Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

Escuela Académico Profesional de Administracion

Trabajo de Investigacion

Impacto de laimplementacion del nuevo Core Bancario
en los colaboradores del Banco Ripley Per S.A.
de la Agencia Cayma Express

Jorge Gabriel Burga Rodriguez

Para optar el Grado Académico de
Bachiller en Administracion

Arequipa, 2020




Tabla de Contenido
AASESOT .titeeeiiiteeeett e e e ettt e e e ettt e e ettt e e e bt e e e e e bt eeeeaateee e e hbtaeeeabteeeeatbeeeeeabateeeannbaeeeeanraaeeanns 2
| T4 (oF 110) & £ RSP RR 3
AGEAAECTIMICTIEOS ...c.nveeeeieiieeitt ettt ettt ettt et e sat e bt e st e e bt e e st e e bt e eabeebeeeabeenbeesabeenbeeenne 4
Tabla de CONtENIAO .....c.ueieiiieeiieeiee ettt ee et e e ste e e seteeesaeeesaeessseaeessaeensseeensseeas ii
|3 ] #2  (o 10 2 RSP SR v
LISTA A€ FIGUIAS ..ceoniiiiiiiieieeeeee ettt ettt s e et e e eseaeee s vi
ReSumMEen EJECULIVO ...couiiiiiiiiiiiiiiiee ettt et vii
AADSTTACT ...ttt ettt et et at e ettt naees viii
INEOAUCCION ..ttt sttt et e e naee e ix
Capitulo I: Planteamiento del Estudio 1
1.1. Escenario de 1a INVeSHZACION ......c..iiiiiiiiiieeiieeeiiee ettt et e st e e sabeeseabeesiaeesaaeeens 1
Lo 11 TOITIEOTIAL ..ttt sttt ettt e e e 1
L. 1.2, T@MPOTAL ..ttt et ettt e ettt e et e e st e e st e e sabeeesabeeesaseesanseessseesnseeans 1
L.1.3. CONCEPLUAL ..ottt ettt ettt e et e e st e e sabe e e sabeeesabeesnsbeesaseesnseenns 1
1.1.4. Experiencia y Rol del InVestigador..........coouiveiiiiiiieiiiieeieeeieeeeiee e 1
1.2. Situacion ProblemMAtICa ........coc.eeiiiiiiiiiiiiiieicceeece et 2
1.2.1 Antecedentes de 1a INVEStIZACION .......eeeruiiieriieeiiieeiiie ettt et s e s 2
1.2.2 Caracterizacion de 10s sujetos de eStUdiO........cccveeeruiieriiieeniiieeniieeniee e e 4
1.2.3 Caracterizacion del Problema ..........cocuooiiiiiiiiiiniiiieieeeeceeee e 4
1.3. Formulacion del Problema............coccoiiiiiiiiiiiiiiieeeeceeee e 5
1.3.1 Problema General...........ooueouiiiiiiiiiieeiieeee ettt 5
1.3.2 Problemas ESPECITICOS ......covuiiiiiiiiiiii ettt et s esaaeeens 5

1.4. Propdsitos de 1a INVESHZACION .......eeeviiieiiiieiiieeiiee ettt eivee e e saeeeens 6

i



11

1.4.1 PropOsito GENETAL........ccccuviiiiiiiiiieeiiieeeieeertee et e e riteeeeeeesaeeesaeeesnbeeesabeeennseesnsseesnsseeens 6
1.4.2 PropOsitos ESPECITICOS .....uviriiiiiiiieiiie ettt ettt et eeaaeeenaeeens 6
1.5 Justificacion de 1a INVESHZACION ........covuiiiiiiiiiiiieiie et e 6
1.5.1 JuStificacion TEOTICA ......couiiuiiiiiiiieeieee ettt s 7
1.5.2 Justificacion PraCtICA .........coouiiiiiiiieiiieiieee et e 7
1.5.3 Justificacion MetodOIOZICaA .........eeiuieriiiiieiieiieee ettt e 7
Capitulo II: Marco Tedrico 8
2.1 REVISION LITEIATIA. ..eeiiiiiiiiiiiiiie ettt et st s bt e st esaneeeas 8
211 TEMENOS T24 ...ttt sttt et s 8
2.1.2 Implementacion Core Bancario T24 ........ccccueiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeceee e 12
2.1.3 Consecuencias de cambios €N OrZaANIZACIONES .....ccc.ueeeruveeerveerniieernieeenireesnireessieeesneees 14
2.2. MarcO CONCEPIUAL........eiiiiiiiiiieeiee ettt ettt et e s 18
Capitulo 11: Metologia......ccvuieversrnsurssenssnnsarssensessansssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssasssssssass 20
3.1 Enfoque de 1a INVEStIZACION ......ccuiiiiiiiiiiiieiieiecece e 20
3.2. Paradigma de 1a INVESTZACION ......ccvieiiiriiiiiiiieieeeec e 20
3.3 Métodos de INVESHZACION .....c.eeeviiriiiiiiiieeeeee e 20
3.4 Sistema de Cate@OTIas ......cocueeriiiiiiiiiieiieree ettt s 20
3.5 SelecciOn de sujetos de eStUAIO......ccuieiiiriiriiiieeeee e e 22
3.6 Técnicas de Produccion de Informacion...........cooceeeviieiniiiiniieiniieiieceee e 22
Capitulo I'V: Resultados 23
4.1. Presentacion de Resultados........coouiiiiiiiiniiiiiiiiiiiciiteeecete e 23
4.1.1. Revision literaria de casos de €xito del SECIOT .......ccuiviiiiiiiiieiiiieiieeeiee e 23
4.1.2. Resultados de entrevistas a profundidad...........ccccceeceeniiriiininiiinieieeceeeeeene 29
4.2. Andlisis de 1a InfOrmacion ..........oocueiiiiiiiiiiiiiieieteeee e 34

4.2.1. Impacto de PrOmOCION .......ccc.eeiiiiriiiiiiieiieiereeee ettt s 34



4.2.2. Impacto de CapaCitaCiOn........ueeeurieeiiieeeiieeeiieeeieeeeiteesaeeesreeesereesssreeensseeenaseessseesnnns 35
4.2.3. Impacto de IMpPlemMeENtaCiON..........eeevuiieeiiieeeiieeeiieeeite et e eeree e eeereeeeaeeeeaeeeereeenens 36
4.3. Contrastacion de Resultados .........cocuevieiiiniiiiiiiiniiiiiienieecce e 36
Capitulo V: DiSCUSION c.cccuverruiereriensunssnnsnnsancsensnssanssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 39
5.1. Interpretacion de 10 Hallazgos........coc.evveiiiiiniiiiiniiniiiieicctceccece e 39
CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt ettt sbe e st sbeeae s 40
RECOMENDACIONES .......coiiiiiittet ettt st 42
REFERENCIAS ...ttt ettt st sttt st be e s 43
Apéndice A: Matriz de CONSISIENCIA .....eeeuveieriiieiniieeniiieeniteesiee ettt st ee e e sbeee e 46
Apéndice B: Guia de Preguntas Gerente de DiviSiOn ..........ccooueeiiiiiiiiiiniieeniieeniee e 47
Apéndice C: Guia de Preguntas Gerente de AZEeNCia ..........coevueervieeiniiiniieennieeniieeeieee e 48
Apéndice C: Guia de Preguntas Agente FINanciero 2 ..........cccceceevieviiieniiineeneceieeneennens 49
Apéndice D: Fichas técnicas entrevistados.........eevveeeriieiniiiiniieinieeeieeeieeeieee e 50
Apéndice E: Transcripcion de Entrevista 1 .......ooocooviiiiiiiiiiiiiniieeicceeeeeceeee e 53
Apéndice F: Transcripcion de ENtrevista.........coovveriienieniiiniiiieeiieciecee e 56

Apéndice G: Transcripcion de Entrevista de Agente Financiero 2.........c..ccocceeveeevivenienneens 58

iv



Tabla 1 Sistema de categorias

Lista de Tablas

Tabla 2 Sujetos de estudio de 1a iNVESTIGACION ............cccevcueeiieviiiiiiieiiiieeeeiieeeeeee e eeieee e

Tabla 3 Recategorizacion entre categorias a Priori y POSIEFIONT .....c.ueeeeeeeueeeeeeeiieeeesiiveeeenans



Vi

Lista de Figuras
Figura 1. Jerarquias Team K, tomado de Proyecto Kor Banco Ripley (2020) .............c......... 14

Figura 2. Respuestas de un cambio organizacional, tomado de Cambio organizacional y sus

consecuencias, Fidalgo Ferndndez Javier (2013)........cooiiiiiiiiiiiiiieieeeeceeete e 15
Figura 3. Sistema de categorias a priori para la investigacion ..........c.ccoeeeeveeiieeniecnieeniennen. 21
Figura 4. Cultura Digital BCP.........ccccoiiiiiiiii e 24
Figura 5. Hitos Digitales BCP.........cooooiiiiiiie et 25
Figura 6. Hitos Digitales BCP 2......ccoiiiiiiiiiiie ettt 26
Figura 7. Hitos Digitales BBV A. ...ttt 27
Figura 8. Goles Digitales BBV A ...t 27
Figura 9. Mapa mental entrevista 1........oooviiiiiiiiiiiiiiiieeceeceeeteeee e 30
Figura 10. Mapa mental ntreViSta 2 ........cueeeuieiriieiiiieeiteeriee ettt 32
Figura 11. Mapa mental entrevista 3........cceeoiiieiiiiiiiiieeiieeieeeee ettt s 33

Figura 12. Categorias a posteriori, luego del analisis de revision documentaria sobre casos de

éxito y realizacion de entrevistas a profundidad a sujetos de estudio..........ccceeveereeeciiennennen. 34



vii

Resumen

La investigacion tuvo como propdsito general analizar el impacto de la implementacién
del nuevo Core bancario en los colaboradores del Banco Ripley Pert S.A. de la Agencia Cayma
Express de Arequipa y revertir los impactos negativos de la implementacién del nuevo core
bancario en los colaboradores del Banco Ripley Perd S.A. de la Agencia Cayma Express. La
investigacion se realizd bajo el enfoque cualitativo y a través del método inductivo. Para
obtener la informacidn se realizé entrevistas a profundidad mediante una guia de preguntas
semiestructurada; estas entrevistas se realizaron a tres colaboradores de la empresa Banco
Ripley Pert S.A.C, una de ellas gerente de red de agencias, también con la gerente de la
Agencia Cayma Express y un agente financiero de la Agencia Cayma Express; asi mismo, se
ejecutd una revision literaria sobre casos de éxito en implementacion de Core Bancario. La
investigacion identifico tres impactos a partir de la literatura especializada que son: (a) impacto
de promocion, (b) impacto de capacitacion, y (c) impacto de implementacion. Posterior a la
aplicacion de entrevistas y la revision de casos de éxito, los factores previamente identificados
se confirmaron. Los andlisis se desarrollaron en un ambiente positivo, pero en el impacto de
implementacion no se pudo analizar todas las subdivisiones debido a la coyuntura actual, ya

que se postergaron fechas programadas inicialmente.
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Abstract

The purpose of the research was to analyze the impact of the implementation of the new
banking Core on the collaborators of Banco Ripley Pert S.A. of the Cayma Express Agency
of Arequipa and reverse the negative impacts of the implementation of the new banking core
on the collaborators of Banco Ripley Peru S.A. from the Cayma Express Agency. The research
was carried out under the qualitative approach and through the inductive method. In order to
obtain the information, in-depth interviews were carried out using a semi-structured question
guide; These interviews were conducted with three collaborators of the Banco Ripley Peru
SAC company, one of them agency network manager, also with the manager of the Cayma
Express Agency and a financial agent of the Cayma Express Agency. Likewise, a literary
review was carried out on success stories in Core Banking implementation. The research
identified three impacts from the specialized literature, which are: (a) promotion impact, (b)
training impact, and (c) implementation impact. After applying interviews and reviewing
success stories, previously identified factors were confirmed. The analyzes were carried out in
a positive environment, but in the implementation impact, it was not possible to analyze all the

subdivisions due to the current situation, since initially scheduled dates were postponed.



