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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado los servicios financieros digitales del
banco de la nacion, presenta un estudio y anélisis de la relacion existente entre los
servicios financieros digitales del banco de la nacion y la gestion financiera del
mismo banco que permitiria optimizar su gestion en el campo financiero de la
mencionada empresa y servir de referencia para otras instituciones con los mismos

problemas.

Para ello y luego de plantear la validacion de la hipotesis se afirma lo siguiente:

Que la variable independiente, los servicios financieros digitales, tiene bastante

relacion con la variable dependiente, la gestion financiera.

e Se ha logrado determinar que, el problema méas comun entre los clientes del banco
es que las transferencias bancarias son complicadas. Asimismo, los encuestados
manifiestan que es necesario reajustar el monto maximo permitido para las

transacciones por banca celular.

e Se establecié que, el marco regulatorio sobre banca celular, implementado por el
banco de la nacién no es tan conocido por los encuestados, que son los que se
relacionan con los clientes finales. Asimismo, los encuestados no entienden la

diferencia entre banca celular y billetera mévil.

e En conclusion, luego de haber contrastado las hipétesis planteadas, podemos
afirmar que reformular las restricciones de los servicios financieros digitales,

permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion.

Palabras Claves: Servicios financieros digitales, Gestion financiera, Banca

celular, Billetera mdvil, Transferencias bancarias, Banca digital



ABSTRACT

This research work entitled digital financial services of the nation's bank, presents a
study and analysis of the relationship between the digital financial services of the
nation's bank and the financial management of the same bank that would optimize its
management in the field of the aforementioned company and serve as a reference for

other institutions with the same problems.

For this and after proposing the validation of the hypothesis, the following is stated:

» That the independent variable, digital financial services, has a lot to do with the

dependent variable, financial management.

* It has been determined that the most common problem among bank clients is that bank
transfers are complicated. Likewise, the respondents state that it is necessary to readjust

the maximum amount allowed for transactions by cellular banking.

* It was established that the regulatory framework on cellular banking, implemented by
the nation's bank, is not as well known to the respondents, which are those that relate to
the end customers. Also, respondents do not understand the difference between mobile

banking and mobile banking.
« In conclusion, after having contrasted the hypotheses, we can affirm that reformulating

the restrictions of digital financial services would allow a better financial management

of the nation's bank.

Keywords: Digital financial services, Financial management, Mobile banking,

Mobile wallet, Bank transfers, Digital banking
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INTRODUCCION

Desde los afios 1990, la globalizacion de los servicios financieros ha sido impulsada
por factores como la tecnologia, una mayor desregulacion y el incremento en la
integracion financiera entre los paises. Los bancos se han expandido
internacionalmente por cuatro razones basicas: (i) Busqueda de oportunidades de
negocio y diversificacion de riesgos, (ii) Mejorar la eficiencia en el uso del capital
mediante la consecucion de economias de escala; (iii) Incentivos en paises con un
marco institucional y regulatorio transparente y poco intervencionista; y (iv)
Acompafiamiento a los clientes corporativos en su expansion internacional, que lo
suelen hacer a paises geograficamente cercanos y con rasgos culturales comunes.
(Wildman, 2010)

Con la perspectiva de llegar a millones de nuevos clientes, las entidades bancarias y
no bancarias han comenzado a ofrecer servicios financieros digitales a las
poblaciones excluidas del sistema financiero y a las sub atendidas por las
instituciones del sector, y a aprovechar los enfoques que se han aplicado durante
afios para mejorar los canales de acceso de quienes ya cuentan con Servicios

proporcionados por bancos y otras instituciones financieras

Los servicios financieros digitales pueden facilitar la vida de los clientes al
permitirles realizar transacciones en sus localidades y por montos pequefios, y
administrar mejor sus ingresos y gastos que, por lo general, no son uniformes. Los
servicios de pagos, transferencias y almacenamiento de valores que se proporcionan
a traves de la plataforma digital para transacciones y los datos generados a partir del
uso de los clientes permiten a los prestadores ofrecer nuevos servicios financieros
adaptados a las necesidades de los clientes. Los servicios financieros digitales
también pueden reducir el riesgo de pérdida, robo y otros delitos financieros a los
que se prestan las transacciones en efectivo, asi como los costos vinculados con ese
tipo de operaciones. En Gltima instancia, puede fomentar el crecimiento econémico

al permitir la acumulacién de activos. (CGAP 2015)

Los actuales prestadores de estos servicios financieros pueden dividirse en cuatro

amplias categorias, segun cual sea la parte que mantenga la relaciéon contractual con

vii



el cliente: 1) un banco de servicio completo que ofrezca una cuenta “basica” o
“simplificada” para pagos, transferencias y almacenamiento de valores por medio
de dispositivos moviles o mediante tarjeta de pago mas terminal de punto de venta;
i) un banco nicho que preste servicios limitados y ofrezca una cuenta del tipo
mencionado por medio de dispositivos mdviles o mediante tarjeta de pago maés
terminal de punto de venta; iii) un emisor de dinero electronico que sea operador
de una red de telefonia movil, y iv) un emisor de dinero electronico que no sea una

entidad bancaria ni un operador de una red de telefonia movil.
Esta investigacion pretende encontrar la manera de lograr una gestion financiera

eficiente del banco de la nacién, optimizando los servicios financieros digitales que

proporciona el mencionado banco.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Desde los afios 1990, la globalizacion de los servicios financieros ha sido impulsada
por factores como la tecnologia, una mayor desregulacion y el incremento en la
integracion  financiera entre los paises. Los bancos se han expandido
internacionalmente por cuatro razones basicas: (i) Busqueda de oportunidades de
negocio Yy diversificacion de riesgos, (ii) Mejorar la eficiencia en el uso del capital
mediante la consecucién de economias de escala; (iii) Incentivos en paises con un
marco institucional y regulatorio transparente y poco intervencionista; y (iv)
Acompafiamiento a los clientes corporativos en su expansion internacional, que lo
suelen hacer a paises geogréficamente cercanos y con rasgos culturales comunes.
(Wildman, 2010)

Con la perspectiva de llegar a millones de nuevos clientes, las entidades bancarias y
no bancarias han comenzado a ofrecer servicios financieros digitales a las
poblaciones excluidas del sistema financiero y a las sub atendidas por las
instituciones del sector, y a aprovechar los enfoques que se han aplicado durante
afios para mejorar los canales de acceso de quienes ya cuentan con Sservicios

proporcionados por bancos y otras instituciones financieras

Los servicios financieros digitales pueden facilitar la vida de los clientes al
permitirles realizar transacciones en sus localidades y por montos pequefios, Yy
administrar mejor sus ingresos y gastos que, por lo general, no son uniformes. Los
servicios de pagos, transferencias y almacenamiento de valores que se proporcionan
a través de la plataforma digital para transacciones y los datos generados a partir del
uso de los clientes permiten a los prestadores ofrecer nuevos servicios financieros
adaptados a las necesidades de los clientes. Los servicios financieros digitales
también pueden reducir el riesgo de pérdida, robo y otros delitos financieros a los

que se prestan las transacciones en efectivo, asi como los costos vinculados con ese
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tipo de operaciones. En ultima instancia, puede fomentar el crecimiento econémico

al permitir la acumulacion de activos. (CGAP 2015)

Los actuales prestadores de estos servicios financieros pueden dividirse en cuatro
amplias categorias, segun cuél sea la parte que mantenga la relacion contractual con
el cliente: 1) un banco de servicio completo que ofrezca una cuenta “bésica” o
“simplificada” para pagos, transferencias y almacenamiento de valores por medio de
dispositivos moviles o mediante tarjeta de pago mas terminal de punto de venta; ii)
un banco nicho que preste servicios limitados y ofrezca una cuenta del tipo
mencionado por medio de dispositivos moviles o mediante tarjeta de pago mas
terminal de punto de venta; iii) un emisor de dinero electronico que sea operador de
una red de telefonia movil, y iv) un emisor de dinero electronico que no sea una
entidad bancaria ni un operador de una red de telefonia mdvil. Los cuatro modelos

funcionan a través de tres componentes:

i) Plataforma digital para transacciones. Por medio de las plataformas digitales para
transacciones, los clientes pueden efectuar o recibir pagos y transferencias y
almacenar valores electrénicamente utilizando un dispositivo que transmite y recibe
datos de la transaccion y que se conecta, en forma directa 0 mediante un canal de
comunicacion digital, con una entidad bancaria o no bancaria autorizada a almacenar

valores electronicos.

i) Agentes minoristas. Los agentes minoristas que cuentan con un  dispositivo
digital conectado a una infraestructura de comunicaciones para transmitir y recibir
detalles de operaciones permiten que los clientes transformen su efectivo en valores
almacenados electronicamente y que realicen luego la operacion inversa. Segun la
reglamentacion aplicable y los acuerdos que tengan con la institucion financiera

mandante, los agentes también pueden cumplir otras funciones.

iii) Dispositivo. El dispositivo utilizado puede ser digital, como un teléfono celular,
que es un medio para transmitir datos e informacion, o un instrumento, como una
tarjeta de pago que se conecte a un dispositivo digital (por ejemplo, terminal de
punto de venta).
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El problema a investigar es encontrar un modo de obtener una gestion financiera
eficiente a través de los diversos servicios financieros que desarrolla el banco de la
nacion y que no prestan una amplia cobertura a pesar de la inmensa red financiera

que posee el banco

En ese sentido, ¢(como podemos hacer para que a través de las restricciones a los
servicios financieros que proporciona el banco de la nacién, podamos lograr una
gestion financiera eficiente que permita mejorar sus ratios financieros? Ante ello
surgen una serie de problemas, que planeamos desarrollar a lo largo de la presente

investigacion.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢De que manera, reformulado las restricciones de los servicios financieros digitales,

permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion?

1.2.2 Problemas especificos
¢De qué modo, reformulando las restricciones de las transferencias interbancarias,

permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion?

¢De qué forma, reformulando las restricciones de la banca celular, permitiria una

mejor gestion financiera del banco de la nacion?

¢De qué manera, reformulando las restricciones de la billetera movil (BIM),

permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion?

12



1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion se justifica porque busca entender, en forma metodoldgica, las
restricciones de los servicios financieros existentes que impiden una gestion

financiera eficiente en el banco de la nacién.

La investigacion una vez concluida, dard importantes aportes para una correcta
utilizacion de los distintos instrumentos que se ejecutan digitalmente en el banco de

la nacion y permiten un mejor flujo financiero.

También, el presente estudio se justifica por las siguientes, puntuales razones:

e Porque permite utilizar lo méas actual en herramientas tecnol6gicas para propiciar

una mejora de los servicios financieros digitales del banco de la nacion.

e Permite la formulacion de un plan de trabajo que buscaria potenciar los recursos
financieros del banco de la nacion y por ende en beneficio de toda la poblacién

atendida por el banco.

e EIl nuevo enfoque de trabajo se convertird en una importante herramienta que

beneficiara a los interesados.

1.4 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

A través de la presente investigacion se busca comprender que factores impiden una
mejor gestion financiera del banco de la nacion. Sin embargo, es preciso manifestar

las limitaciones que se presentaron a lo largo de la investigacion.
Primero, la poca colaboracion presentada por las personas seleccionadas para la

muestra no ha permitido contar con informacion oportuna y valiosa para el desarrollo

de la tesis.
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Segundo, la recoleccion de la informacion presentd varios imprevistos que se han

solucionado con la participacion de especialistas y expertos en temas de servicios y

gestion financiera asi como en temas estadisticos.

Tercero, la falta de recursos y tiempo no ha permitido profundizar la investigacion

como al principio se esperaba. Sin embargo, el apoyo oportuno de diversos

funcionarios de la empresa investigada ha permitido finalizar la investigacion.

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Demostrar que, reformulado las restricciones de los servicios financieros digitales,

permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer como, reformulando las restricciones de las transferencias

interbancarias, permitiria una mejor gestién financiera del banco de la nacion

Estipular como, reformulando las restricciones de las transferencias

interbancarias, permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion

Determinar como, reformulando las restricciones de la billetera movil (BIM),

permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion

14



CAPITULO I1I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES
Jungmann, Rivas y Flores (2011), explican que;
El presente trabajo es el resultado de la investigacion y analisis sobre el servicio de
e-banking centrando la investigacion en la innovacion y soluciones para la banca
moderna; definiendo a la banca electronica como la comunicacion por medios
modernos de los clientes con los bancos. Esto puede ser por medio de un modem,
teléfono, computadora, cajero automatico, kioscos, entre otros. El interés de lo
investigado radica en conocer la legislacion a nivel nacional y las actividades que se
realizan a nivel mundial por medio de la banca electronica permitiendo reducir el
manejo de efectivo, y los costos de transportacion, reducir el riesgo de robo o de
recibir billetes falsos y al mismo tiempo incrementando la velocidad y haciendo los

pagos mucho mas comodos.

En el marco del presente trabajo se entrevistd personal de los diferentes bancos,
ademas de la realizacion de encuestas a usuarios de banca electronica para evaluar
su satisfaccion, efectividad y preferencias de los servicios del e-banking. También
se consulto informacién bibliografica referente a la temética en general, entre ellas

fuentes del estado.

Por medio del estudio se pretende conocer mecanismos y brindar sugerencia que
permitan a la banca tener un panorama mas amplio de los servicios que se estan
usando y aquellas oportunidades que existen en el mercado para mantener la

competitividad del pais en el ambito nacional e internacional. (p. 5)
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Viejo (2015), nos dice que;

Los objetivos que se persiguen con esta investigacion son los siguientes:

e Conocer el servicio de banca por Internet y los aspectos relacionados.

e Definir un modelo de estrategia de operaciones que permita entender los
diferentes elementos y las interrelaciones que lo conforman.
e Construir y validar una teoria para entender y simular las implicaciones

dinamicas de la estrategia de operaciones planteada.

e Proponer medidas de gestion que fomenten el uso del canal Internet para las
relaciones entre los bancos y sus clientes, ademas de incrementar la operatividad

de estos.

El estudio que realizamos se enmarca dentro del sistema financiero general, en las
entidades de crédito y, en concreto, en la banca, puesto que forma un grupo de gran
representatividad al ser el que mayor volumen de activos totales maneja en su
balance. Ademas, se concreta en la banca para particulares dado nuestro especial
interés hacia los hogares, reconociendo la importancia del enfoque hacia las
empresas como una linea de trabajo adicional que completaria nuestro estudio una

vez afiadidos otros aspectos empresariales propios que aqui no aparecen reflejados.

Afadir que los datos recogidos se refieren a la banca en Espafia, en ocasiones
contrastados con los de otros paises para un mayor enriquecimiento del estudio, y
que hacen referencia al conjunto de las entidades de crédito dada la dificultad que
supone conseguir que entidades particulares muestren sus estados individuales. Este
trabajo puede alcanzar su total potencial cuando se particularice en entidades
financieras concretas y el modelo pueda mostrar escenarios ajustados a cada caso, de
modo que la informacion obtenida de las simulaciones sirva para plantear estrategias

especificas que aporten los resultados éptimos buscados. (pp. 7-8)
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Erazo (2011), sefiala que:

El presente estudio tiene como objetivo general disefiar estrategias que incentiven el
uso de la banca electronica en los clientes de Corp Banca, agencia Mérida, se
desarrollaron las teorias relacionadas con la banca electronica, el marketing bancario
y disefio de estrategias. El estudio se inscribe dentro de la modalidad de
investigacion proyectiva, de tipo descriptiva, la poblacién estuvo conformada por los
clientes de Corp Banca agencia Mérida y la muestra se integré por 77 clientes, a los
cuales se les aplic6 un cuestionario de preguntas cerradas. lgualmente, la
investigadora realiz6 una observacion directa sobre la plataforma de la banca
electrénica. Como resultado se obtuvo que un elevado porcentaje de los clientes no
utilizan la banca electronica por razones como la desconfianza, consideran que los
trdmites son engorrosos 0 no tienen equipo de computacion. Se presenta como
propuesta tres estrategias tomandose como base el diagrama causa efecto. Las
principales conclusiones arrojadas por el estudio son que los avances tecnoldgicos
han afectado a todas las areas de la economia de un pais, y el sistema financiero no
escapa a esta realidad, lo que reduce horas hombres. Los clientes manifestaron no
hacer uso de la banca electronica por diversas razones como desconfianza, falta de
comprension de la informacién, dificultad para realizar transacciones entre otras, por
lo que Corp Banca debe procurar que se incentive a los clientes al uso de la banca

electronica. (p. 9)

Avendafio y Cardenas (2014), explican que:

La banca mdvil ha logrado tener gran importancia a nivel mundial debido a las
facilidades que presta al usuario al momento de administrar su dinero de una forma
electronica, a traves del uso de dispositivos moviles. Pese a que en Ecuador se esta
implementando ya los pagos moviles por parte del Banco Central, existe
desconfianza por parte de la ciudadania en adoptar este tipo de sistemas, sumandole
el hecho del desconocimiento del tema debido a la carencia de informacion difundida

hasta el momento.

En este trabajo de tesis se plantea los parametros necesarios a ser tomados en cuenta
para lograr un nivel adecuado de conocimiento respecto al tema, juntando conceptos

y experiencias de otros paises, para poder cumplir con el objetivo principal el cual es
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proponer un modelo aplicable para la implementacion de un sistema de banca mavil
en el Ecuador. Se realizard la presentacion de las variables necesarias para una
exitosa implementacion y posteriormente el analisis de las mismas para llegar a

modelar de forma éptima la propuesta planteada.

Finalmente, se detalla los componentes necesarios para la implementacion de la
banca movil en relacion al modelo propuesto, tanto para la parte del servicio, como
la manera en que éste serd utilizado por el usuario. En futuros trabajos la informacion
y los analisis expuestos en el presente documento serviran para fomentar la
curiosidad tanto en docentes y estudiantes hacia el desarrollo de nuevas

funcionalidades, debido al vertiginoso avance de la tecnologia en este campo (p. 2)

Granda (2007), en su investigacion se presentan las siguientes conclusiones:

1.- El ingreso del Banco Corfinsa dentro del mercado del microcrédito es una gran
oportunidad para su crecimiento y expansionismo a nivel de region norte del pais
inicialmente y a nivel nacional a futuro. EI mercado del microcrédito dentro del pais
se encuentra poblado por muchas instituciones financieras que con productos
similares entre ellos tratan de cubrir la muy alta demanda que existe. Cabe recalcar
que durante estos dos Ultimos meses la demanda de crédito ha decaido por motivos
de la inestabilidad financiera que ocurre en el pais por las Leyes de Transparencia
Financieras y por la definicion de las techos méximos y minimos en las tasas de
interés que el Banco Central del Ecuador ha definido ademas de los limites en los
costos financieros. Mas ésta inestabilidad ha ido desapareciendo una vez que las
instituciones financieras se han ajustado a las normativas y leyes vigentes y que los
clientes se encuentra al tanto y concientes de los costos y las tasas de interés que se
les aplican a sus crédito. Ademas que la produccion y la necesidad de recursos de las
microempresas no ha parado, por lo que el producto de microcrédito aln sigue
vigente y en demanda, lo cual lo convierte en una excelente oportunidad para que el
Banco Corfinsa pueda incursionar con un producto que sea atractivo para los clientes

y de beneficio y crecimiento para la institucion.

2.- El ingreso a los mercados textiles y artesanales de las ciudades de Atuntaqui y de

Otavalo con productos de microcrédito enfocados a la produccion de dichos
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mercados es una excelente oportunidad de crecimiento y expansion. Los mercados en
los cuales este estudio ha definido como mercados metas, son mercados que se
caracterizan por su excelente produccién, por la gran demanda y buena aceptacion de
sus productos, la ciudad de Atuntaqui con su produccion textil es muy bien conocida
a nivel nacional y sus productos son también de exportacion en América y Espafia, la
ciudad de Otavalo por su produccién también textil pero con mas fuerza la artesanal
a nivel de Europa. Banco Corfinsa al ser una institucion financiera asentada en el
norte del pais siendo su origen en la propia provincia de Imbabura hace catorce afos,
posee una excelente oportunidad para que en base a su firmeza y confianza como
institucion financiera, realice el ingreso a estos dos buenos mercados con productos
para el microcrédito para que ayude a los pequefios emprendedores y
microempresarios de la zona a hacer crecer sus microempresas y proyectos y por

ende crecer como Banco.

3.- La creacién de un producto competitivo por parte del Banco Corfinsa en el
mercado del microcrédito que sea atractivo para los potenciales emprendedores de
las zonas escogidas que posean ideas y proyectos aplicables y rentables en su medio
puede ser realizado en base al estudio realizado, tanto de la informacion interna del
Banco como de toda la informacion recopilada y analizada del sector financiero y de
las instituciones financieras que ofrecen al pablico algin producto de microcrédito.
Por lo que defino que el un producto de microcrédito con el cual se debera ingresar a
los mercados metas (ciudad de Atuntaqui y Otavalo) por parte del Banco Corfinsa
para el mercado de microcrédito, no debera exceder de los USD $3000 y no ser
menor a los USD $300, con una tasa entre el 13.40% y el 13.49% las cuales podrian
variar dependiendo de las variables y entorno financiero y dependiendo del plazo que
puede ir desde 3 meses hasta los 2 afios, con esto ofrecemos un producto muy
atractivo para los microempresarios, el cual no implica un riesgo alto o un impacto
alto en caso de que el cliente no logre cumplir con el compromiso adquirido con el
Banco. Y es un producto que puede ser de gran ayuda y que es muy accesible para la
puesta en marcha de los proyectos de microempresa que los clientes potenciales

puedan tener.

4.- La creacion e implantacion interna de productos de microcrédito dentro del Banco

Corfinsa es posible y no representa un impacto significativo. La infraestructura

19



operativa y tecnologica del Banco permite el ingreso de nuevos productos en forma
correcta y réapida, el personal operativo se encuentra ya capacitado en cierta medida
sobre lo que es el microcrédito, su funcionamiento, beneficios y contratiempos. En la
parte de sistemas es necesario definir en forma correcta por parte del area de
operaciones las caracteristicas del producto para que sea desarrollado en forma
correcta en sus formularios, variables, procedimientos y estructuras ademas de ser

flexible y parametrizable.

5.- La estrategia de penetracion en los mercado metas debera ser constante y bien
dirigida a los potenciales emprendedores del Banco Corfinsa. La difusion del ingreso
del Banco al mercado del microcrédito deber ser anunciado a nivel nacional y los
detalles de los distintos productos, sus caracteristicas, requisitos y requerimientos
deberan ser difundidos dentro de las ciudades metas por medio de propagandas de
radio, pero lo méas importante una difusion personalizada del personal de negocios
del banco por medio de visitas a los distintos locales comerciales de los mercado de
dichas locaciones metas. Asi se lograra un conocimiento completo de los potenciales
clientes sobre los productos que ofrece en microcrédito el Banco Corfinsa. (pp. 148-
150)

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Narvaez (2012), en su trabajo explica que:

El presente trabajo de tesis presentara el analisis técnico y econémico para un nuevo
y seguro canal de bancarizacion ofrecido recientemente en nuestro pais. Este canal se
basa en el uso de una aplicacion desarrollada por los proveedores de servicios
moviles e instalada en la tarjeta SIM y que utiliza como medio de transporte la red
movil para conectarse a diversas plataformas bancarias y financieras, permitiendo a
los usuarios efectuar operaciones como registro de bancos, almacenamiento de
cuentas bancarias y tarjetas de débito/crédito, consulta de saldos, transferencias de
fondos entre cuentas propias y/o terceras, pago de servicios asociados (luz, agua,

etc), recargas prepago y consulta de ultimas transacciones.

En el primer capitulo de este trabajo se encontrardn las motivaciones, objetivos e
hipotesis consideradas para la tesis. En el segundo capitulo se brindara la base tedrica

para el desarrollo de los servicios de valor agregado ofrecidos por un operador movil
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usando como origen la tarjeta SIM, resaltando la importancia de estandares y
especificaciones brindadas por diferentes organizaciones y que permiten la
interoperabilidad necesaria para estos casos. En el tercer capitulo se presentara el
analisis de la arquitectura del sistema, considerando tanto el lado del operador como
el de la entidad bancaria. El cuarto capitulo mostraré los diferentes mecanismos de
seguridad del servicio bancario a analizarse, con la finalidad de hacer frente a los
diversos ataques sufridos por las entidades financieras. Finalmente, en el quinto
capitulo se demostrara la factibilidad econdémica para sustentar la iniciativa de activar

éste servicio en nuestro pais.

El analisis a efectuarse tendrd como resultado ampliar el concepto de las bondades
brindadas por un operador movil mas alld de la voz y la mensajeria de texto,
mediante los llamados servicios de valor agregado, para ser considerados como un

participe importante del desarrollo de la tecnologia movil. (p. 3)

Joaquin (2016), resalta que:

El presente informe de investigacion estd dirigido a determinar como influye la
Calidad del Servicio en la Satisfaccion de los clientes de la Caja Municipalidad de
Ahorro y Creédito de Trujillo S.A., Agencia Real Plaza -2015.Como instrumento de
recoleccion de informacidn se disefid una encuesta, cuyo contenido esta dirigido a
averiguar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, para lo cual se elabord
un conjunto de 19 preguntas. Para contrastar la hipGtesis se utilizé el disefio
descriptivo — transaccional de una sola casilla por lo que se investiga a un solo grupo
de estudio; para extraer a los sujetos de investigacion se aplicd el muestreo

probabilistico.

Se realizé con una poblacion finita y una muestra de 375 personas, a quienes se les
aplicoé una encuesta de maultiples alternativas, ademas de un proceso de observacion
directa. Como conclusién general se encontr6 que la calidad del servicio influye
positivamente en la satisfaccion del cliente de la CMACT agencia Real Plaza, por la
confiabilidad y un buen trato en todas sus areas. El atributo mejor percibido lo
constituye la responsabilidad por que representan un valor significativo para los
clientes de la agencia y ademas crean en ellos un alto nivel de expectativa a la hora de

efectuar la eleccion del servicio. Las recomendaciones para reducir los tiempos de
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espera son que seria conveniente contar con personal que esté capacitado para trabajar
bajo presion, habil, capaz de resolver cualquier consulta, teniendo una buena eleccion

de personal y capacitacion constante. (p. 5)

Inga (2006) en su investigacion presenta las siguientes conclusiones:

1. No existe unidad de criterio para conceptualizar a las MYPEs, pues se utilizan
diversos criterios para clasificarlas, considerando una 0 mas de una, de las siguientes
tres variables: nimero de trabajadores, los activos fisicos y tangibles, y el valor de

las ventas o ingreso anual bruto o neto.

2. En el Perd, recién a partir de la segunda mitad de la década de los 70, el Estado
empieza a legislar con fines promocidnales sobre este sector, al establecerse sus
regimenes especiales de fomento que fijan sus limites y otorgan incentivos para su
desarrollo; sin embargo, cabe sefialar que es a partir de 1991 donde recién se hace un

distingo entre micro y pequefia empresa.

3. El dificil acceso de las MYPEs a los servicios financieros de la banca
convencional ha impulsado el desarrollo de diferentes innovaciones para ampliar la
cobertura de servicios financieros, entre las que destaca el empleo de tecnologias
crediticias de caracter no tradicional por parte de instituciones que trabajan en el

campo del microcrédito.

4. En el distrito de Trujillo operan 17 instituciones de crédito, entre formales y
semiformales, que brindan servicios a la micro y pequefia empresa (MYPE). Dentro
de las primeras se encuentran las entidades no bancarias (35,3 por ciento) y los
bancos (29,4 por ciento); mientras que en el segundo grupo, el 23,5 por ciento son

ONGs, y el 11,8 por ciento restante son cooperativas de ahorro y crédito.
5. El crédito MYPE representa, al 30 de junio del 2004, el 22,5 por ciento (S/. 212,9

millones) del crédito total otorgado al sector privado. EI 94,9 por ciento del crédito

proviene de las entidades formales, principalmente de la Caja Trujillo, que provee el
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49,1 por ciento del financiamiento total. Las Edpymes, entidades especializadas en el
crédito MYPE, canalizan el 9,9 por ciento del financiamiento.

6. EI 11,9 por ciento del crédito es proporcionado por la banca especializada en el
crédito MYPE (Banco de Trabajo y Mi Banco), mientras que la banca convencional,
conformada por los bancos de Crédito, Continental y Wiese- Sudameris, canaliza

solo el 5,4 por ciento del crédito.

7. El nimero de clientes cuyos créditos estan vigentes al 30 de junio del 2004, suman
49,3 mil, de los cuales el 37,5 por ciento son atendidos por la Caja Trujillo; el 18,1
por ciento por la banca especializada; el 12,2 por ciento por el conjunto de las
EDPYMEs; el 9,5 por ciento por las ONGs y el 17 por ciento por el resto de
entidades, donde a la banca convencional le corresponde el 3,4 por ciento de los

clientes.

8. El monto promedio del crédito MYPE es de S/. 4,3 mil, aunque la cifra varia desde
S/. 894 para la ONG IDERCYV hasta S/. 10 603 para el Banco Wiese- Sudameris.

9. La tasa de mora para el crédito MYPE es de 4,2 por ciento, cifra muy por debajo
de la morosidad que enfrenta el crédito total del sistema financiero regional (6,5 por

ciento).

10. El costo promedio ponderado del crédito MYPE en moneda nacional asciende a
4,1 por ciento mensual, muy por encima de la tasa activa en moneda nacional
(TAMN) que al mes de junio del 2004 alcanzé el 1,88 por ciento mensual. De igual
modo, el costo en moneda extranjera también es mayor, 2,0 por ciento mensual

frente a 0,6 por ciento mensual que esta la TAMEX.

11. El plazo del crédito MYPE varia segun la finalidad y la institucion de crédito.
Para capital de trabajo, el plazo es de 12 meses para la banca mdultiple -a excepcion
del Banco de Trabajo que es de 14 meses- y para las entidades no bancarias. El plazo
es de 18 meses en las CAC, y varia de 6 a 8 meses en las ONGs. Para la adquisicion
de activo fijo, el plazo en la banca multiple varia desde 24 a 48 meses; en las
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entidades no bancarias desde 18 a 36 meses; y en las ONGs desde 10 a 18 meses. La

variabilidad del plazo esta asociada al monto del crédito.

12. Existe un crédito de repago diario, a semejanza del mercado informal, que es
otorgado por la Edpyme Pro Negocios, la CAC San Lorenzo y la ONG Idesi, cuyo
plazo maximo es de 21 a 30 dias.

13. El crédito MYPE en su mayor parte se destina para capital de trabajo (89 por

ciento) y en menor medida a la adquisicion de activo fijo (11 por ciento).

14.El crédito MYPE financia en su mayor parte (60 por ciento) a unidades
econdmicas que se dedican a la actividad comercial; en un 21 por ciento a las que se

dedican a la actividad de servicios, y en un 19 por ciento a la actividad productiva.

15. El crédito MYPE es otorgado en la mayor parte de entidades a través de créditos
individuales. Las ONGs y las Edpymes utilizan el crédito grupal, constituidos de 2 a
5 personas como maximo. Para la ONGs IDERCV y AMA el segmento objetivo de
sus créditos son las mujeres microempresarias, las que deben estar organizadas para

recibir préstamos en la modalidad de grupos solidarios.

16. El tiempo de duracién para desembolsar un préstamo varia desde 1 a 2 dias para
la Caja Trujillo y la Caja Nor Perd, hasta 5 dias para la CAC san Lorenzo. En la

banca convencional el plazo esta entre 3 a 4 dias.

17. Para la casi totalidad de entidades crediticias, a excepcion del Banco de Trabajo,
Banco Wiese-Sudameris y Banco Continental, no es un requisito indispensable para
el crédito MYPE la formalidad del negocio, medido a traves de la tenencia de RUC o

Licencia Municipal.

18. Solo el Banco Continental requiere de informacion financiera (balance y estado
de resultados) para evaluar la capacidad de endeudamiento y de repago de las
MYPEs. El resto de entidades crediticias “construyen los estados financieros” del
negocio con informacién que los analistas obtienen directamente a través de visitas

que efectuan in situ, estados financieros que tienen la caracteristica de incluir los
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gastos familiares considerando que los recursos financieros del negocio también se

utilizan para gastos domésticos.

19. Las garantias que las entidades de crédito solicitan dependen de la trayectoria
crediticia del cliente, la calificacion que obtenga en la evaluacion del crédito y del
monto solicitado.

20. El crédito a solo firma es para los clientes que tienen un buen récord crediticio,
cumplimiento en sus pagos y que tengan respaldo patrimonial. EI monto varia segin
la institucidn de crédito. Para la Caja Trujillo el monto tiene que ser menor a US$ 5
mil; para el Banco de Crédito el monto debe ser menor a US$ 10 mil; para la ONG
DETEC el monto debe ser inferior a S/. 2,5 mil.

21. El crédito con aval se concede cuando el cliente no posee récord crediticio 0 no
tiene respaldo patrimonial. Los montos referenciales son similares a los créditos a

sola firma.

22. El crédito con garantia hipotecaria se otorga cuando los montos superan un limite
preestablecido. Para el Banco de Crédito es de US$ 10 mil; para la Caja Trujillo es
de US$ 5 mil; para la Caja Nor Peru es de S/.15 mil; y para la ONG Idesi es de S/. 5
mil. (pp. 116-121)

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Agente multired:
Es el canal de atencidn que permite realizar transacciones y tramites de forma rapida

y segura, sin tener que acercarte a una Agencia del Banco de la Nacion.

Aplicacion mavil:

App (en inglés) es unaaplicacion informatica disefiada para ser ejecutada
en teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles y que permite al
usuario efectuar una tarea concreta de cualquier tipo, facilitando las gestiones o

actividades a desarrollar.
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ATM:

Automated Teller Machine (Maquina de Cajero Automaético), es una maquina
expendedora usada para extraer dinero utilizando una tarjeta de plastico con una
banda magnética o chip (tarjeta de débito o tarjeta de crédito por ejemplo), sin

necesidad de personal del banco.

Banca electronica:
Es un servicio prestado por las entidades financieras que tiene como mision permitir
a sus clientes realizar operaciones y transacciones con sus productos de forma

autébnoma, independiente, segura y rapida a través de Internet.

Banca movil:
La banca movil es un sistema electrénico que proporciona la mayor parte de los
servicios basicos disponibles en la banca diaria tradicional, pero lo hace utilizando un

dispositivo de comunicaciones movil, generalmente un teléfono inteligente.

Banca por internet:
Conjunto de herramientas tecnoldgicas que ofrece una entidad financiera para que
sus clientes realicen operaciones bancarias a través de la computadora utilizando su

conexién a Internet.

Banco de la nacién:

Es una institucion que brinda servicios a las entidades estatales, promueve la
bancarizacion en beneficio de la ciudadania complementando al sector privado, y
fomenta el crecimiento descentralizado del pais, a través de una gestion eficiente y

auto-sostenible.

Bancarizacion:
Significa utilizar intensivamente al sistema financiero para facilitar las transacciones
efectuadas entre los agentes econdmicos. Este proceso permite evitar el uso

del dinero fisico.
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Billetera Movil:
Es un servicio ofrecido por una institucion financiera que permite a sus clientes,
usuarios y publico en general, depositar o recargar dinero en su celular y usarlo como

dinero en efectivo para realizar diversas transacciones desde su dispositivo movil.

Cajero automatico:
Es una maquina expendedora usada para extraer dinero utilizando una tarjeta de
plastico con banda magnética o un chip (por ejemplo, tarjeta de débito o tarjeta de

crédito), sin necesidad de presencia del personal del banco.

Corresponsales no bancarios:

Son prestadores de servicios constituidos por personas fisicas o juridicas que se
desempefian en establecimientos propios o de terceros, distintos de las oficinas de las
entidades financieras, que conforme a un acuerdo contractual, sin relacién de
dependencia con la misma, y bajo responsabilidad de la entidad financiera, son
contratadas para realizar las operaciones y prestar los servicios autorizados

taxativamente, como actividad complementaria a su actividad comercial principal.

Dinero electronico:

Es un valor monetario representado por un crédito exigible a su emisor y tiene estas
caracteristicas: i) es almacenado en un soporte electronico; ii) es aceptado como
medio de pago por entidades o personas distintas del emisor; iii) generalmente se
emite por un valor igual a los fondos recibidos, es decir que tiene el respaldo 1 a 1;

iv) es convertible a dinero en efectivo en cualquier momento.

Dispositivo movil:

También conocido como computadora de bolsilloo computadora de mano
(palmtop o handheld), es un tipo de computadorade tamafio pequefio, con
capacidades de procesamiento, con conexion a Internet, con memoria, disefiado
especificamente para una funcion, pero que pueden llevar a cabo otras funciones mas

generales.
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Gestion financiera
Son todos los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar dinero, sea
fisico (billetes y monedas) o a través de otros instrumentos,

como cheques y tarjetas de crédito, necesarios para la actividad de toda organizacion

Plataforma informatica:

Es un sistema que sirve como base para hacer funcionar determinados maodulos
de hardware o de software con los que es compatible. Dicho sistema esta definido
por un estandar alrededor del cual se determina una arquitectura de hardware y
una plataforma de software (incluyendo entornos de aplicaciones)

POS (Point of sale):
Terminal punto de venta, dispositivo compacto que, instalado en un establecimiento

comercial, permite cobrar a los clientes mediante tarjeta de crédito o debito.

Servicios financieros:

Los servicios financieros son servicios de intermediacién mediante los cuales se
genera valor a través del dinero. Estos servicios los prestan los bancos y otras
entidades financieras, las compafiias de seguros, las sociedades gestoras de fondos y

los mercados de valores

Tarjeta de crédito:

Es un instrumento material de identificacion del usuario, que puede ser una tarjeta de
plastico con una banda magnética, un microchip y un namero en relieve. Es emitida
por un banco o entidad financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es emitida, a
utilizarla como medio de pago en los negocios adheridos al sistema, mediante su
firma y la exhibicion de la tarjeta. Es otra modalidad de financiacion, por lo tanto, el
usuario supone asumir la obligacién de devolver el importe dispuesto y de pagar los

intereses, comisiones bancarias y gastos pactados.

Tarjeta de débito:
Es una tarjeta bancaria que guarda informacion sobre los datos de acceso, el nombre
y nimero de cuenta del titular, usada para poder efectuar con ella operaciones

financieras activas (incrementar el saldo), pasivas (disminuir el saldo) o neutrales (no
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incrementan ni disminuyen el saldo disponible). En este tipo de tarjeta el dinero que
se usa es el que se toma a débito del que el titular dispone en su cuenta bancaria y no

el que le presta el banco como ocurre con las tarjetas de crédito.

Teléfono inteligente:

Smartphone (en inglés) es un tipo de teléfono mavil construido sobre una plataforma
informética movil, con mayor capacidad de almacenar datos y realizar actividades,
semejante a la de una minicomputadora, y con una mayor conectividad que

un teléfono mavil convencional

Transaccion financiera:

Es un acuerdo, comunicacion o movimiento llevado a cabo entre un comprador y
un vendedor en la que se intercambian un activo contra un pago. Implica un cambio
en el estatus en las finanzas de dos 0 méas negocios o individuos. EI comprador y el
vendedor son entidades u objetos separados, que generalmente intercambian

productos de valor, como informacién, bienes, servicios o dinero

Transferencia bancaria:

La transferencia bancariaes un modo de mover dinero, que se lleva a cabo
empleando entidades de crédito, como los bancos. Se hacen entre cuentas de una
misma persona fisica o juridica en un mismo banco o también en diferentes bancos

en diferentes paises o entre cuentas de diferentes titulares.

Web movil:
Se refiere alos servicios de Internet basados en el navegador alos que se accede
desde dispositivos mdviles de mano, como teléfonos inteligentes o teléfonos con

funciones, a través de una red movil u otra red inalambrica.

2.3 ASPECTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL Y MEDIO AMBIENTAL
Para entender mejor los antecedentes y la evolucion histérica que ha tenido la
responsabilidad social empresarial (RSE), Correa (2007), distingue tres fases que

posibilitan una mejor comprension del concepto, que son:
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Una fase inicial: que estd comprendida desde finales del siglo XIX y principios del
siglo XX, en dicho periodo no existe un marco conceptual sobre RSE, sin embargo
algunas empresas desarrollaban actividades de tipo filantropica y asistencia social
Una fase primera: que ocurre en la primera mitad del siglo XX, en este tiempo, de
manera mas especifica y sistematica, ademas voluntaria, las empresas, desarrollan un
criterio mas social para el bienestar comun y el entorno que las rodean. Una fase
segunda: que se desarrolla en la segunda mitad del siglo XX, las organizaciones,
asumen un papel mas critico, con respecto a su accionar empresarial y los efectos que
esta podia tener sobre el entorno que los rodean, el estado inicia un proceso de
vigilancia y control para salvaguardar los intereses publicos y el medio ambiente.

En la tercera fase: se caracteriza por una interrelacion mas estrecha entre estado y
empresa, que crece con politicas mas reguladoras, en cuanto a la accion empresarial,
lo que permite que se unan organizaciones y grupos de interés, que estimulan a un
compromiso serio y coherente, y de largo plazo ante las necesidades que se venian

identificando en la sociedad (pag. 89-95)

También, Ortiz (2009) explica que:

La RSE se origina de una concepcion de organizacién que sustenta sus ideas,
decisiones, acciones y resultados en valores, los cuales permiten la construccién de
una sociedad con mayor riqueza pero de igual forma mas justa, equitativa y
sustentable. Esta filosofia se hace real cuando se realizan actividades formalizadas a
través de las cuales se promueve el desarrollo de todos sus grupos, con o sin poder,
mediante mayores oportunidades econdmicas, sociales, culturales, politicas y de
sostenibilidad ecoldgica que le permite superar voluntariamente los niveles minimos
de exigencia: legal, ética y econOmica, y construir una sélida reputacién que se
sustenta en relaciones de confianza y le dan legitimidad en la sociedad en la que

opera. (p. 21)

Franco (2007) explica que:

Los conceptos de responsabilidad social fueron adoptados por el sector privado
peruano a partir de las demandas de la sociedad en la cual se desarrollaban y por la
formacion de alianzas con el Estado que permitieron satisfacer las necesidades no

cubiertas en diversos sectores. Asimismo, la aparicion de organizaciones que
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promueven el tema de la responsabilidad social en las empresas ha constituido un
gran aporte al avance del movimiento de RSE a nivel nacional, incrementando de

esta forma las iniciativas empresariales e instituciones socialmente responsables.

Actualmente, muchas empresas peruanas estan incursionando mas seriamente en el
tema de la Responsabilidad Social. Algunas orientan este tema solamente hacia la
realizacion de obras en pro de la comunidad en la cual se desarrollan y pueden llegar
a confundir este tipo de aporte como una suerte de paternalismo. Para otras empresas,
el tema de la responsabilidad social abarca mas que nada el cumplimiento del marco
legal vigente y por tal motivo no realizan obras més all4 de lo solicitado en las
normativas vigentes. Sin embargo, para un grupo de empresas, el tema de la RSE se
estd llevando a dimensiones que van mas alld de lo social y el entorno externo,
también lo estdn llevando internamente, a través de précticas de responsabilidad
social para con sus colaboradores, procesos y actividades internas, de manera tal que
la condicion de ser socialmente responsable sea adoptada desde dentro de la

organizacion, para poder proyectarla hacia la sociedad en su conjunto. (pp. 7-8)
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CAPITULO 111

METODO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION
Esta investigacion presenta un enfoque cuantitativo ya que las variables son
medibles. Debido a ello, el tipo de investigacion es descriptiva — correlacional. Es
descriptiva porque describe el comportamiento de las variables asi como su relacién
e influencia de una en la otra, es decir en qué medida va a influir una variable de
estudio en la otra. También, y debido a lo anterior, la investigacion es de naturaleza

correlacional

3.2 POBLACION Y MUESTRA
La poblacién objeto de investigacion esta conformada por un total de 4,517 personas.
243 son trabajadores o funcionarios de las 81 agencias u oficinas especiales que el
banco de la nacion tiene en Lima Metropolitana (81 x 3 = 243). También en Lima
Metropolitana el banco de la nacién cuenta con 4,274 agentes multired (se ha

considerado a un responsable por cada agente).

La técnica de muestreo que se utilizo es el muestreo probabilistico aleatorio sin
remplazo. Luego de aplicada la formula generalmente aceptada se obtuvo que la
muestra para esta investigacion es de 157 personas y se obtendran proporcionalmente

del total de personas sefialadas en la poblacion.

3.3 HIPOTESIS
2.3.1 Hipotesis Central:
Reformular las restricciones de los servicios financieros digitales, permitiria una

mejor gestion financiera del banco de la nacién
2.3.2 Hipotesis Secundarias:

Reformular las restricciones de las transferencias interbancarias, permitiria una mejor

gestion financiera del banco de la nacion
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Reformular las restricciones de la banca celular, permitiria una mejor gestion

financiera del banco de la nacién

Reformular las restricciones de la billetera movil (BIM), permitiria una mejor gestion

financiera del banco de la nacién

3.4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
La identificacion y tratamiento de las variables que definen las hipétesis, permitiran
operativizar y efectuar el proceso de verificacion: aceptacién o rechazo de los

mMismos.

VARIABLES INDICADORES ESCALA RELACION
VARIABLE X.1. Tasa de Alta, Media,
INDEPENDIENTE transferencias Baia
interbancarias )
X. Servicios financieros mensual X-Y-Z
digitales X.2. Ratio de Alto, Medio,
participacion de la Baio
banca celular J X1,Y1,”Z
X.3. Reportes de Alta, Media,
impactos sobre Baia
billetera movil J X2.,Y.2,Z
Y.1. Ratios de Alta, Media,
VARIABLE liquidez financiera Baia
DEPENDIENTE ! X3.,Y3.,Z
Y.2. Indice de Alta, Media,
Y. Gestion financiera penetracion .
financiera Baja
Y.3. Reportes Alta, Media,
sectoriales sobre .
. : Baja
servicios financieros
DIMENCION ESPACIAL
Z. Banco de la nacion, en Lima metropolitana

33




3.5 INSTRUMENTOS

Se emplearon los siguientes instrumentos:

v Guia para investigacion y recopilacion de la informacion bibliografica

v" Guia de observaciones

v Guia de entrevistas a expertos

v" Cuestionarios a los seleccionados en la muestra

3.6 PROCEDIMIENTOS

A lo largo de la investigacion, se utilizaron las siguientes técnicas de procesamiento

de datos:

Ordenamiento y clasificacion.
Para poder reformular los servicios financieros digitales del banco de la nacién, en forma

ordenada, de modo de interpretarla y sacarle el maximo provecho.

Registro manual.

Se aplicé para poder reformular los servicios financieros digitales del banco de la nacién.

Proceso computarizado con Excel.
Para realizar calculos matematicos y estadisticos sobre poder la reformulacion de los

servicios financieros digitales del banco de la nacion.
Proceso computarizado con SPSS.

Para poder analizar e interpretar los datos e indicadores promedios, de asociacion y

otros sobre la reformulacion de los servicios financieros digitales del banco de la nacion.
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3.7 ANALISIS DE DATOS:

Durante la investigacion, se utilizaron las siguientes técnicas:

Analisis documental.
Porque permitio ubicar, conocer, comprender, analizar e interpretar cada una de las
revistas, textos, tesis, libros, articulos de Internet y otras fuentes documentales sobre

los servicios financieros digitales del banco de la nacion.

Indagacion.
Esta herramienta facilité disponer de informacion muy uatil y de cierto nivel de

razonabilidad sobre los servicios financieros digitales del banco de la nacién.

Conciliacién de datos.
A través de esta técnica, se pudo enlazar los datos sobre los servicios financieros
digitales del banco de la nacion y la opinidn de algunos especialistas para que sean

tomados en cuenta.

Tabulaciéon de cuadros con cantidades y porcentajes.
Permitid, presentar la informacion en cuadros con columnas de cantidades y

porcentajes sobre los servicios financieros digitales del banco de la nacién.

Comprension de gréaficos.
Se utilizd, esta técnica, para presentar la informacion en forma de graficos, sobre los

servicios financieros digitales del banco de la nacion.
Otras.

En la medida que fue necesario se utilizaron otras técnicas para tener informacion

integral sobre los servicios financieros digitales del banco de la nacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 CONTRASTACION DE HIPOTESIS
La contrastacion de la hipotesis supone una serie de aspectos. Un primer aspecto es
tener en cuenta dos tipos de hipoétesis, la hipotesis alternativa y la hipdtesis nula. La
contrastacion se ha realizado solamente con la hip6tesis principal, porque las

hipdtesis secundarias son derivadas de la hipétesis principal.

Hipotesis Alternativa:
H1: Reformular las restricciones de los servicios financieros digitales, permitiria una

mejor gestion financiera del banco de la nacién
En cambio la hipdtesis nula es la siguiente:
HO: Reformular las restricciones de los servicios financieros digitales, NO permitiria

una mejor gestion financiera del banco de la nacion

TABLA DE CORRELACION ENTRE LAS VARIABLES:

VARIABLESDE LA | INDICADORES
INVESTIGACION ESTADISTICOS SERVICIOS GESTION
FINANCIEROS FINANCIERA
Correlacién
100% 79.48%
de Pearson
SERVICIOS i _
Sig. (bilateral) 3.38%
FINANCIEROS
Muestra 157 157
Correlacién
79.48% 100%
de Pearson
GESTION . -
Sig. (bilateral) 3.38%
FINANCIERA
Muestra 157 157

Fuente: Encuesta realizada
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ANALISIS DE LA TABLA DE CORRELACION ENTRE VARIABLES:

Como se puede apreciar del cuadro, el valor de la Correlacion de Pearson es de
79.48%, por lo mismo, significa que es positivo, el grado de significancia. La
variable servicios financieros influye significativamente a la variable gestion

financiera. Esto se puede colegir a un nivel de confianza del 95 %.

TABLAS DE REGRESION DEL MODELO:

VARIABLES INTRODUCIDAS/ELIMINADAS:

Variables
Modelo Variables introducidas eliminadas Método

SERVICIOS FINANCIEROS L.
1 0 estadistico
GESTION FINANCIERA

Fuente: Encuesta realizada.

RESUMEN DEL MODELO DE LA INVESTIGACION:

R R cuadrado | Error tipico de la
Modelo R cuadrado corregida estimacion
1 79.48% (a) 93.18% 75.78% 2.98%

Fuente: Encuesta realizada.

ANALISIS DE LA TABLA DE REGRESION:
Cuando se aplica el modelo de regresion se obtuvo un valor de R, llamado
coeficiente de correlacion lineal. Este indicador R, es igual a 79.48%, lo cual indica
una relacion directa y positiva de la variable servicios financieros y la gestion
financiera. De este valor R se puede obtener el valor R cuadrado, llamado
Coeficiente de determinacion lineal, este es igual a 93.18%, lo cual implica que la
variacion de la variable servicios financieros se debe en un 93.18% a la variable
gestion financiera. Esto sefiala que entre los factores que influyen en la variacion de
la variable servicios financieros, la variable gestion financiera es uno de los factores

principales.
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TABLA DE ANALISIS DE VARIANZA-ANOVA:

Suma de Media
Modelo cuadrados | gl | cuadratica F Sig.
Regresion | 74.438% 1 | 74.438% |8.548% | 3.38%
1 Residual 43.568% 5 8.718%
Total 118.006% | 6

Fuente: Encuesta realizada

ANALISIS DE LA TABLA ANOVA

Cuando realizamos el analisis de varianza se pudo obtener un valor sig igual a 3,38%
el cual es menor al 5% del valor de significancia tedrico, para un nivel de confianza
del 95%, como se establecié previamente. Debido a que el valor sig es menor,
podemos afirmar que existe evidencia estadistica suficiente para concluir que la
hipétesis alterna se cumple. Es decir, la reformulacion de los servicios financieros

permitiria, una gestion financiera eficiente del banco de la nacion.

TABLA DE COEFICIENTES (a):

Coeficientes no Coeficientes
Modelo : estandarizados | estandarizados t Sig.
Variables
Error Error
B tip. Beta B tip.
SERVICIOS
43.80% | 17.55% 2.50% | 3.88%
1 FINANCIEROS
GESTION
55.10% | 18.90% 79.40% 2.92% | 3.28%
FINANCIERA

Fuente: Encuesta realizada
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ANALISIS DE LA TABLA DE COEFICIENTES:

Estadisticamente, al observar el valor sig obtenido para cada una de las variables, se
observa que ambos datos son menores que el valor establecido del 5% para un nivel
de confianza del 95%. Para la variable servicios financieros este valor es 3.88%, y
para la variable gestion financiera es 3.28% ambas menores al 5%. Por ello, se puede
colegir que a un nivel de significancia del 5% la hipotesis alterna se cumple, es decir
la reformulacion de los servicios financieros permitiria, una gestion financiera

eficiente del banco de la nacion.
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4.2 ANALISIS E INTERPRETACION
A la pregunta:
1. ¢Qué tiempo tiene laborando o manteniendo algun vinculo comercial con el
banco de la nacion?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla No 01
Alternativa Muestra %
Menos de un afio 17 11.49
Mayor a 1 y menor a 3 afios 36 24.32
Mayor a 3 y menor a 5 afios 65 43.92
Mayor a 5 afios 30 20.27
Total 148 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 09 y 13 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 43.92% de los encuestados responde mayor a 3 y menor a 5 afios. El 24.32%,

mayor a 1 y menor a 3. El 20.27%, mayor a5 y el 11.49%, menos a 1 afio.
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A la pregunta:

2. ¢Dentro de su area de trabajo, cuales son los servicios financieros mas utilizados
por los clientes del banco?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 02
Alternativa Muestra %
Giros 37 23.57
Transferencias 26 16.56
Retiros/Pagos 71 45.22
Recargas 23 14.65
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 45.22% de los encuestados responde que el servicio financiero mas utilizado es
retiros/pagos. El 23.57 % es giros, el 16.56% es transferencias y el 14.65% es
recargas.

Gréafico N° 02
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A la pregunta:

3. ¢Cuanto es el monto promedio en soles que los clientes del banco realizan en sus

operaciones financieras?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 03
Alternativa Muestra %
Menos de 50 44 28.03
Mas de 50 y menos de 100 72 45.86
Maés de 100 y menos de 200 24 15.29
Mas de 200 17 10.83
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION

El 45.86% de los encuestados responde que el monto promedio es mas de 50 y

menos de 100 soles. El 28.03%, menos de 50, el 15.29% es mas de 100 y menos de

200 soles. El 10.83% es mas de 200 soles.

Grafico N° 03
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A la pregunta:

4.

financieras realizadas a través del banco?

Se obtuvo el siguiente resultado:

¢ Considera usted costosos (en términos de dinero o comisiones), las operaciones

Tabla N° 04
Alternativa Muestra %
Muy caro 12 7.64
Caro 24 15.29
Cdémodo 74 47.13
Barato 47 29.94
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 77.07% de los encuestados responde que es comodo y/o barato las operaciones
financieras realizadas a través del banco. El 22.93%, manifiesta que es muy caro o

caro las operaciones financieras.

Gréafico N° 04
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A la pregunta:

5. ¢Sobre las transferencias bancarias cual es el problema mas comun entre los
clientes del banco?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 05
Alternativa Muestra %
Demoran demasiado 12 7.64
Son caras 21 13.38
Son complicadas 81 51.59
Otras 43 27.39
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 51.59% de los encuestados indica que son complicadas las transferencias
bancarias. El 27.39% considera que son distintas razones. El 13.38% considera que

son muy caras Yy el 7.64%, que demoran demasiado.

Gréafico N° 05
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A la pregunta:

6. ¢Considera usted que, reformular las restricciones de las transferencias
interbancarias, permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacién?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 06
Alternativa Muestra %
Si siempre 84 53.50
Casi siempre 34 21.66
Casi nunca 18 11.46
Nunca 21 13.38
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 75.16% de los encuestados considera que reformular las restricciones de las
transferencias interbancarias, permitiria una mejor gestion financiera. El 24.84%

considera que no lo permitiria.

Gréafico N° 06
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A la pregunta:

7. ¢Considera usted que la banca celular es un mecanismo que dinamiza las
operaciones financieras del banco de la nacion?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 07
Alternativa Muestra %
Si siempre 81 51.59
Casi siempre 43 27.39
Casi nunca 21 13.38
Nunca 12 7.64
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 78.98% de los encuestados considera que la banca celular es un mecanismo que
dinamiza las operaciones financieras. El 21.09% considera que no dinamiza las

operaciones financieras.

Grafico N° 07
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A la pregunta:

8. ¢Conoce usted el marco regulatorio que el banco de la
sobre banca celular?

Se obtuvo el siguiente resultado:

nacion, implementa

Tabla N° 08
Alternativa Muestra %
Si siempre 23 14.65
Casi siempre 28 17.83
Casi nunca 69 43.95
Nunca 37 23.57
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION

El 67.52% de los encuestados manifiesta que no conoce el marco regulatorio del

banco sobre banca celular. EI 32.48% manifiesta que si, conoce el marco regulatorio.

Gréafico N° 08
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A la pregunta:

9. ¢Qué operaciones mas comunes se realizan a través del mecanismo de banca
celular?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 09
Alternativa Muestra %
Transferencias 16 10.19
Recargas 23 14.65
Retiros 43 27.39
Giros/pagos varios 75 47.77
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 47.77% de los encuestados indica que la operacion mas comdn es giros/pagos
varios. El 27.39% considera que es retiros. El 14.65% considera que son las recargas

y el 10.19%, son las transferencias.

Gréafico N° 09
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A la pregunta:

10. ¢Cuanto es el monto promedio que los clientes del banco de la nacion realizan
en sus operaciones a través de la banca celular?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 10
Alternativa Muestra %
Menos de 50 27 17.20
Mas de 50 y menos de 100 29 18.47
Mas de 100 y menos de 200 78 49.68
Mas de 200 23 14.65
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 49.68% de los encuestados responde que el monto promedio es mas de 100 y
menos de 200 soles. El 18.47%, mas de 50 y menos de 100 soles. ElI 17.20% es

menos de 50 y el 14.65% mas de 200 soles.

Gréfico N° 10
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A la pregunta:

11. ;Considera usted que es bastante seguro para los clientes realizar operaciones
financieras a través de la banca celular?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 11
Alternativa Muestra %
Si, siempre 75 47.77
Casi siempre 51 32.48
Casi nunca 21 13.38
Nunca 10 6.37
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 80.25% de los encuestados manifiesta que es bastante seguro para los clientes
realizar operaciones financieras a traves de la banca celular. EI 19.75%, considera

(ue no es seguro.

Gréfico N° 11
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A la pregunta:

12. ;Considera necesario reajustar el monto maximo permitido para transacciones
por banca celular?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 12
Alternativa Muestra %
Si, siempre 69 43.95
Casi siempre 38 24.20
Casi nunca 33 21.02
Nunca 17 10.83
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 68.15% de los encuestados manifiesta que es necesario reajustar el monto maximo
permitido para transacciones por banca celular. EI 31.85%, considera que no es

necesario.

Grafico N° 12
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A la pregunta:

13. ¢Considera usted que, reformular las restricciones de la banca celular,
permitiria una mejor gestién financiera del banco de la nacién?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 13
Alternativa Muestra %
Si, siempre 74 47.13
Casi siempre 42 26.75
Casi nunca 31 19.75
Nunca 10 6.37
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 73.88% de los encuestados manifiesta que reformular las restricciones de la banca
celular, permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion. El 26.12%,

considera que no lo permitiria.

Gréafico N° 13

50.00% T
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00% T T T T
Si, siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

52



A la pregunta:
14. ;Entiende usted la diferencia entre banca celular y billetera movil?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 14
Alternativa Muestra %
Si, siempre 14 8.92
Casi siempre 21 13.38
Casi nunca 40 25.48
Nunca 82 52.23
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 77.71% de los encuestados considera que no entiende la diferencia entre banca
celular y billetera movil. El 22.30% considera que si entiende la diferencia entre

banca celular y billetera mdvil.
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A la pregunta:
15. ¢Qué operaciones mas comunes se realizan a traves de la billetera movil?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 15
Alternativa Muestra %
Recargar celular 21 13.38
Mandar dinero 31 19.75
Sacar dinero 33 21.02
Pagar servicios 72 45.86
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 45.86% de los encuestados indica que la operacion mas comun es pagar servicios.
El 21.02% considera que es sacar dinero. EI 19.75% considera que es mandar dinero

y el 13.38%, es recargar celular.
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A la pregunta:

16. ¢Considera usted que la billetera movil es un mecanismo que dinamiza las
operaciones financieras del banco de la nacion?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 16
Alternativa Muestra %
Si, siempre 69 43.95
Casi siempre 52 33.12
Casi nunca 28 17.83
Nunca 8 5.10
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 77.07% de los encuestados manifiesta que la billetera mévil es un mecanismo que
dinamiza las operaciones financieras del banco de la nacién. ElI 22.93%, considera

que no lo dinamiza.
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A la pregunta:

17. ;Considera usted que, reformular las restricciones de la billetera movil (BIM),
permitiria una mejor gestién financiera del banco de la nacion?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 17
Alternativa Muestra %
Si, siempre 82 52.23
Casi siempre 41 26.11
Casi nunca 21 13.38
Nunca 13 8.28
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 78.34% de los encuestados manifiesta que reformular las restricciones de la
billetera mévil (BIM), permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion.

El 21.66% manifiesta que no lo permitiria.
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A la pregunta:

18. ¢Considera, que existen restricciones para las operaciones financieras que se
realizan a través del banco?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 18
Alternativa Muestra %
Si, siempre 43 27.39
Casi siempre 79 50.32
Casi nunca 18 11.46
Nunca 17 10.83
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 77.71% de los encuestados manifiesta que existen restricciones para las
operaciones financieras que se realizan a través del banco. El 22.29% manifiesta que

no existen restricciones.
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A la pregunta:

19. ¢Considera, que el banco deberia implementar méas herramientas digitales para
sus operaciones financieras?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 19
Alternativa Muestra %
Si, siempre 83 52.87
Casi siempre 47 29.94
Casi nunca 16 10.19
Nunca 11 7.01
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION

El 82.81% de los encuestados manifiesta que el banco deberia implementar mas

herramientas digitales para sus operaciones financieras. EI 17.20% manifiesta que no

deberia implementarlos.
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A la pregunta:

20. ¢Considera usted que, reformular las restricciones de los servicios financieros
digitales, permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion?

Se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N° 20
Alternativa Muestra %
Si, siempre 86 54.78
Casi siempre 42 26.75
Casi nunca 23 14.65
Nunca 6 3.82
Total 157 100.00

Fuente: Encuesta realizada entre el 16 y 20 de julio del 2018

INTERPRETACION
El 81.53% de los encuestados manifiesta que reformular las restricciones de los
servicios financieros digitales, permitiria una mejor gestion financiera del banco de

la nacion. El 18.47% manifiesta que no lo permitiria.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 DISCUSION

El 75.16% de los encuestados manifiesta que siempre y casi siempre reformular las
restricciones de las transferencias interbancarias, permitiria una mejor gestion
financiera. Este resultado es similar al presentado, aunque en otra dimension espacial
y temporal, por Narvdez Moya, Jonathan Hendrick (2012) “Andlisis de un servicio
bancario moévil seguro utilizando una aplicacion instalada en la tarjeta SIM” tesis
para optar el titulo de ingeniero, facultad de ciencias e ingenieria, Pontificia
Universidad Catdlica del Perd. Ambos resultados son razonables y por tanto

favorecen la investigacion desarrollada.

El 73.88% de los encuestados manifiesta que siempre y casi siempre reformular las
restricciones de la banca celular, permitiria una mejor gestion financiera del banco de
la nacién. Este resultado es similar al presentado, aunque en otra dimensién espacial
y temporal, por Joaquin Ledn, Vanessa Angelita (2016) “La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la caja municipal de ahorros y créditos
de Trujillo s.a., agencia real plaza, Trujillo - 2015 Tesis para obtener el titulo de
licenciada en administracion, facultad de ciencias econdmicas, Universidad Nacional
de Trujillo. Ambos resultados son razonables y por tanto favorecen la investigacién

desarrollada.

El 78.34% de los encuestados manifiesta que siempre o casi siempre reformular las
restricciones de la billetera movil (BIM), permitiria una mejor gestion financiera del
banco de la nacion. Este resultado es similar al presentado, aunque en otra dimension
espacial y temporal, por Jungmann, W.; Rivas, S. y Flores, J. (2011) “Ebanking:
Innovacion y Soluciones de la Banca Moderna”, tesis para optar al grado de
Licenciatura en Administracion de Empresas, Facultad de Economia, Empresa y
Negocios, Universidad Dr. José Matias Delgado. Ambos resultados son razonables y

por tanto favorecen la investigacion desarrollada.
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El 81.53% de los encuestados manifiesta que siempre o casi siempre reformular las
restricciones de los servicios financieros digitales, permitiria una mejor gestion
financiera del banco de la nacion. Este resultado es similar al presentado, aunque en
otra dimension espacial y temporal, por Viejo Valverde, Felicidad (2015) “Analisis
de la banca por internet entre los usuarios particulares. Un modelo en dinamica de
sistemas”, tesis para optar el grado de doctora, departamento de organizacioén de
empresas y comercializacion e investigacion de mercados, Universidad de
Valladolid. Ambos resultados son razonables y por tanto favorecen la investigacion

desarrollada.
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5.2 CONCLUSIONES

1. La investigacion ha podido determinar que la mayoria de encuestados considera
que el servicio financiero mas utilizados por los clientes del banco de la nacion,
son los retiros y pagos. Asimismo, el monto promedio que los clientes del banco
realizan en sus operaciones financieras oscila entre mas de 50 soles y menos de
100 soles.

2. Se ha logrado determinar que, el problema méas comun entre los clientes del
banco es que las transferencias bancarias son complicadas. Asimismo, los
encuestados manifiestan que es necesario reajustar el monto maximo permitido

para las transacciones por banca celular.

3. Se establecio que, el marco regulatorio sobre banca celular, implementado por el
banco de la nacion no es tan conocido por los encuestados, que son los que se
relacionan con los clientes finales. Asimismo, los encuestados no entienden la

diferencia entre banca celular y billetera movil.

4. EIl estudio demuestra que, la mayoria de encuestados manifiesta que se hace
necesario el mayor uso de herramientas digitales para sus operaciones

financieras.
5. También se demuestra que, reformular las restricciones de los servicios

financieros digitales, permitiria una mejor gestién financiera del banco de la

nacion.
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5.3 RECOMENDACIONES

1. Debe implementarse en el banco una politica especifica sobre la utilizacion de
los diversos servicios financieros que son poco utilizados por los clientes a fin de

optimizar toda la cadena de atencidn que tiene el banco.

2. Es necesario formular un programa mas amigable de transferencias financieras,
que permita una mejor comprension y utilizacion de esta herramienta, por parte
de los clientes del banco. Asimismo, se hace necesario reajustar los mantos

maximos permitidos para las transacciones financieras por banca celular.

3. Debe realizarse un programa de capacitacion a todos los involucrados que de una
u otra manera tienen que ver con los diversos servicios financieros digitales que
el banco tiene implementado. Asimismo, es necesario una capacitacion eficiente
para que los trabajadores del banco entiendan la diferencia entre banca celular y

billetera mévil.

4. Implementar un cronograma que permita que el banco de la nacion cuente con
las herramientas digitales mas modernas para sus diversas operaciones

financieras.

5. Iniciar un proceso de reformulacion de las restricciones de los servicios
financieros digitales que impiden una mejor gestion financiera del banco de la
nacién y poder competir con una mayor ventaja financiera en este mundo no

solo globalizado, sino también digital.
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VII. ANEXOS
ANEXO N° 01: MODELO DE ENCUESTA

LOS SERVICIOS FINANCIEROS DIGITALES DEL
BANCO DE LA NACION

Datos generales de la persona encuestada
Nombre:

Cargo:

Lugar:

Fecha:

Nota importante: Favor contestar las siguientes preguntas marcando una alternativa
o llenando los espacios en blanco, segln corresponda.

1. ¢Que tiempo tiene laborando o manteniendo algln vinculo comercial con el
banco de la nacion?

a) Menos de un afio

b) Mayor a1y menor a 3 afos
c) Mayor a 3 y menor a5 afios
d) Mayor a5 afios

g

2. ¢Dentro de su area de trabajo, cuales son los servicios financieros mas
utilizados por los clientes del banco?

a) Giros

b) Transferencias
c) Retiros/Pagos
d) Recargas

oobd

3. ¢Cuanto es el monto promedio en soles que los clientes del banco realizan en
sus operaciones financieras?

a) Menos de 50

b) Més de 50 y menos de 100
¢) Mas de 100 y menos de 200
d) Mas de 200

oo

4. ¢Considera usted costosos (en términos de dinero o comisiones), las
operaciones financieras realizadas a través del banco?

a) Muy caro
b) Caro
c) Comodo
d) Barato

oo
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10.

¢Sobre las transferencias bancarias cual es el problema mas comdn entre los
clientes del banco?

a) Demoran demasiado ]
b) Son caras —
c) Son complicadas -
d) Otras [

¢Considera usted que, reformular las restricciones de las transferencias
interbancarias, permitiria una mejor gestion financiera del banco de la
nacion?

a) Si, siempre
b) Casi siempre
c¢) Casi nunca
d) Nunca

i

¢Considera usted que la banca celular es un mecanismo que dinamiza las
operaciones financieras del banco de la nacién?

a) Si, siempre
b) Casi siempre
¢) Casi nunca
d) Nunca

i

¢Conoce usted el marco regulatorio que el banco de la nacion, implementa
sobre banca celular?

a) Si, siempre
b) Casi siempre
c) Casi nunca
d) Nunca

oo

¢ Qué operaciones mas comunes se realizan a través del mecanismo de banca
celular?

a) Transferencias

b) Recargas

c) Retiros

d) Giros/pagos varios

ool

¢Cuanto es el monto promedio que los clientes del banco de la nacidn
realizan en sus operaciones a través de la banca celular?

a) Menos de 50 soles

b) Mas de 50 y menos de 100
c) Mas de 100 y menos de 200
d) Mas de 200

g
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Considera usted que es bastante seguro para los clientes realizar
operaciones financieras a traves de la banca celular?

a) Si, Siempre
b) Casi siempre
¢) Casinada
d) Nada

¢Considera necesario

reajustar

transacciones por banca celular?

a) Si, siempre

b) Casi siempre
c¢) Casi nunca

d) Nunca

el

Joo

monto maximo permitido para

Joo

¢Considera usted que, reformular las restricciones de la banca celular,
permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion?

a) Sisiempre

b) Casi siempre
c¢) Casinunca

d) Nunca

1
1
1
(I

¢Entiende usted la diferencia entre banca celular y billetera movil?

a) Si, siempre
b) Casi siempre
c¢) Casi nunca
d) Nunca

1

1
1
1

¢ Qué operaciones mas comunes se realizan a través de la billetera movil?

a) Recargar celular
b) Mandar dinero
¢) Sacar dinero

d) Pagar servicios

1

(I
(I
1

¢Considera usted que la billetera mdvil es un mecanismo que dinamiza las
operaciones financieras del banco de la nacién?

a) Si, Siempre
b) Casi siempre
c¢) Casi nada
d) Nada
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17.

18.

19.

20.

¢Considera usted que, reformular las restricciones de la billetera movil
(BIM), permitiria una mejor gestion financiera del banco de la nacion?

a) Si, Siempre ]

b) Casi siempre ]

c) Casi nada L]

d) Nada ]

¢Considera, que existen restricciones para las operaciones financieras que se
realizan a través del banco?

a) Si, Siempre 1]

b) Casi siempre ]

c) Casi nada L]

d) Nada -

¢Considera, que el banco deberia implementar mas herramientas digitales
para sus operaciones financieras?

a) Si, Siempre ]

b) Casi siempre ]

c) Casi nada L]

d) Nada ]

¢Considera usted que, reformular las restricciones de los servicios

financieros digitales, permitiria una mejor gestion financiera del banco de la
nacion?

a) Si, Siempre
b) Casi siempre
c) Casi nada
d) Nada

oo
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ANEXO N° 2:

MATRIZ DE CONSISTENCIA:
LOS SERVICIOS FINANCIEROS DIGITALES DEL BANCO DE LA NACION

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E
INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable Independiente:

¢De qué manera, reformulado las
restricciones de los servicios financieros
digitales, permitiria una mejor gestion
financiera del banco de la nacion?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De qué modo, reformulando las
restricciones de las transferencias
interbancarias, permitiria una mejor
gestion financiera del banco de la

nacion?
¢De qué forma, reformulando las
restricciones de la banca celular,

permitiria una mejor gestion financiera
del banco de la nacion?

¢De qué manera, reformulando las
restricciones de la billetera movil (BIM),
permitiria una mejor gestién financiera
del banco de la nacion?

Demostrar que, reformulado las
restricciones de los servicios financieros
digitales, permitiria una mejor gestion
financiera del banco de la nacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer como, reformulando las
restricciones de las  transferencias
interbancarias, permitiria una mejor gestion
financiera del banco de la nacién

Estipular  como, reformulando  las
restricciones de la banca celular, permitiria
una mejor gestion financiera del banco de
la nacion

Determinar cémo, reformulando las
restricciones de la billetera mévil (BIM),
permitiria una mejor gestion financiera del
banco de la nacién

Reformular las restricciones de los
servicios financieros digitales, permitiria
una mejor gestion financiera del banco
de la nacion

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Reformular las restricciones de las
transferencias interbancarias, permitiria
una mejor gestion financiera del banco
de la nacién

Reformular las restricciones de la banca
celular, permitiria una mejor gestion
financiera del banco de la nacion

Reformular las restricciones de la
billetera mdvil (BIM), permitiria una
mejor gestion financiera del banco de la
nacion

Servicios financieros
digitales

Indicadores:

Tasa de transferencias
interbancarias mensual.
Ratio de participacion de la
banca celular.

Reportes de impactos sobre
billetera movil.

Variable Dependiente:
Gestion financiera
Indicadores:

Ratios de liquidez financiera.
indice de penetracion
financiera.

Reportes sectoriales sobre
servicios financieros.
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