla 33.
Interpretacion: Se observa, en la Tabla 34 y Figura 21, que la mayoria de los

encuestados, afirman que las dimensiones de la variable Inclusién Financiera
Acceso 45 (58.44%) encuestados y Uso 42 (54.55%) encuestados se

encuentra en nivel Buena y respecto a la dimension Calidad 57 (74.03%)

encuestados afirman que se encuentra en nivel Regular. Asimismo, ningun

encuestado considera que la microfinanciera este en nivel Mala.

Tabla 34

Niveles de Dimensiones Inclusién Financiera en una Microfinanciera 2020-2022.

Dimensiones de la Inclusiéon Financiera

Niveles Acceso Uso Calidad

fi % fi % fi %
Muy mala 4 5.19% 4 5.19% 4 5.19%
Mala 0 0.00% O 0.00% O 0.00%
Regular 20 25.97% 23 29.87% 57 74.03%
Buena 45 58.44% 42 5455% 8 10.39%
Muy Buena 8 10.39% 8 10.39% 8 10.39%
Total 77 100.00% 77 100.00% 77 100.00%

Fuente: Procesamiento de los datos de la escala sobre Inclusion Financiera
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Figura 21

Niveles de Dimensiones Inclusién Financiera en una Microfinanciera 2020-2022.
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Fuente: Tabla 34.
5.1.3. Relacion entre las Variables
A continuacion, se va a realizar el cruce de las dos variables de estudio:
Transformacién Digital e Inclusién Financiera, de manera cuantitativa y
cualitativa, con su correspondiente interpretacion.

Prueba de normalidad de las variables (Kolmogorov-Smirnov) n=77

Formulacién de las hipétesis Nula (Ho) y Alterna (H1)

Ho: La distribucion de la variable proviene de una distribucion normal.

H1: La distribucion de la variable no proviene de una distribuciéon normal.

Se halla los valores correspondientes con el software Statistical Package for
the Social Sciences o Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS
de IBM) version 25 y se obtiene los valores mostrados en la Tabla 35.

Regla de decisidn:

Si p-valor < 0.050=5% se acepta Hj1

Si p-valor > 0.050=5% se acepta Ho

De la Tabla 35, se observa que el p-valor de las variables Transformacién
Digital (0.000) e Inclusiéon Financiera (0.000) son menores al nivel de
significacién (a=0.050) entonces se acepta la hipotesis alterna (H1), es decir,

se acepta que: La distribucion de la variable no proviene de una distribucion
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normal, por lo tanto, se concluye que, en la comprobacion de las hipotesis de
investigacion, se debe utilizar pruebas no paramétricas como rho de
Spearman.

Tabla 35

Prueba de Normalidad de las Variables.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig. Conclusion
Transformacién Digital 0.320 77 0.000 No es normal
Inclusién Financiera 0.325 77 0.000 No es normal

Fuente: Elaboracion propia.
Para la interpretacion del coeficiente de correlacion de rho Spearman se van

a utilizar los valores que se presentan en la Tabla 36.

Tabla 36
Coeficientes de Correlacion de Spearman.
VALORES SIGNIFICADO
-1 = Correlacion negativa perfecta.
-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 = Correlacion negativa considerable.
-0.50 = Correlacién negativa media.
-0.25 = Correlacion negativa débil.
-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0 = No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.1 = Correlacién positiva muy débil.
+0.25 = Correlacién positiva débil.
+0.5 = Correlacién positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.9 = Correlacion positiva muy fuerte.
+1 = Correlacion positiva perfecta.

Fuente: Adaptada de: Metodologia de la investigacion (p. 305), por Hernandez et al., 2014.
En la Tabla 37 se muestra el coeficiente de correlacién de Spearman obtenido
(rs=0.859), lo que permite afirmar que entre los puntajes de la escala de
Transformacion Digital e Inclusion Financiera existe una correlacion positiva

significativa, ya que el p-valor (0.000) es menor a la significancia (a=0.050).
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Tabla 37

Correlacion de los Puntajes de Transformacion Digital e Inclusion Financiera.

Inclusion Financiera

Coeficiente de correlacion 0.859**
rho de Transformacion
o Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Digital
N 77

Nota: ** La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia.
Se observa, en la Tabla 38 los coeficientes de correlacién de Spearman entre
las dimensiones de la variable independiente Transformaciéon Digital y la
variable dependiente Inclusion Financiera, las siete correlaciones son
positivas y significativas, ya que la significacion bilateral obtenida en cada
caso es menor a 5% (a=0.050).

Tabla 38

Correlacion de los Puntajes de las Dimensiones de la Transformacién Digital y la

Variable Dependiente Inclusion Financiera.

Dimensiones de Sig.
Inclusién Financiera
Transformacion Digital bilateral
Estrategia 0.807** 0.000
rho de
Organizacion 0.520* 0.000
Spearman
Experiencia de Cliente 0.818* 0.000
Ecosistema 0.539** 0.000
Operaciones 0.513** 0.000
Tecnologia 0.629** 0.000
Innovacién 0.605** 0.000

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

5.1.4. Contrastacion de Hipotesis
A. Prueba de hipotesis general
a) Planteamiento
Existe relacion directa significativa entre la transformacion digital
y la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y H1:
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Ho: No existe correlaciéon significativa entre la transformacion
digital y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin
en periodo de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre la transformacion digital
y la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022

H1i: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se maneja una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, porque ambas variables no proceden de una
distribucion normal, al ser el tamafo de la muestra (77) superior
a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov obteniendo para la variable Transformacién digital
(0.000) y la variable Inclusién financiera (0.000).

b) Resultado de contrastacion en SPSS

Regla de decisién:

Tabla 39
Prueba de la Hipotesis General Mediante rho de Spearman.
Inclusion
financiera
Transformacion Correlacién de Spearman 0.859**
digital Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacioén es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.

c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) obtenido es inferior al nivel de
significancia (a=0.050), rechazamos la hipétesis nula (Ho), en
otros términos, aceptamos la hipétesis alterna (H1), entre los
puntajes de la transformacién digital y la inclusion financiera,

aseveracion que se hace para un 95% de nivel de confianza.

126



Tabla 40

Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipdtesis general de investigacion: Existe relacion directa
significativa entre la transformacion digital y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

Prueba de hipotesis especifica 1

a) Planteamiento

Existe relacién directa significativa entre la estrategia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022.

Formulacién de Ho y Hi:

Ho: No existe correlacién significativa entre la estrategia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022.

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre la estrategia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022.

H1: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se maneja una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, porque ambas variables no proceden de una
distribucion normal, al ser el tamano de la muestra (77) mayor a
50 se realiza bajo prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov obteniendo para la dimension estrategia (0.000) y la
variable Inclusién financiera (0.000).

b) Resultado de contrastacion en SPSS

Regla de decisién:

Prueba de la Hipdtesis Especifica 1 Mediante rho de Spearman.

Inclusién

financiera
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Estrategia Correlacién de Spearman 0.807**
Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.

c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) obtenido es inferior al nivel de

significancia (0=0.050), rechazamos la hipotesis nula (Ho), en

otros términos, aceptamos la hipdtesis alterna (H1), entre los

puntajes de la estrategia y la inclusién financiera, afirmacion que

se realiza para un 95% de nivel de confianza.

Al corroborarse la hipotesis alterna (H1), se comprueba la validez

de la hipétesis especifica 1: Existe relacion directa significativa

entre la estrategia y la inclusién financiera en una

microfinanciera de Junin en el periodo de pandemia 2020-2022.
C. Prueba de hipodtesis especifica 2

a) Planteamiento

Existe relacion directa significativa entre la organizacion y la

inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo

de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y Hi:

Ho: No existe correlacion significativa entre la organizacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre la organizacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

H1i: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se utiliza una Prueba no paramétrica: rho

de Spearman, debido a que las dos variables no provienen de
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Tabla 41

una distribucién normal, al ser el tamafio de la muestra (77)
mayor a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov ~ obteniendo para la  dimension
organizacion (0.000) y la variable Inclusion financiera (0.000).
b) Resultado de contrastacion en SPSS

Regla de decisién:

Prueba de la Hipotesis Especifica 2 Mediante rho de Spearman

Inclusion
financiera
Organizacion Correlacion de Spearman 0.520**
Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacioén es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.

c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) es inferior al nivel de significancia
(0.050=5%) rechazamos la hipotesis nula (Ho), es decir,
aceptamos la hipétesis alterna (H1), que existe una correlacion
significativa entre la organizacion y la inclusién financiera en una
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022,
afirmacién que se realiza para un 95% de nivel de confianza.

Al corroborarse la hipétesis alterna (H1), se comprueba la validez
de la hipotesis especifica 2 y se concluye que existe relacién
directa significativa entre la organizacion y la inclusion financiera
en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022, debido a que de la muestra observada los valores de la
dimension organizacion y la variable inclusion financiera tienen
una correlacion positiva media, lo que significa que en la medida

que varie uno afecta al otro y viceversa.
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Tabla 42

Prueba de hipodtesis especifica 3

a) Planteamiento

Existe relacion directa significativa entre la experiencia del
cliente y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin
en periodo de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y H1:

Ho: No existe correlacion significativa entre la experiencia del
cliente y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin
en periodo de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre la experiencia del cliente
y la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022

H1i: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se utiliza una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, debido a que las dos variables no provienen de
una distribucion normal, al ser el tamafio de la muestra (77)
mayor a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov obteniendo para la dimension experiencia
del cliente (0.001) y la variable Inclusion financiera (0.000).

b) Resultado de contrastacion en SPSS

Regla de decisién:

Prueba de la Hipotesis Especifica 3 Mediante rho de Spearman

Inclusion
financiera
Experiencia del Correlacion de Spearman 0.818**
cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.
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c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) obtenido es inferior al nivel de
significancia (0=0.050), rechazamos la hipotesis nula (Ho), en
otros términos, aceptamos la hipétesis alterna (H1), entre los
puntajes de la experiencia del cliente y la inclusién financiera,
afirmacién que se realiza para un 95% de nivel de confianza.

Al corroborarse la hipotesis alterna (H1), se comprueba la validez
de la hipétesis especifica 3: Existe relacion directa significativa
entre la experiencia del cliente y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.
Prueba de hipétesis especifica 4

a) Planteamiento

Existe relacion directa significativa entre el ecosistema y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y Hi:

Ho: No existe correlacion significativa entre el ecosistema y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre el ecosistema y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

H1i: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se maneja una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, ya que ambas variables no proceden de una
distribucién normal, al ser el tamano de la muestra (77) superior
a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov obteniendo para la dimensién ecosistema (0.000) y la

variable Inclusién financiera (0.000).
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Tabla 43

b) Resultado de contrastacion en SPSS

Prueba de la Hipotesis Especifica 4 Mediante rho de Spearman

Inclusién
financiera
Ecosistema Correlacién de Spearman 0.539**
Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.

c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) obtenido es menor al nivel de
significancia (a=0.050), se rechaza la hipétesis nula (Ho), es
decir, se acepta la hipotesis alterna (H1), entre los puntajes del
ecosistema y la inclusion financiera, aseveracion que se hace
para un 95% de nivel de confianza.

Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipétesis especifica 4: Existe relacion directa significativa
entre el ecosistema y la inclusién financiera en wuna
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.
Prueba de hipétesis especifica 5

a) Planteamiento

Existe relaciéon directa significativa entre las operaciones vy la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y Hi1:

Ho: No existe correlacion significativa entre las operaciones y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre las operaciones y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022
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Tabla 44

H1i: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se utiliza una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, debido a que las dos variables no provienen de
una distribucion normal, al ser el tamafio de la muestra (77)
mayor a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov obteniendo para la dimension operaciones
(0.000) y la variable Inclusién financiera (0.000).

b) Resultado de contrastacion en SPSS

Regla de decisidn:

Prueba de la Hipotesis Especifica 5 Mediante rho de Spearman.

Inclusién
financiera
Operaciones Correlacion de Spearman 0.513**
Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.

c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) obtenido es inferior al nivel de
significancia (0=0.050), rechazamos la hipotesis nula (Ho), en
otros términos, aceptamos la hipétesis alterna (H1), entre los
puntajes de las operaciones y la inclusion financiera, afirmacion
que se realiza para un 95% de nivel de confianza.

Al corroborarse la hipotesis alterna (H1), se comprueba la validez
de la hipétesis especifica 5: Existe relacion directa significativa
entre las operaciones y la inclusion financiera en una

microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.
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Tabla 45

Prueba de hipotesis especifica 6

a) Planteamiento

Existe relacion directa significativa entre la tecnologia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y H1:

Ho: No existe correlacion significativa entre la tecnologia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacion significativa entre la tecnologia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

H1i: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se maneja una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, porque ambas variables no proceden de una
distribucion normal, al ser el tamafo de la muestra (77) superior
a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov obteniendo para la dimension tecnologia (0.000) y la
variable Inclusién financiera (0.000).

b) Resultado de contrastacion en SPSS

Prueba de la Hipotesis Especifica 6 Mediante rho de Spearman.

Inclusién
financiera
Tecnologia Correlacion de Spearman 0.629**
Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.
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c) Conclusion de prueba de hipotesis

Como el p-valor (0.000) obtenido es menor al nivel de
significancia (a=0.050), se rechaza la hipétesis nula (Ho), es
decir, se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
tecnologia y la inclusién financiera, aseveracién que se hace
para un 95% de nivel de confianza.

Al comprobarse la hipotesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipétesis especifica 6: Existe relacion directa significativa
entre la tecnologia y la inclusiébn financiera en una
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.
Prueba de hipétesis especifica 7

a) Planteamiento

Existe relacion directa significativa entre la innovacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Formulacién de Ho y Hi:

Ho: No existe correlacion significativa entre la innovacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

Ho: p=0

H1: Existe correlacidon significativa entre la innovacion y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022

H1: p#0

Nivel de significancia: a = 0.05

Prueba estadistica: Se utiliza una Prueba no paramétrica: rho
de Spearman, debido a que las dos variables no provienen de
una distribucién normal, al ser el tamafio de la muestra (77)
mayor a 50 se realiza bajo prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov obteniendo para la dimension innovacion

(0.000) y la variable Inclusién financiera (0.000).
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b) Resultado de contrastacion en SPSS

Regla de decisién:

Tabla 46
Prueba de la Hipotesis Especifica 7 Mediante rho de Spearman
Inclusion
financiera
Innovacion Correlacién de Spearman 0.605**
Sig. (bilateral) 0.000
N 77

Nota: **. La correlacioén es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia.
c) Conclusion de prueba de hipotesis
Como el p-valor (0.000) obtenido es menor al nivel de
significancia (a=0.050), se rechaza la hipotesis nula (Ho), es
decir, se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
innovacion y la inclusion financiera, aseveracién que se hace
para un 95% de nivel de confianza.
Al comprobarse la hipétesis alterna (H1), se demuestra la validez
de la hipétesis especifica 7: Existe relacion directa significativa
entre la innovacion y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.
5.2. Discusioén de Resultados
Estudios sobre la transformacion digital concluyen que es el principal medio para
fortalecer la inclusion financiera y con ello afrontar la pobreza mundial. La CGAP
(2022) que congrega a 30 organizaciones de desarrollo mundial, han afirmado que
“usando investigacion orientada a la accidn, probamos, aprendemos y compartimos
conocimientos destinados a ayudar a construir sistemas financieros inclusivos y
responsables que permitan a las personas pobres aprovechar oportunidades
economicas, acceder a servicios esenciales y desarrollar resiliencia” (parr. 1). En
complemento, en el antecedente 18 la EIU (2020) afirma que “la crisis puso la
inclusion financiera en el centro de las prioridades de los gobiernos mientras

intentaban llegar a los mas afectados por el confinamiento” (p. 8).
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La COVID-19 ha actuado como catalizador de la aceleracién de la adopcion de las
transformaciones digitales y hacer frente a nuevas oportunidades que se presentan
en la actualidad destacando por su impacto en la sociedad la inclusién financiera.
En relacidén con lo expuesto en el antecedente 14, a través del informe anual The
Global Findex Database 2021 del Banco Mundial, Demirgl¢-Kunt et al. (2022)
manifestaron que “la inclusion financiera es la piedra angular para el desarrollo” (p.
19).

Si bien las entidades microfinancieras estan institucionalmente fortaleciéndose
cada vez mas, si no se adaptan con ideas disruptivas para la recuperacion post
pandemia, reduciran las posibilidades que la gran masa de la poblacion no
bancarizada alcance la inclusidon financiera y afectara sus propios objetivos
estratégicos institucionales. Por tal, el objetivo general de la investigacion es
determinar la relacioén entre la transformacion digital y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022; con lo cual
pretendemos llegar a generar valor con opciones de solucién a los problemas que
se exponen.

La investigacion se centra en la relacién entre las variables Transformacion Digital
y la Inclusién Financiera, de ahi que para cumplir con el Objetivo General
primeramente se efectud la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov donde se
obtuvo el p-valor de las variables Transformacion Digital (0.000) e Inclusion
Financiera (0.000) inferiores al nivel de significacién (a=0.050), en consecuencia,
se debe utilizar la prueba no paramétricas de rho de Spearman.

En la prueba de hipétesis general, como el p-valor (0.000) obtenido es inferior al
nivel de significancia (a=0.050) rechazamos la hipétesis nula (Ho), y se comprueba
la hipotesis alterna (H1), ademas el coeficiente de correlaciéon de rho Spearman
(rs=0.859) alcanzado, permite afirmar que entre los puntajes de la escala de
Transformacion Digital e Inclusidon Financiera existe una correlacion positiva
significativa. Por lo tanto, se comprueba la validez de la hipdtesis general de
investigacion: Existe relacion directa significativa entre la transformacion digital y la
inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-

2022, es decir, si la transformacion digital aumenta significativamente mejora la
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inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-
2022.

Con el antecedente 24 de Vargas (2021) donde afirma que: “la banca digital se
convierte en una alternativa estratégica para la inclusion financiera en el Peru, al
aplicar tecnologias innovadoras y software para optimizar los servicios financieros
y llegar a las poblaciones mas alejadas en el territorio nacional”, existe una
coincidencia ya que la banca digital se asocia de manera significativa con las
inclusiones financieras, ya que ambas variables estan altamente asociadas, con
una correlacion de Pearson r=0.982 y el p-valor (0.000) en consecuencia,
aceptamos la Hipétesis: La banca digital se relaciona significativamente con la
inclusion financiera, ya que ambas variables estan altamente asociadas, para un
95% de confianza.

“En 2016, la GPFI, sefialo que la digitalizacion financiera es una herramienta critica
para facilitar la inclusion financiera mundial, en donde precis6é que los gobiernos
deberan incentivar la transformacion digital” (Arner, et al., 2018, Restrepo, 2020, p.
94). Con la informacion recabada en la investigacion, se identificd los principales
elementos de la transformacién digital y bajo su analisis se determind la relacién
de cada uno en fortalecer o generar nuevos servicios financieros que impacten en
sus clientes y sirvan a las microfinancieras para incrementar la inclusién financiera.
El no atender adecuadamente esa necesidad ampliaria la brecha de desigualdad y
permitiria el incremento de alternativas paralelas como la usura.

En relacion con el Objetivo Especifico 1: Determinar qué relacion existe entre el
uso de la estrategia y la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022. En la prueba de hipétesis especifica 1, como el
p-valor (0.000) es inferior a la significancia (a=0.050) rechazamos la hipotesis nula
(Ho), y aceptamos la hipétesis alterna (H1), con el coeficiente de correlacion de rho
Spearman (rs=0.807) obtenido, lo que admite aseverar que entre los puntajes de la
escala de Estrategia e Inclusidbn Financiera existe una correlacion positiva
significativa, afirmacién que se realiza para un 95% de nivel de confianza.
Asimismo, respecto al modelo de madurez se considera a esta dimension en nivel
Integracion (57.14%).
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Por lo tanto, se demuestra la validez de la hipotesis especifica 1 de investigacion:
Existe relacidon directa significativa entre la estrategia y la inclusion financiera en
una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022, lo que significa
que, si la estrategia aumenta significativamente mejora la inclusion financiera en
una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.

La presente investigacion concuerda con el antecedente 19 donde Benavente
(2021) considera que: “la dimensién de la estrategia determina si existe el
compromiso y meta de llevar a la empresa a la transformacién digital” (p. 35),
siendo que se relaciona con el indicador gobernanza (item: la microfinanciera
cuenta con un método de transformaciones digitales documentadas) y el indicador
planificacion (indicador: en qué nivel se encuentra el estado de las
implementaciones de las estrategias de transformaciones digitales). Concuerda en
el nivel del modelo de madurez que situa a esta investigacion en nivel de
integracion (en proceso medio) similar a la posicion de la dimension estratégica que
con un 2.25 de ponderacién se ubica en un nivel moderado (en proceso medio)
segun la siguiente escala de valoracion: minimo (1.00-1.75), moderado (1.75-2.50),
significativo (2.50-3.25) y alto (3.25-4.00); bajo para la relevancia de la etapa de
definicion de los propdsitos y alcances del proyecto, asi como las asignaciones del
recurso de inversion necesario.

En relacion con el Objetivo Especifico 2: Determinar qué relacion existe entre el
uso de la organizacion y la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022. En la prueba de hipotesis especifica 2 aceptamos
la hipotesis alterna (H1), en otros términos, aceptamos que existe correlacion
significativa entre la organizacién y la inclusién financiera en una microfinanciera
de Junin en periodo de pandemia 2020-2022, afirmaciéon que se realiza para un
95% de nivel de confianza. El coeficiente de correlaciéon de rho Spearman
(rs=0.520) de la muestra observada, permite afirmar que los valores de la dimensién
organizacion y la variable inclusion financiera tienen una correlacion positiva media.
En consecuencia, se concluye que aceptamos la hipotesis alterna (H+), se
comprueba la validez de la hipétesis especifica 2 de investigacion: Existe relacion

directa significativa entre la organizacion y la inclusion financiera en una
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microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022, es decir, si la
organizacion varia afecta a la inclusién financiera y viceversa.

Del antecedente 19 de Benavente (2021) en el cual sostiene: “que considera a la
dimension de cultura y talento (para la presente investigacion indicador cambios de
cultura de la dimension organizacion) una debilidad en el nivel de madurez” (p. 35),
existe la coincidencia en el nivel del modelo de madurez siendo que presenta un
1.78 de ponderacion que es nivel moderado (en proceso medio) con el nivel de la
dimension en esta investigacion que es de nivel integracion (en proceso medio). El
tiempo promedio de antigledad de los colaboradores de la microfinanciera en
estudio es mayor a los 5 afos y su percepcion en el item: la microfinanciera se esta
moviendo hacia una cultura digital, tuvo la menor valoracion en la dimension y en
el mismo sentido Benavente (2021) indica que “los empleados con mas afos son
mas celosos de compartir informacion que puedan ayudar a establecer
mecanismos uniformes en el desarrollo de las actividades” (p. 27), esto debido que
ante los cambios el temor de la inestabilidad laboral se conserva en un nivel
considerable, por tal, las oportunidades de optimizacién se orientan en los niveles
de cultura y talento, especificamente en la cultura organizacional.

En relacion con el Objetivo Especifico 3: Determinar qué relacion existe entre el
uso de la experiencia del cliente y la inclusion financiera en una microfinanciera de
Junin en periodo de pandemia 2020-2022. En la prueba de hipdtesis especifica 3,
como el p-valor (0.000) es inferior al nivel de significancia (a=0.050) rechazamos la
hipoétesis nula (Ho), y aceptamos la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimension experiencia del cliente y la variable inclusion financiera, afirmacién que
se realiza con 95% de nivel de confianza. Al corroborarse la hipétesis alterna (H1),
y el coeficiente de correlacion de rho Spearman (rs=0.818) obtenido admite
aseverar que entre los puntajes de la escala de Experiencia del Cliente e Inclusion
Financiera existe una correlacién positiva significativa.

En conclusion, se concluye que se acepta la hipétesis alterna (H1), demostrando
con ello la validez de la hipétesis especifica 3 de investigacion: Existe relacidon
directa significativa entre la experiencia del cliente y la inclusion financiera en una

microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022, es decir, si la
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experiencia del cliente aumenta significativamente mejora la inclusion financiera en
una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.

El antecedente 15 de Bardales et al. (2021) sostienen que las: “billeteras
electronicas son ejemplos de facilidades habilitadas a través de dispositivos
moviles para hacer transferencias de montos pequenos de dinero, y que estan
siendo utilizadas por los early adopters, que el estado promueve para otorgar bonos
a sectores vulnerables” (p. 103), lo que permite considerar que existe una
coincidencia ya que el consumidor digital (experiencia del cliente) se relaciona
significativamente con uso de los microservicios del sector no bancarizado
(inclusiéon financiera), y siendo que los valores obtenidos para el coeficiente de
correlacion de rho Spearman rs=0.6811 y p-valor de 0.000, nos permite afirmar que
existe una correlacion positiva significativa. Por tal, se acepta la hipétesis: “El
consumidor digital con conocimientos y uso responsable de los servicios
financieros tiene influencia en el uso de micropagos del usuario no bancarizado”
En relacion con el Objetivo Especifico 6: Determinar qué relacion existe entre el
uso de la tecnologia de informacién y la inclusion financiera en una microfinanciera
de Junin en periodo de pandemia 2020-2022. En la prueba de hipotesis especifica
6, como el p-valor (0.000) es menor al nivel de significancia (a=0.050) se rechaza
la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimension tecnologia y la variable dependiente inclusion financiera, aseveracion
que se hace para un 95% de nivel de confianza, con el valor del coeficiente de
correlacion de rho Spearman (rs=0,629) obtenido, permite afirmar que entre los
puntajes de la escala de Tecnologia e Inclusién Financiera existe una correlacién
positiva significativa.

Por lo tanto, se demuestra la validez de la hipotesis especifica 6 de investigacion:
Existe relacion directa significativa entre la tecnologia y la inclusion financiera en
una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022, es decir, si la
tecnologia aumenta significativamente mejora la inclusién financiera en una
microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.

En el antecedente 11 Beris (2020) sostiene que: “en la era actual que estamos
atravesando la era tecnolégica, donde el disefio de un modelo de negocio debera

estar implementada teniendo una relacion estrecha con las nuevas tecnologias que
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se presentan en la actualidad” (p. 46), de ello existe coincidencia ya que la
tecnologia se relaciona significativamente con los canales digitales que son medios
para permitir el acceso y uso de los servicios financieros, dimensiones claves de la
inclusion financiera. Sustentado en que entre las variables existe una correlacion
positiva media, con los resultados descriptivos obtenidos mediante de la prueba de
rho Spearman se obtuvo un valor de rs=0.509 con un p-valor de 0.004, por lo que
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna: Existe la relacion entre la
tecnologia y los canales digitales en la Agencia BCP Centro Aéreo.

En relacion con el Objetivo Especifico 7: Determinar qué relacion existe entre el
uso de la innovacién vy la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022. En la prueba de hipdtesis especifica 7, como el
nivel de significancia (0.000) es menor al p-valor (a=0.050) se rechaza la hipotesis
nula (Ho), es decir, se acepta la hipétesis alterna (H1), entre los puntajes de la
dimension innovacion y la variable dependiente inclusion financiera, aseveracion
que se hace para un 95% de nivel de confianza. Al comprobarse la hipétesis alterna
(H1), debido a que el coeficiente de correlacién de rho Spearman (rs=0.605) permite
afirmar que entre los puntajes de la escala de Innovacién e Inclusién Financiera
existe una correlacion positiva significativa.

Por lo tanto, se concluye que se acepta la hipétesis alterna (H1), demostrando con
ello la validez de la hipotesis especifica 7 de investigacion: Existe relacidon directa
significativa entre la innovacion y la inclusion financiera en una microfinanciera de
Junin en periodo de pandemia 2020-2022, es decir, si la innovacion aumenta
significativamente mejora la inclusién financiera en una microfinanciera de Junin en
periodo de pandemia 2020-2022.

Este resultado es coincidente con el antecedente 14 de Navarro (2021) quien afirma
que: “con innovacion se pueden generar los ambientes necesarios para que las
familias beneficiadas del programa Haku Winay estén en igualdad de condiciones
que otra familia en mejor situacion econdémica, el programa Haku WiRay” (p. 31) se
relacionan ya que permiten con servicios innovadores promover la autonomia
econdmica sostenible mediante el desarrollo de oportunidades del sector
economico (inclusion financiera) para las personas que se encuentran en pobreza

extrema y pobreza. Estadisticamente se obtuvieron el coeficiente de correlacion de
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rho Spearman (rs=0.819) y el nivel de significancia (0.001), confirmando que se
presenta una correlacion positiva moderada, asimismo, el coeficiente Alfa de

Cronbach (0.949) presenta excelente confiabilidad.

143



Conclusiones
La presente investigacion analiza la relacion de las variables en el periodo de
pandemia, se le puso énfasis pues este es un periodo de quiebre donde se hicieron
mas evidentes las brechas econdémicas y sociales, donde “la crisis puso la inclusion
financiera en el centro de sus prioridades” (EIU (2020, p. 10), y con ello se muestra
la necesidad de ciertos sectores de estar incluidos en el sector financiero para su
desarrollo social y econdmico, generando una demanda de “sistemas financieros
inclusivos y responsables que permitan a las personas pobres aprovechar
oportunidades econémicas, acceder a servicios esenciales y desarrollar resiliencia”

(CGAP, 2022, parr. 1), por lo que las microfinancieras deben medir su nivel de

madurez en la transformacién digital, siendo que tienen en ella el principal medio

para fortalecer la inclusién financiera que es “la piedra angular para el desarrollo”

(Demirglc-Kunt et al. 2022, p. 19) que permita afrontar la vulnerabilidad de los

hogares mas pobres y mejorar su calidad de vida.

Concluido el presente trabajo de investigaciéon llevado a cabo en una

microfinanciera de Junin y considerando los objetivos planteados y la construccion

de las hipotesis, al respecto se concluye que:

1. Existe una relacion directa y significativa entre la Transformacién Digital y la

Inclusién Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022, afirmacion que se hace mediante los resultados obtenidos como el
coeficiente de correlacién con la prueba rho de Spearman (rs=0.859) con una
significancia de p-valor=0.000, para un 95% de nivel de confianza. Lo cual
demuestra una correlacién positiva considerable entre las dos variables,
concluyendo que, segun el nivel del modelo de madurez de transformacion
digital en una microfinanciera ello conllevara a mejorar en acceso, uso y calidad
de la inclusion financiera.
Esta correlacion positiva considerable se produce porque la Transformacion
Digital es la principal alternativa estratégica para facilitar la Inclusién Financiera,
aplicando tecnologias disruptivas para optimizar los servicios financieros y con
ello llegar a los sectores mas vulnerables de la poblacion.

2. De la hipotesis especifica 1 se concluye que: Existe una relacion directa y

significativa entre la Estrategia y la Inclusién Financiera en una microfinanciera
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de Junin en periodo de pandemia 2020-2022, afirmacion que se hace mediante
la prueba rho de Spearman obteniendo el coeficiente de correlacion (rs=0.807) y
el p-valor (0.000) que es menor al nivel de significancia (a=0.050), para un 95%
de nivel de confianza, demostrando una correlacion positiva considerable. Es asi
como, a mayor definicibn de estrategias, son mayores los resultados en la
inclusién financiera.

La correlacion positiva considerable se produce si existe el compromiso, la
inversion y el establecimiento de metas para llevar a cabo en la empresa la
implementacion de las Estrategias de la Transformacion Digital.

. Existe una relacién directa y significativa entre la Organizacion y la Inclusion
Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022
en la hipotesis especifica 2, afirmacién que se hace con el coeficiente de
correlacion obtenido mediante la prueba rho de Spearman (rs=0.520) y el p-valor
(0.000) que es menor al nivel de significancia (a=0.050), para un 95% de nivel
de confianza, que determinan una correlaciéon positiva media. Por ello, los
cambios en la organizacion afectan significativamente en la inclusion financiera.
La correlacion positiva media se da debido que ante los cambios por la adopcion
de la Transformacién Digital se genera temor respecto a la estabilidad laboral,
por tal, las oportunidades de optimizacion se orientan en los niveles de cultura 'y
talento, especificamente en la cultura organizacional de las instituciones
microfinancieras.

. Existe una relacion directa y significativa entre la Experiencia del Cliente y la
Inclusién Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022 en la hipotesis especifica 3, afirmacion que se hace con el coeficiente
de correlacion obtenido mediante la prueba rho de Spearman (rs=0.818) y el p-
valor (0.000) que es menor al nivel de significancia (0=0.050), para un 95% de
nivel de confianza, concluyendo en una correlacion positiva considerable. En
este caso si aumenta una variable aumenta la otra.

Entre los puntajes de la escala de Experiencia del Cliente e Inclusién Financiera
existe una correlacion positiva significativa considerable, en tanto y en cuanto el
cliente sea un consumidor digital con conocimientos y tenga un uso responsable

de los servicios financieros que adquiere, influyendo con ello en el uso de los
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microservicios del sector no bancarizado, en adquirir esta informacion radica la
importancia de las evaluaciones peridédicas con respecto a las expectativas del
cliente y las encuestas de satisfaccion del mismo.

. El uso del Ecosistema tiene una relacion directa y significativa con la Inclusion
Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022,
para la hipétesis especifica 4 validado mediante los resultados estadisticos como
la prueba rho de Spearman (rs=0.539) y el p-valor (0.000) que es menor al nivel
de significancia (0=0.050), para un 95% de nivel de confianza, que determina
una correlaciéon positiva media. Por lo tanto, si varia el ecosistema digital habra
también una variacion en los servicios de inclusion financiera y viceversa.

Esta correlacion positiva media directa y significativa se produce, porque el
desarrollo del ecosistema de los mercados de las microfinancieras esta
compuesto por productos y servicios innovadores de bajo costo especificamente
disefados para cubrir las necesidades de la poblaciéon de bajos ingresos no
bancarizada.

. La hipdtesis especifica 5 concluye que: Existe una relacion directa y significativa
entre las Operaciones y la Inclusiéon Financiera en una microfinanciera de Junin
en periodo de pandemia 2020-2022, afirmacion que se hace mediante el
coeficiente de correlacion obtenido con la prueba rho de Spearman (rs=0.513) y
el p-valor (0.000) que es menor al nivel de significancia (a=0.050), para un 95%
de nivel de confianza, por lo que determinamos que existe una correlacion
positiva media. Se concluyé ademas que, a mayor provision de servicios de
operaciones, mayor sera el acceso y uso a los servicios de inclusion financiera.
La correlacion entre las Operaciones y la Inclusion Financiera es directa y
significativa positiva media, siendo que la pandemia estimulo la adopcién de
pagos digitales, aun en economias con baja costumbre en ese tipo de comercio
lo que llevd a un incremento del comercio a través de medios de pagos digitales
que a su vez acelero el proceso de Transformacion Digital de las
microfinancieras.

. Existe una relacion directa y significativa entre la Tecnologia de Informacion y la
Inclusion Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia

2020-2022 en la hipodtesis especifica 6, afirmacién que se hace mediante la
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prueba rho de Spearman (rs=0.629) y el p-valor (0.000) que es menor al nivel de
significancia (a=0.050), para un 95% de nivel de confianza, denotando una
correlacion positiva media. Asi que, a mayor uso de la tecnologia, se incrementa
el nivel de inclusion financiera.

Esta correlacion significativa media entre la Tecnologia y la Inclusion Financiera
se fundamenta en que el disefio de los nuevos modelos de negocio se desarrolla
basandose en canales digitales para facilitar el acceso y uso de los servicios
financieros, dimensiones claves para que la microfinanciera difunda la inclusion.
. En la hipotesis especifica 7: Existe una relaciéon directa y significativa entre la
Innovacion y la Inclusion Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo
de pandemia 2020-2022, afirmacién que se hace mediante el coeficiente de
correlacion obtenido con la prueba rho de Spearman (rs=0.605) y el p-valor
(0.000) que es menor al nivel de significancia (a=0.050), para un 95% de nivel
de confianza, que demuestra una correlacion positiva media. Es asi como, ante
la mejora o incremento de aplicacion de innovacion, son mayores los resultados
positivos en la inclusion financiera.

La correlacion positiva significativa media se produce ya que los servicios
financieros innovadores permiten promover la autonomia econémica sostenible
mediante el desarrollo de oportunidades en el sector econdémico, lo que
repercute positivamente en la inclusién financiera de las familias que se
encuentran en pobreza y pobreza extrema, por lo que se requiere de una nueva

forma de gestionar la implementacion de los servicios que lo atienden.
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Recomendaciones

Basado en las conclusiones, se recomienda:

1. La microfinanciera requiere generar servicios con eficiencia y eficacia que
permitan mejorar en acceso, uso y calidad de la inclusion financiera, para ello se
recomienda como primera accion determinar el nivel del modelo de madurez de
la transformacion digital de la microfinanciera. Una vez determinado el estado
actual se debe iniciar la elaboracion de un plan estratégico de adopcion de la
transformacién digital el cual debe contar entre sus entregables con la evaluacion
de las tecnologias disruptivas a aplicar y una hoja de ruta para su
implementacién, asimismo, los riesgos que impidan el éxito del proyecto.

2. Se sugiere definir la visidbn estratégica de la empresa orientada a la
transformacién digital. Elaborar un plan que considere como metas establecer la
estructura, roles y procesos de la estrategia de gobernanza digital alineada a los
objetivos estratégicos institucionales. Se deben difundir los procesos que apoyan
a la ejecucion de la estrategia digital a fin de fortalecer su implementacion.

3. Es importante contar con un plan de capacitacién en cultura digital a los diversos
niveles del personal de la microfinanciera el cual permita conocer las bondades
de la transformacion digital en el perfil profesional de los colaboradores lo que
mitigara temores respecto a la estabilidad laboral; se deben considerar talleres
para incentivar al personal de la microfinanciera a crear y expresar sus ideas.
Asimismo, en paralelo se debe fortalecer los canales de comunicacion
institucional para no solo involucrar sino comprometer al personal de la
microfinanciera en las actividades relacionadas a la transformacion digital de la
organizacion y con ello generar en el personal un sentido de pertenencia del
proyecto de transformacion digital para evitar resistencia al cambio. También es
necesario aplicar una reingenieria a la estructura organica orientandola a la
transformacion digital que permita una linea de carrera a los colaboradores.

4. Las areas de negocios deben crear programas de capacitacion de cultura
financiera para los clientes segun los servicios que adquiera o se proyecte
ofrecerles, asi como en el uso adecuado de las herramientas tecnologicas
ofrecidas por la microfinanciera aumentando el nivel de alfabetizacion digital en

la sociedad. Se recomienda también fortalecer las encuestas de satisfaccion del
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cliente para obtener mas informacion de los clientes y prospectos segun sea su
nicho de negocio. Implementadas las recomendaciones antes mencionadas se
debe evaluar periddicamente las expectativas de los clientes para crear una
personalizada experiencia de cliente de la microfinanciera.

. Se recomienda a las microfinancieras generar relaciones con Fintech u otros
socios tecnoldgicos para fortalecer el ecosistema de la microfinanciera a fin de
ofrecer servicios innovadores para sus clientes, para ello se deben adecuar los
procedimientos internos para que sean dinamicos ante la adopcion de nuevas
tecnologias. Los resultados deberan ser monitoreados facilitando la escucha de
los clientes a través de nuevos canales de comunicacion.

. Para el mejoramiento de los procesos operacionales de servicios de negocios y
atencion a clientes y usuarios orientandolos a servicios digitales, se sugiere
realizar una evaluacion de estos para determinar un nivel de prioridad y en base
a ello ejecutar su optimizacion. Una vez optimizados los procesos de los
servicios se debe iniciar los proyectos para su digitalizacion. Como un producto
final alineado a la transformacién digital se debe implementar un piloto de oficina
digital.

. Los canales digitales requieren ser ampliados y mejorados, por tal,
primeramente, se debe alinear el plan estratégico de tecnologia de la
informacion (PETI) al plan estratégico institucional para priorizar y gestionar
debidamente los proyectos. Es necesario generar servicios con tecnologias
disruptivas como Blockchain y Cloud Computing entre otras, para ello iniciar su
uso implementandolas a nivel de laboratorio, donde en coordinacion con las
areas respectivas se desarrollaran productos y servicios con nuevos modelos de
negocios orientados a facilitar a los clientes y usuarios de la microfinanciera el
acceso y uso de los servicios financieros.

. Respecto a la innovaciéon se recomienda crear nuevos flujos de procesos
flexibilizados para servicios innovadores, y para su implementacién siendo
proyectos menos predictivos se deben utilizar metodologias agiles o de

innovacion en la creacion, desarrollo e implementacion de nuevos servicios.
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Apéndice 1: Matriz de Consistencia

. T Variables .
Problema General Objetivo General Hipotesis General ) . Y Metodologia
Dimensiones
¢ Qué relacion existe entre la transformacion digital Determinar qué relacion existe entre la Existe una relacion directa y significativa entre la  Variable 1: Enfoque:
y la inclusién financiera en una microfinanciera de  transformacion digital y la inclusion financiera en transformacion digital y la inclusion financiera en Transformacién Cuantitativo

Junin en el periodo de pandemia 2020-2022?

una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

PEO1. ¢Qué relacion existe entre la estrategia y la
inclusion financiera en una microfinanciera de Junin
en el periodo de pandemia 2020-20227?

OEO1. Determinar qué relacion existe entre la
estrategia y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEO1. Existe una relacion directa y significativa
entre la estrategia y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

PEO02. ¢Qué relacion existe entre la organizacion y
la inclusion financiera en una microfinanciera de
Junin en el periodo de pandemia 2020-20227?

OEO02. Determinar qué relacion existe entre la
organizacion y la inclusién financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEO2. Existe una relacion directa y significativa
entre la organizacion y la inclusion financiera en
una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

PEO3. ¢ Qué relacion existe entre la experiencia del OE03. Determinar qué relacion existe entre la

cliente y la inclusién financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-20227?

experiencia del cliente y la inclusién financiera en
una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEO3. Existe una relacion directa y significativa
entre la experiencia del cliente y la inclusién
financiera en una microfinanciera de Junin en el
periodo de pandemia 2020-2022.

PEO4. ¢ Qué relacion existe entre el ecosistema y
la inclusion financiera en una microfinanciera de
Junin en el periodo de pandemia 2020-2022?

OEO04. Determinar qué relacion existe entre el
ecosistema y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEO4. Existe una relacion directa y significativa

Digital

Dimensiones:

» Estrategia.

» Organizacion.
» Experiencia del
cliente.

» Ecosistema.

» Operaciones.
» Tecnologia.

» Innovacion

Variable 2:
Inclusion
Financiera

Dimensiones:
» Acceso.
» Uso.

entre el ecosistema y la inclusion financiera en una » Calidad

microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

PEO5. ¢ Qué relacion existe entre las operaciones
y la inclusion financiera en una microfinanciera de
Junin en el periodo de pandemia 2020-2022?

OEO5. Determinar qué relacion existe entre las
operaciones y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEO5. Existe una relacion directa y significativa
entre las operaciones y la inclusion financiera en
una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

PEO06. ¢Qué relacion existe entre la tecnologia de
informacion y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022?

OEO06. Determinar qué relacion existe entre la
tecnologia de informacion y la inclusion financiera
en una microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEO6. Existe una relacion directa y significativa
entre la tecnologia de informacién y la inclusion
financiera en una microfinanciera de Junin en el
periodo de pandemia 2020-2022.

PEOQ7. ¢ Qué relacion existe entre la innovacion y la
inclusién financiera en una microfinanciera de Junin
en el periodo de pandemia 2020-2022?

OEQ7. Determinar qué relacion existe entre la
innovacién y la inclusion financiera en una
microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

HEOQ7. Existe una relacion directa y significativa

entre la innovacion y la inclusion financiera en una

microfinanciera de Junin en el periodo de
pandemia 2020-2022.

Tipo de investigacion:
Aplicada.

Nivel de investigacién:
Correlacional.

Método de investigacion:
Método cientifico.
Método deductivo.

Disefio de investigacion:
No experimental.
Tipo transeccional (transversal)
Disefio especifico transeccional
correlacionales-causales.
/ I
" 1
\ o
Donae:
M = Muestra
V1 = Observacion de la V1.

V2 = Observacién de la V2.
r = Correlacion entre las variables.

Poblacién:
190 Total (cada encuesta de
95 trabajadores).

Muestra:
77 trabajadores por encuesta.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.
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Apéndice 2: Matriz de Operacionalizacién de Variables

. Definicion Definicion . . . . Escala de
Variable K Dimensiones Indicadores Iltem Instrumento L,
Conceptual Operacional Medicidn
Visidon
. Gobernanza 1,2,
Estrategia L
Planificacion 3., 4.
. Gestidn de procesos
Con la finalidad de Escalay
Conceptualmente determinar qué valoracion:
segun Parviainen relacidn existe entre la Cambios de Cultura Categorica
et al. (2017), transformacion digital L Estructura 1,2, ordinal de
: “ . . . Organizacion ‘
sostiene que: “la y la inclusién financiera Formacion 3.,4. Likert
transformacién en una microfinanciera Gestién del conocimiento
digital se define en el periodo de Totalmente
como los cambios pandemia 2020-2022, o |l en
en las formas de el estudio de la Experiencia del Participacion del cliente 1. 2. desacuerdo
trabajar, los roles variable se basard en 7 cliente Conocimiento 3. (1)
Transformacién y la oferta dimensiones: Relacién Cuestionario En
Digital comercial estrategia, de encuesta desacuerdo
causados por la organizacion, Procesos 1. 2 (2)
adopcidn de experiencia del cliente, Ecosistema . T De
P ) P : Desarrollo del negocio digital 3., 4.
tecnologias ecosistema, acuerdo
digitales en una operaciones, (3)
organizacién o en tecnologia e Operaciones Provision del servicio 1 2 Muy de
el entorno innovacidén. La variable Digitalizar / Automatizar acuerdo
operativo de la  sera analizada a través (4)
organizacion” (p. de la aplicaciéon de un Planificacién Tecnoldgica Totalmente
64). cuestionario con , L, 1,2, de acuerdo
. Tecnologia Implementacién
escala de Likert. . 3.,4. (5)
Integracion
L Flexibilidad 1,2,
Innovacion N
Agilidad 3., 4.
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. Definicidon Definicion . . . . Escala de
Variable ) Dimensiones Indicadores [tem Instrumento o
Conceptual Operacional Medicién
Infraestructura financiera 1.2
Lo o Escalay
Con la finalidad de Acceso Conocimiento de productos 3,4 .,
determinar qué 5 g valoracion:
i e i u . ., b. L.
La inclusidn L, ) g Tenencia de productos Categorica
. . relacién existe entre .
financiera es un ., ordinal de
di . la transformacién Likert
medio para mejorar ) ., ; ‘i iker
) P J digital y la inclusién Transacciones basicas 1,2,
el bienestar de la : .
., i financiera en una Uso Ahorros 3,4
poblacidn a través i rofi . | Totalmente
microfinanciera en e
del uso responsable | ) Ingresos en
periodo de pandemia
de los productos y . desacuerdo
cios i . 2020-2022, el estudio 1)
servicios financieros . :
» i de la variable se Confianza 1,2 . )
Inclusion ofrecidos por las , ) . 3. 4. Cuestionario En
. . ) basard en 3 Calidad Calidad v
Financiera entidades di , 5., 6., deencuesta desacuerdo
financieras, el IMensIones: acceso, Proteccién del consumidor 2 g 2)
. uso y calidad. Medido e
crecimiento ) De
.. através de la
econémicoy la L, acuerdo
., aplicacién de un
reduccion de la . . (3)
. - cuestionario. La
informalidad . i Muy de
. . variable sera
(Superintendencia de . ) acuerdo
analizada a través de
banca, seguros y AFP L, (4)
B la aplicacidon de un
[SBS], 2022, parr. 1) . . Totalmente
cuestionario con
de acuerdo

escala de Likert.

(5)
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Apéndice 3: Instrumentos de Investigacion
Disefio de Cuestionario sobre la Transformacién Digital en una
microfinanciera
Objetivo General: Determinar qué relacion existe entre la transformacion digital y
la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.
Confidencialidad: El presente cuestionario es andénimo y la informacion
proporcionada sera empleada para fines académicos, su contenido sera tratado de
forma confidencial.
Informacién General:
a. Preguntas sobre el/la entrevistada/o
Edad:
Genero:
Cargo:
Area en la que trabajas:
Tiempo de labores:
Instrucciones: Lea cada enunciado, seleccionar una alternativa y marque con un
X. Este cuestionario esta estructurado por items con una escala de Likert, que son

las siguientes:

Totalmente en De Totalmente de
En desacuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° items [1]2]3]4]s5
TRANSFORMACION DIGITAL
ESTRATEGIA
1 La microfinanciera tiene una vision orientada a las estrategias digitales
5 La microfinanciera cuenta con una estrategia de transformacion digital documentada
3 En que nivel se encuentra el estado de implementacion de la estrategia de
transformacion digital
4 Conoce los procesos que apoyan la ejecucion de la estrategia digital
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ORGANIZACION

La microfinanciera se esta moviendo hacia una cultura digital

La estructura organica esta orientada para la transformacion digital

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en
cuanto a transformacion digital

Los empleados se encuentran comprometidos en las actividades relacionadas con la
transformacion digital en la microfinanciera

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

La microfinanciera lleva a cabo una encuesta de satisfaccion de los clientes

10

La microfinanciera cuenta con medios para obtener informacion de los clientes

11

La microfinanciera realiza una evaluacion periodica de las expectativas de los
clientes

ECOSISTEMA

12

La microfinanciera tiene convenios con socios tecnologicos para fortalecer sus
servicios 0 modelo de negocios

13

La microfinanciera tiene relaciones con fintech

14

El proceso de adaptacion a nuevas tecnologias es ligero

15

La microfinanciera facilita la escucha de los clientes a través de nuevos canales

OPERACIONES

16

La digitalizacion de los servicios de la microfinanciera han tenido un impacto positivo
en los resultados de negocio

17

Los servicios digitales que ofrece la microfinanciera se incrementaron durante la
pandemia

TECNOLOGIA

18

El Plan Estrategico de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones de la
microfinanciera se alinea a las necesidades de una transformacion digital

19

La microfinanciera utiliza tecnologias habilitadoras de la Transformacion Digital
(Cloud Computing, 0T, Big Data, Inteligencia Artificial, BlockChain)

20

La tecnologia aporta valor a nuevos modelos de negocios

21

Incrementar el nivel de seguridad en los aplicativos WEB y Movil para clientes
incrementa el nimero de usuarios de estos servicios

INNOVACION

22

Los empleados de la microfinanciera tienen libertad para la toma de decisiones en
todos los niveles jerarquicos

23

Es rapido el lanzamiento de un nuevo servicio

24

Los servicios innovadores se atienden a través de flujos de procesos diferenciados

25

Utiliza metodologias agiles o de innovacion en sus actividades

iGracias por su colaboracion
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Formulario de Cuestionario sobre la Transformacioén Digital en una

microfinanciera

TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

Como generar mayor valor a los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

Objetivo: Determinar la relacion entre la Transformacion Digital y |a Inclusion Financiera en
una microfinanciera en periodo de pandemia 2020-2022.

Confidencialidad: El presente cuestionario es anénimo y la informacion proporcionada
sera empleada para fines académicos su contenido sera tratado de forma confidencial.

Instrucciones: Lea cada enunciado y selecciona una alternativa. Este cuestionario
esta estructurado por items con una escala de Likert, que son las siguientes:

1) Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3) De acuerdo; 4) Muy de
acuerdo; 5) Totalmente de acuerdo

De antemano se agradece su colaboracion, contribucion y tiempo al presente estudio. A
continuacion, responda por favor las siguientes preguntas:

@ alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos) [
Cambiar de cuenta

Siguiente I Pagina1de9 Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Politica de Privacidad

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

avor valor a los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

o E lfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos) €% Somadar guardads

Lamoiar oe cuenta

*Obligataorio

INFORMACION GEMERAL

Preguntas sobre elfla entrevistada/o

iCuales i edad?*

;Qué genero eres? *
() Femenina

(@) Masculing

;En que tipe de Zrea trabajas?
() Megocios

N A
() Ogeraciones

(®) Soporte o Administrativa

;Cudl es i cargo? *

Jefe de Sistemnas

i Cudrtos 2fos en la empresa? *

Atras Sigpuiente I PEgina Zde @ Borrar formulario

Munca =nvies contrasefias a través de Formularios de Google
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

avor valor a los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

o Elfreufl{f'_-'upar:mzr_@-gma|I.c:-rn (no compartidas) &2y Dorradar guardads

JE— B ——
Lamoiar oe cuema

*Obligatario

ESTRATEGIA

01. La microfinanciera tiene una vision crientada a las estrategias digitales. *

() 1) Totalmente en desacuerdo
() 2} Endesacuerdo

(®) 3)De zcuerdo

() 4) Muy de acuardo

() 3) Totzlmente de acuerda

0Z. La microfinanciera cuenta con una estrategia de transformacian digital
documentada.

() 1) Totalmente en desacuerdo

I:i:l 2} En desacuerdo

() 3} Totalmente de acuerds

3. El estade de implementacicn de |z estrategiz de transformacion digital s

encuentra en alto nivel.
() 1) Totalmente en desacuerdo
(®) 2)Endesacuerdo

{ ) 3)De acusrdo

() 4) Muy de acuerdo
() 5) Totalmente de acuerdo
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04, Conoces los procescs que apoyan la gjecucien de la estrategiz digital. *

1) Totalmente en desacuerdo
2} En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

OO0 O0O®O0O

3) Totalmente de acuerdo

Atras Siguiente N Paging 3 ded Berrar forrulario

Munca =nvies contrasefias a través de Formularos de Google.
Este comenide no ha sida oreadio ni aprobeds por Google. Matificar uso nadecuads - Ténminas del Serico -
Politica de Privacsdad

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

ayor valor alog clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

4 alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos)

Lamoiar oe cuenia

¥y Bomrador guardada

*Obligatornio

ORGANIZACION

05. La microfinanciera se esta criemande (maoviende) hacia una culwra digital. *

(0 1) Tatzlments en desacuerda

{3 2)Endeszcuerdo
o -
®) 3} De acuerdo

() 4} Muy de acuerdo

() 3) Totzlmente de acuerdo

06. La estructura organizacional de la microfinanciera esta disenada parala
transformacian digital.

() 1) Totalmente en desacuerdo

I:i:l 2} En desacuerdo

|:_‘| 5} Tetalmente de acuerdo

07.La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamisnts

en cuanto & transformacion digital.

3 1) Tatzlmente en deszcuerdn

{®) 2)Endesacuerdo

() 4) Muy de acuerdo

() 3) Totzlmente de acuerds
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0. Los empleados se encusntran comprometides en las actividades “
relacionadas con la transformacicn digital n |a micrafinanciera.

1) Totzlmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4} Muy de acuerdo

CCO®O0O

3) Totzlmente de acuerdo

Atras Sigpuiente O Pagine 4 de 9 Besrar forrmulario

Munca envies contrasefias a trawés de Formularios de Google.
Este comenido no ha sido oreadio ni aprobada por Google. hotificar uso inadecuado - Téminas del Servicio -
Prolftica de Privacedad

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

ayor valor a los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

&) alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos) o
- ' = - (& Sorradar guardads
Cambiar de cuenta :
Obligatorio

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

09. La microfinanciera realiza encuestas de satisfaccion de los clientes.

() 1) Totalmente en desacuerdo

w
o
m
w
0
[
m
Q
(5]

Totalmente de acuerdo

w

10. La microfinanciera cuenta con medios para obtener informacion externa de

loz clientes.

ra
m
=
a
o
w
m
[s]
c
o
Q
o

) Totalmente de acuerdo

w
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11. La microfinanciera realiza una evaluacion pericdica de las expectativas de los *
clientzs.

() 1) Totzlmente en desacuerdo
() 2} En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

0@

3) Totzlmente de acuerdo

Atras Shcpuilerte . ] Fégina Sdetd Boarrar formulario

Nunca envies contrasefias a tavés de Formularios de Google.
Esir comimnido no ha sida creado nil aprobads por Gocgle. Natificar uso nadecvads - Témminas del Ssricea -
Politica de Privacsdad

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

avor valor a los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

i qUiz(E i (no compartidos) -
EfQ EI_frfufl{f,’_u_p_armlz.g.u;mall.c:um n mpartidos €3y Somadar guardads
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

ECOSISTEMA

12. La microfinanciers tiene convenios con socics tecnoldgicos para fortalecer

sus servicios o0 modelo de negocics.

() 1) Totzlmente en desacuerdo

2} En desacuerdo

(@) 3)De acuerd
(3 4} Muy de acuerdo

() 3)Totzlmente de acuerdo

13. La microfinanciera tiene relacionas con fintech. *

(@) 1) Totalmente en desacuerdo

() 2)Endesacuerdo

() 3)De acuerdo

() 41 Muy de acusrdo

(71 3) Totzlmente de acuerda

14. El proceso de adaptacion a nuevas tecnaologias == gil o ligero., *

3 1) Tatzlmente en deszcuerdan

(#) 2)En desacuerdo

() 4 Muy de acuerdo
(1 5) Totalmente de acuerdo
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15. La microfinanciera facilita la comunicacion efectiva de los clientes a ravéas
de nueves canales.

O 1) Totzlmente en desacuerdo
2} En desacuerdo
3) De acuerdo

4} Muy de acuerdo

SNONONS

3) Totelmente de acuerdo

Afras Siguiente S  Pigina 6ded Berrar formmulario

Munca =nvies contrasefias a través de Formularios de Google.
Este: comtenide no bha sida oreadio nil aprobada por Google. MNatificar uso inadecuads - Témminas del Senic -
Politica de Privacsdad

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

o A o clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

4 alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos

L-ambiar ae cuenta

{74 Borrador guardado

Obdigatoria

OPERACIONES

16. Los servicios digitales que ofrece la micrafinanciera se incrementaron
durante la pandemia.

() 1) Totalments en desacusrdo
() Z)1Endesacusrde
(@) 3)De acuerdo

() 4) Muy de acuerda

(3 5) Totakmente de acuerdo

17. La digitalizacion de los servicios de la microfinanciera ha tenide un impacto

positive en los resultados de negocic.
I:::I 1) Totakmente en desacuerdo

() Z)Endesacusrdo

(@) 3)De acuerdo

() 4 Muy de acuerdo

D 3) Totalmente de acuerdo

Alras Siguiente N  Pagina 7 de @ Borrar formulario

lunca envies comrasenias a través de Formularios de Google.

~tar mo 7o A g A cresds i mnros fiear Lzn iracdssuadn - Términes cal Sarvsin -

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

wor valor a los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

quiz(@ i (no compartidas) -
L= EI_fr_e;-fl{f','_uparmlz.ggmall.cnm n mpartidas €7 Borradar guardads

Lambiar g cuenta

TECHOLOGIA

1. El Plan Estratégice de Tecnolegia de |2 Informacién y Comunicaciones de la
microfinanciera se alinea a las necesidades de una transformacion digial.

) 1) Tetzlmente en deszcuerda

() 2)Endesacuerdo

) &) Muy de acuerdo
() 5) Totalmente de acuerdo

19. La micrafinanciera utiliza tecnalogizs habilitadoras de |2 Transfarmacian

Digital (Cloud Computing, loT, Big Data, Inteligencia Artificial, BlockChain).
I:_:I 1) Totzlmente en desacuerdo

(8 2)Endesacuerds

A e e e
i) 4)Muy de acuerdo
() 3) Totalmente de scuerdn

() 1) Totzlmente en desacuerdo

{ ) 2)Endesacuerdo

{®) 3) Totalmente de acuerdo
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21. Incrementar el nivel de seguridad en los aplicatives WEB v Mavil para clientes *
incrementa el ndmero de usuarios de estos servicics.

O 1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

®@ O O O

3) Totalmente de acuerdo

Atras Sicpuierte N Fz'.gina 8 de§ Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formulanios de Google.
Este comimnido no ha sida creado ni aprobads por Google. Natificar uso inadecuads - Temminas del Ssricia -
Politica de Privacsdad

Google Formularios
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TRANSFORMACION
DIGITAL

EN LA BANCA

avor vabor @ los clientes

Cuestionario de Transformacion Digital

& alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartides)

Lamoiar og cusma

{7y Boeradar guardada

*Obligatorio

INNOWVACION

22 Los emnpleados de la microfinanciera tienen libertad para la toma de
decisiones en tedos los niveles jerarguicos.
() 1) Totzlmente en desacuerda
(®) 2)Endesacuerdo
() 3)De zcusrdo
.

O 4Muyd

SLUSNED

() 5) Totzlmente de acuerda

23. Es rapido el lanzamiento de un nuevo servicio. *

() 1) Totalmente en deszcuerdo

=

)] 2} En desacuerdo

() 3)De zcuerdo

() 4)Muyd

SCUSTED

() 3) Totalmente de acusrda

24 Los servicios innovadores se atienden a traves de flujos de procesos

diferenciados.

(®) 1) Totzlmente en desacuerdo

() 2} Endeszcuerdo

P N f PR i
) 4)Muy de acuerdo

() 3) Totzlmente de acuerdo
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25. Lkiliza metodologias agiles o de innovacion en sus actividades. *

1) Tatalmente en desaceerdo
2} En desacuerdo

3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

3) Totzlmente de acuerdo

O OC®O0O0

Atras m I F'2gine O de 3 Berrar formulario
Wunca envies contrasefias a trawés de Formularios de Google.
Este comimnido no ha sida creado ri aprobada por Gocgle. hatificar uso inadecvads - Términas del Ssricia -

Politica de Privacidad

Google Formularios

180



Disefio de Cuestionario sobre la Inclusién Financiera en una microfinanciera
Objetivo General: Determinar qué relacion existe entre la transformacion digital y
la inclusion financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia
2020-2022.

Confidencialidad: EI presente cuestionario es andénimo y la informacién
proporcionada sera empleada para fines académicos, su contenido sera tratado de
forma confidencial.

Informacién General:

a. Preguntas sobre el/la entrevistada/o

¢, Cual es tu edad?

¢, Qué genero tienes? (femenino / masculino).

¢, Qué tipo de servicios tienes? (ahorros / créditos / ambos).

¢, De qué manera ejerce su profesion? (dependiente / independiente).

¢, Cuanto tiempo es cliente de la microfinanciera?

Instrucciones: Lea cada enunciado, seleccionar una alternativa y marque con un
X. Este cuestionario esta estructurado por items con una escala de Likert, que son

las siguientes:

INCLUSION FINANCIERA
ACCESO
La microfinanciera tiene suficientes puntos de atencidn para los servicios otorgados.

En la microfinanciera realizo méas transacciones por canales digitales que
presenciales.

Como cliente de la microfinanciera estoy diversificando mis productos (tiene de
diversos tipo).

La microfinanciera difunde constantemente sus servicios financieros a los clientes o
no clientes.

Generalmente los clientes conocemos todas las transacciones que podemos realizar.

Soy un cliente exclusivo (no trabajo con otras microfinancieras o bancos).
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uSso

Considera que el tiempo de invertido en realizar una transaccion digital es menor al

7 L .
de una transaccion presencial.

8 Como medio de pago utilizo mas los medios digitales en comparacién al uso de
dinero en efectivo.

9 Uso regularmente los servicios digitales de la microfinanciera.

10 Recibo ingresos a través de la microfinanciera.

11 Es facil administrar una cuenta de ahorro/ un crédito en la microfinanciera.
CALIDAD

12 Los servicios digitales de la microfinanciera son faciles de obtener.

13 Le tengo un buen nivel de confianza a la microfinanciera.

14 Para realizar pagos prefiero usar los canales digitales a realizarlos en efectivo.

15 La variedad de los servicios de ahorro, crédito, seguros ofrecidos por la
microfinanciera a través de los canales digitales cubren las necesidades de los

16 En relacion con los costos de una transaccién presencial, los costos de una
transaccion digital fomenta el uso de los servicios financieros.

17 La utilidad de los canales digitales ofrecidos por la microfinanciera cubren las
expectativas de los clientes.

18 Los trabajadores de la microfinanciera son competentes en las funciones que
realizan.

19 El nivel de atencién al consumidor de la microfinanciera en comparacion a la

competencia, es aceptable.

iGracias por su colaboracion
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Formulario de Cuestionario sobre la Inclusién Financiera en una

microfinanciera

Cuestionario de Inclusion Financiera

Objetivo: Determinar que relacion existe entre la Transformacion Digital y la Inclusion
Financiera en una microfinanciera de Junin en periodo de pandemia 2020-2022.

Confidencialidad: El presente cuestionario es anénimo y la informacion proporcionada
sera empleada para fines académicos su contenido sera tratado de forma confidencial.

Instrucciones: Lea cada enunciado y selecciona una alternativa. Este cuestionario
esta estructurado por items con una escala de Likert, que son las siguientes:

1) Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3) De acuerdo; 4) Muy de
acuerdo; 5) Totalmente de acuerdo

De antemano se agradece su colaboracion, contribucion y tiempo al presente estudio. A
continuacion, responda por favor las siguientes preguntas:

@ alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos) &
Cambiar de cuenta

Siguiente . I Piginaldeb5 Borrar formulario

Nunca envies contrasenas a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -

Politica de Privacidad

Google Formularios
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Cuestionario

&\) alfredoyupanquiz@gmail.com (no comparti

C rde =nt
Cambiar de cuenta

¢ Borrador guardado

*Obligatorio

INFORMACION GENERAL

Preguntas sobre el/la entrevistada/o

;Cudlestwedad?”

:Qué genero eres? *

(O Femenino

(® Maszculino

;Qué tipo de servicios tienes? *

(® &horros
(O Créditos

(O Ambos

:De que manera ejerce su profesion u oficio? *

() Dependients

@ Independiente

;Cuanto tiempo es cliente de la microfinanciera? (en meses) *

Atras Siguiente I Pigina2de 5 Borrar formulario
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Cuestionario

@ alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos)

Cambiar de cusnta

(& Soerador guardads

*Obligatorio

01. La microfinanciera tiene suficientes puntos de atencion para los servicios :
otorgados.

O 1) Totzlmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

C® OO0

3) Totalmente de acuerdo

02. En la microfinanciera realizo mas transacciones por canales digitales que
presenciales.

(O 1) Totzlmente en desacuerdo
(O 2)Endesacuerdo

(O 3)Deacuerdo

(@ 4)Muy de acuerdo

() 3)Totzlmente de acuerdo

03. Como cliente de |a microfinanciera estoy diversificando mis productos (tiene
de diverso tipo).

O 1) Totalmente en desacuerdo
O 2) En desacuerdo

@ 3} De acuerdo

(O 4 Muyde acuerdo

O 3) Totalmente de acuerdo
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04. La microfinanciera difunde constantemente sus servicios financiercs alos
clienes o no clientes.

() 1) Totzimente en desacuerdo
(") 2)En desacuerdo

() 3)De zcuerdo

(®) 4)Muy de scuerdo

() 3) Totzlmente de acuerdo

05. Generalmente los clientes conocemos todas las transaceiones que podemcs *
realizar.

O 1} Tetalmente en desacuerdo
O 2) En desacuerdo
(®) 3)Deacusrda

() 4)Muy de acuardo

O 3} Totalmente de acuerda

06. Soy un clisnte exclusiva (no trabajo con otras microfinancieras o bancos). *

() 1) Totzlmente en deszcuendo
() 2)En desacuerdo

() 2)De zcuerdo

(O 4)Muy de acuerdo

@ 3) Totzlmente de acuerdo
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Cuestionario

@ alfredoyupanquiz@gmail.com (no compartidos) &

- Sorradar guardads
Cambiar de cuenta

07. Considera que el tiempo invertido en realizar una transaccion digital s menor
al de una transaccion presencial.

O 1) Totzlmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

@ O OO

3) Totzlmente de acuerdo

08. Como medio de pago utilizo mas los medios digitales en comparacion al usc *
de dinero en efective.

O

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

O ® O O

3) Totzlmente de acuerdo

09. Uso regularmente los servicios digitales de la microfinanciera. *

O 1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

3) Totzlmente de acuerdo

O® OO0
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10. Recibo ingresos a través de la microfinanciera. *

() 1) Tetzlmente en desacuerdo
(7)) 2)En desacuerdo

(@) 3)Dezcuerdo

O 4) Muy de acuerdo

() 5) Totalmente de azuerds

11. Es facil administrar una cuenta de shorres/un crédito en la micrefinanciera. =

O 1) Tatalmente en desacuerdo

() 2)Endesacuerdo

(® 3 Deacuerdo

() 4) Muy de acuerdo

O 3} Totalmente de acuerdo
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Cuestionario

{ﬁ‘\- alfred oyupanguizi@gmail.com (no compartides)

Cambiar de cusnta & Eeradar guardaca

*0Obligatario

CALIDAD

12. Los servicios digitales de |2 micrefinanciera son faciles de cbtener. *

D 1) Totalmente en desacuerdo
2} En desacuerdo

3) De acuerdo

4} Muy de acuerdo

3) Totalmente de acuerdo

OO0 ® O

-
(28]

. Le tenga un buen nivel de confianza a la microfinanciera, *

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

O ® O 0O 0

3) Totalmente de acuerdo

14. Para realizar pagos prefiero usar los canales digitales a realizarlos en t
efectivo.

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) De acuerdo

4) Muy de acuerdo

® O O 0O O

3) Totalmente de acuerdo
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15. La variedad de los servicios de ahorro, crédito, seguros ofrecides porla
micrefinanciera a través de los canales digitales cubren las necesidades de los
clientes.

() 1) Totalmente en desacuerdo

() 2)Endeszcuerdn

(®) 3)Dezcuerdo

() 4) Muy de acusrdo

() ) Totzlmente de acusrda

16. En relacion con los costos de una transaccion presencial, los costos de una
transaccicn digital fomenta el uso de los servicios financienos.

() 1) Totalmente en desacuerdn
() 2)En desacuerdo

() 3)De acuerdo

O 4)Muy de acuerdo

@ 3) Totalmente de acuerdo

*

17. La utilidad de les canales digitales ofrecidos por la micrefinanciera cubren las *

expectativas de los clisntes.

() 1) Totelmente en desacuerdo
() 2)En desacuerdo

{7) 3)De acuerdo

@® 4)Muy de scuerdo

() 3) Totalmente de acuerda

1B. Los trabajadores de |2 micrefinanciera son competentes en las funciones que *

realizan.

O 1} Totalmente en desacuerdo
O 2} En desacuerdo

() 3)De acuerdo

(& 4)Muy de acusrdo

O 3) Totalmente de acuerda
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14. El nivel de atencidn al consumidor de la microfinanciera en comparacionala *
competencia, &= aceptable.

D 1) Totalmente en desacuerdo

(C) 2)Endesacuerdo

(®) 3)Dezcuerdo
() 4) Muy de acuerdo

() 5} Totalmente de azuerds
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Apéndice 4: Validacion de Instrumentos

( Universidad
@ Continental

Escuela de Postgrado

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION POR CRITERIO DE EXPERTOS

1. DATOS GEMERALES:

1L.1. Apellidos y nombres del experto  :  Jaime Wilder Roque Sanchez.
1.2. Grado académico :  Doctor en Educacion.

1.3. Titulo de Investigacion

Transformacion Digital y la Inclusion

Financiera en una Microfinanciera de Junin en Periodo de
Pandemia 2020-2022|

1.4. Autor del instrumento

Justo Alfredo Yupangui Zambrano.

L.5. Lugary fecha :  Lima, 26 de noviembre de 2022,

2, INSTRUCCIONES:

Marque con una “X” segln considers |a valoracion de acuerdo con cada item.

PARA:
Congruencia y clardad del instrumento

PARA:

Tendencicaidad (propension hacia d steminados fines)

5= Opfmo

4 = Satsfaciono
3 =Busno

2 =Hegulsr
1=Dgciens

S=Minmo
4=PFocs
3 =Regular
2 =EssEniz
1=Fusis

Congruencia

Claridad Tendenciosidad

Criteries de Evaluacion

213

2134 1]12[3

en

B insrumenio fiene  esrudura logica.

La setuenda de  presenicion de lbs kems &= dpliima.

B grade de complefidad de los tems es acepiable.

P [ Jpd e

. Los ermines uilizades en las pregunizs son clros
comprensibles.

5. Los readives refician & problema de investigadon.

6. El ingrumenio abarca en su follidad f problema de
inesigacion.

7. La= preguniaspermien &l logro de objelives.

8. Los readives permilen recoger informadon para alcanzan
lies chieives de I3 iInvesigadion.

9. H ingrumenio abarca las wrisbles e indicadores.

10. Les fems permien confrastar las hipdiess:

‘Sumaioria Pardal

=
gt,h!.h!.h!.ht,ht,ht,ht,ht,ht,hm

=
gt,h!.h!.h!.ht,ht,ht,ht,ht,ht,hm

gi.hf.hi.h!.h!.h!.h!.hi.hi.hi.h

Sumatoria Total

Dbgervaciones:

El instrumento cumple con los criterios de evaluacion, se puede aplicar.

FIRMA DE EXPERTO

DNI: DE3 E5E73 N? CELULAR: 333 652 2135
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Universidad
(E G

Escuela de Postgrado

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el cuestionario:

El instrumento cumple con los criterios de evaluacion, se puede aplicar.

Criterios de Evaluacion

g
g
g

Incorrecto

1. Hnstumenio fiene estrudura logica.

2. Lasecuenciade presentacion de los fems e= dpima.

3. B grado de complepdad de los fems es acepiable.

A Loz terminos uilizados en las pregunias son claros
comprengibles.

5. Los reactiwos refzjan & problema de invesigacion.

6. B msrumento sbarca en su totdlidad el problema de
invesigaoon.

7. Las prequnias permiten el logro de objefuos.

3. Los reactivos permiten recoger informacidn para alcanzar
log objetivos de la mvesigagon.

5. B instumento sbarca las vanables & indicadores,

10. Los tems permiten confrastar las hipdiess.

o o B e T T e e s

FIRMA DE EXPERTD

DNI: DE3SEETS M= CELULAR: 333552 236
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( Universidad
@ Continental

Escuela de Postgrado

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION POR CRITERIO DE EXPERTOS

1. DATOS GEMERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto @ Hans Manuel Luna Zambrano

1.2. Grado académico
1.3. Titule de Investigacion

Mg. Gestidn Piblica / Ing. De Sistemas
Transformacion Digital y la Inclusion

Financiera en una Microfinanciera de Junin en Periodo de
Pandemia 2020-2022.

1.4. Autor del instrumento

1L.5. Lugary fecha : Lima, 27 de noviembre de 2022.

2. INSTRUCCIONES:

Marque con una “¥” segin considere |a valoracion de acuerdo con cada iter"nl

Justo Alfredo Yupangui Zambrano.

PARA:
Congruencia y clardad del instrumento

PARA:

Tendencicsidad [propsnsion hacia d ebeminados fines)

3= Opémo

4 = Satsisciono
3 = Busno

2 =HRegular

1 = Daficeris

S=Minm o
4=Poca
3 =Reguiar

2 =EBasEniz

1 =Fust=

Congruencia

Claridad Tendencioaidad

Criterics de Evaluacion

213

415|123 ]4

(]

1[2]3]4

]

1. B insrumenio fens  esruciura logica.

2. Lazemuenda de presenioion de log lems e oplima.

3. B grado de compleidad de los iems e acepiable.

4. Loz iermincs uilizados en las pregunias son clhros
comprensibles.

5. Les readives reficjan & problema de nvesigadon.

5. [El insrumenic abarca en su toalidad o problema dey
ineSinacon.

7. Las preguniaspermiien & logro de objeihes.

8. Los readives permilen recoger informadon para alcanzarn
los cbiefves de b invesigadon.

9. B ingrumenio abarca las wrisbles e ndicadores.

10. Les iems permilen conlrastar las hipoless

Sumatr B Pardal

gi.hi.hi.hi.hi.hi.hi.hi.hi.hi.h

Sl |en| en Jen| e Jen| en fon|enfen

g!.h!.h!.h!.hi.hf.h!.h!.hi.h!.h

Sumatoria Total

Observaciones:

El instrumento de recoleccion de datos cumple para la evaluacion, por tal, se puede aplicar.

FIRMA DEEXPERTO

DI 06717198

N2 CELULAR: 396337275
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Universidad
(E Continental
Escuela de Postgrado

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Apreciacion del experto sobre el cuestionario:

El instrumento de recoleccion de dates cumple para la evaluacion, por tal, se puede aplicar.

Criterios de Evaluacion Cormrecto | Incorrecto
1. Elinstrumento fiene esfructura légica.

2. Lasecusnciade preseniacidn delos kems es opima.
3. El grado de com plejidad de los #ems es acepiable.

4. Los trminos ullizados en las pregunias zon dams yl
comprensibles.

5. Loz reacivos refigjan el problem a de invesigacion.

6. B instumento abarca en su fotalidad & problema de
investigacion.

7. Las pregunias permiten el logro de objetivos.

8. Los reacivos permien recoger inform acdon para akcanzarl
los objetivos de la invesigacion.

9. El instrumento abarca las variables e indicadores.

10. Loz items permiien conirastar las hipdiesis.

S I B I I e B [ [

FIRMA DE EXPERTO
DNI: 06717198 |  M® CELULAR: 996 397 275

195



Apéndice 5: Organizaciéon de Datos

Poblacién muestral seleccionada del Cuestionario sobre la Transformacién Digital

en una entidad microfinanciera:

Ne Edad Genero Cargo Area Tiempo de
Labores

1 26 Femenino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
2 40 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
3 47 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 18
4 29 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 2
5 49 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
6 42 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
7 41 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
8 32 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
9 30 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
10 39 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
11 40 Masculino ANALISTA DE CONTROL DE CALIDAD DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
12 31 Femenino COORDINADOR DEL CENTRO DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 9
13 33 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
14 34 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
15 34 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
16 31 Femenino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 0
17 35 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
18 39 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 5
19 37 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
20 29 Femenino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
21 29 Femenino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 0
22 37 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 0
23 35 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 5
24 40 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 5
25 29 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
26 33 Femenino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
27 33 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
28 44 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 1
29 41 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 6
30 29 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
31 26 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 0
32 31 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 2
33 28 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
34 30 Femenino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
35 31 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
36 33 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
37 33 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
38 35 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 11
39 35 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 2
40 42 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 8
41 36 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
42 36 Masculino ANALISTA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
43 58 Masculino AUXILIAR DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
44 31 Masculino AUXILIAR DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
45 34 Masculino ANALISTA DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
46 37 Masculino ANALISTA DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 5
47 36 Femenino ANALISTA DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
48 26 Femenino ANALISTA DE GESTION DE PROBLEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
49 49 Masculino ANALISTA DE GESTION DE PROBLEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
50 35 Femenino ANALISTA DE GESTION DE PROBLEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
51 36 Masculino ADMINISTRADOR DE DATOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
52 28 Femenino ADMINISTRADOR DE DATOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 2
53 34 Masculino ADMINISTRADOR DE DATOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 5
54 28 Masculino COORDINADOR DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE SISTEMAS |DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
55 41 Masculino JEFE DE SISTEMAS E INNOVACION DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10

196




o Tiempo de
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56 29 Masculino ASISTENTE DE SISTEMAS E INNOVACION DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 1
57 25 Femenino ASISTENTE DE SISTEMAS E INNOVACION DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 0
58 32 Masculino AUXILIAR DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 1
59 42 Femenino AUXILIAR DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 1
60 25 Masculino AUXILIAR DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 1
61 25 Masculino AUXILIAR DE GESTION DE SERVICIOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 1
62 34 Masculino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 6
63 29 Masculino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 0
64 34 Masculino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
65 32 Masculino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
66 30 Masculino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 4
67 33 Femenino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 3
68 39 Masculino ANALISTA FUNCIONAL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 5
69 41 Masculino COORDINADOR ADMINISTRADOR DE BASE DE DATOS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
70 41 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 8
71 41 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
72 45 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 18
73 35 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 9
74 47 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 7
75 35 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
76 45 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 19
77 34 Masculino SUB JEFE DE DESARROLLO DE SISTEMAS DEPARTAMENTO DE SISTEMAS 10
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Poblacion muestral seleccionada del Cuestionario sobre la Inclusién Financiera en

una entidad microfinanciera:

Ne Edad Genero Cargo Area Tiempo de
Labores

1 38 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 14
2 26 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
3 42 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 7
4 33 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 5
5 43 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 6
6 43 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 19
7 29 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 9
8 28 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
9 34 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
10 24 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
11 33 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
12 30 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 4
13 29 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 4
14 37 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 4
15 45 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 10
16 37 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 8
17 39 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 13
18 40 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 16
19 37 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 8
20 33 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 7
21 34 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 9
22 24 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
23 46 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 23
24 38 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 6
25 44 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 12
26 35 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 9
27 30 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 4
28 37 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 7
29 39 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 16
30 45 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 7
31 28 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 4
32 41 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 12
33 29 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
34 36 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 4
35 38 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 13
36 38 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 6
37 28 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
38 35 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 6
39 30 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
40 27 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
41 41 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 3
42 35 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 6
43 31 Masculino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 7
44 29 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 5
45 37 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 12
46 37 Femenino ASESOR DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 11
47 39 Masculino AUXILIAR DE SOPORTE DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 11
48 31 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 5
49 29 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 6
50 29 Masculino AUXILIAR DE SOPORTE DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 7
51 28 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE NEGOCIOS AREA DE CREDITOS 5
52 29 Femenino ASISTENTE DE SOPORTE DE RECUPERACIONES DEPARTAMENTO DE CONTRATOS Y RECUPERACIONES 4
53 56 Masculino ASISTENTE DE SOPORTE DE RECUPERACIONES DEPARTAMENTO DE CONTRATOS Y RECUPERACIONES 11
54 42 Femenino AUXILIAR DE CREDITOS AREA DE CREDITOS 11
55 27 Femenino AUXILIAR DE CREDITOS AREA DE CREDITOS 7
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56 34 Femenino AUXILIAR DE SEGUROS DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 11
57 29 Femenino AUXILIAR DE SEGUROS DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 4
58 30 Femenino AUXILIAR DE SEGUROS DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 6
59 39 Masculino ASISTENTE DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 15
60 35 Femenino ASISTENTE DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 12
61 44 Masculino ASISTENTE DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 18
62 40 Femenino AUXILIAR DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 12
63 35 Femenino AUXILIAR DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 10
64 33 Femenino AUXILIAR DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 7
65 30 Femenino AUXILIAR DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 7
66 28 Femenino AUXILIAR DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 6
67 42 Femenino JEFE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 3
68 38 Femenino ANALISTA DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 15
69 52 Femenino ANALISTA DE BACK OFFICE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 28
70 31 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 6
71 34 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 13
72 38 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 3
73 33 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 13
74 43 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 11
75 38 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 11
76 26 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 6
77 40 Femenino AUXILIAR DE SOPORTE DE OPERACIONES DEPARTAMENTO DE OPERACIONES 12
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