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RESUMEN

En los dltimos afios los servicios financieros han venido adaptandose a los cambios
tecnoldgicos globales, ante su alta demanda transaccional y la necesidad de crear confianza
y seguridad en las operaciones que realizan sus clientes. Entre la revolucion digital que ha
ido en aumento en estos Ultimos afos, nuevos canales de atencion han aparecido como la
banca por internet y la banca mavil, los que no so6lo presentan beneficios para los clientes,
sino también para las mismas entidades financieras. Para el caso de la banca movil, este
permite acceder a una gama de servicios financieros a través de un celular en cualquier
momento y ubicacién, ya sea por mensajes de texto SMS y USSD, tecnologia NFC o por
aplicaciones descargadas a través de una plataforma, haciendo que la banca mévil sea mucho

mas practica y accesible que la banca por internet.

Actualmente los servicios financieros mdviles se han ido implementado con éxito a nivel
internacional y de manera muy beneficiosa para la poblacion desde la aparicion de estos
canales bancarios alternos. Estos pueden ser de dos tipos: transformacionales, como son los
modelos de Oi pago (Brasil), Tigo Cash (Paraguay) y Mobile money (Jamaica); y los
aditivos, el cual es usado en nuestro pais en entidades financieras como BCP, Interbank,
Scotiabank y Banco de la Nacion; habiendo muchos més casos de éxito a nivel internacional

y logrando incrementar los niveles bancarizacion.

Si bien es cierto, el Perl es considerado como uno de los paises con un indice de

bancarizacion considerado bajo en comparacién a otros paises latinoamericanos, se busca la

Pacheco Alarcén Flor de Maria X
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manera de poder aplicar estrategias que incrementen la bancarizacion, siendo la banca movil

una herramienta con un alto potencial de desarrollo en este &mbito.

Particularmente en el caso de la Entidad Financiera Estatal investigada para este estudio, la
cual esta comprometida con brindar servicios de calidad a la ciudadania y al Estado; y que
busca que su cobertura de servicios llegue a todos los lugares del Per, maneja desde el 2015
su servicio de banca movil con el fin de promover la bancarizacion entre sus clientes y suplir

la alta demanda transaccional que hay en sus oficinas a nivel nacional.

Para el caso de Perd, no existen amplios estudios que midan el impacto o la influencia del
ingreso de la banca mdvil en el segmento de servicios financieros y como esta ayuda al
proceso de bancarizacion. Por lo que estudios de estas caracteristicas son importantes al
aportar un sustento teorico e incentivar a las entidades financieras a impulsar el desarrollo

adecuado del servicio que tienen entre sus manos.

Por lo que el objetivo de este trabajo es concentrarse en el andlisis del servicio financiero
movil aditivo: Banca Movil y determinar si existe un impacto en el proceso de bancarizacion
entre los clientes del ya mencionada banco, para esto se evaluara a través de las dimensiones
de cada variable tomando como técnica de recoleccion la encuesta a una muestra de 384

clientes de esta entidad bancaria para la zona de Lima norte.

Pacheco Alarcén Flor de Maria Xi
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ABSTRACT

In recent years, financial services have been adapting to global technological changes, given
their high transactional demand and the need to create confidence and security in the
operations carried out by their clients. Among the digital revolution that has been increasing
in recent years, new customer service channels have appeared such as internet banking and
mobile banking, which not only present benefits for customers, but also for financial
institutions themselves. In the case of mobile banking, this allows access to a range of
financial services through a cell phone at any time and location, either by SMS and USSD
text messages, NFC technology or by applications downloaded through a platform, making

mobile banking much more practical and accessible than internet banking.

Currently mobile financial services have been successfully implemented internationally and
in a very beneficial way for the population since the appearance of these alternative banking
channels. These can be of two types: transformational, such as the Oi Pago (Brazil), Tigo
Cash (Paraguay) and Mobile money (Jamaica) models; and the additives, which is used in
our country in financial institutions such as BCP, Interbank, Scotiabank and Banco de la
Nacion; There are many more success stories at international level and managing to increase

banking levels.

Although it is true, Peru is considered as one of the countries with a banking index

considered low in comparison to other Latin American countries, we are looking for ways

Pacheco Alarcén Flor de Maria xii
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to apply strategies that increase banking, with mobile banking being a tool with a high

Development potential in this area.

Particularly in the case of the public financial entity investigated for this study, which is
committed to providing quality services to citizens and the State; and that it seeks that its
coverage of services reach all the places of Peru, since 2015 it manages its mobile banking
service in order to promote banking among its clients and supply the high transactional

demand that exists in its offices nationwide.

In the case of Peru, there are no extensive studies that measure the impact or influence of
mobile banking income on the financial services segment and how it helps the banking
process. So studies of these characteristics are important to provide a theoretical support and
encourage financial institutions to promote the proper development of the service they have

in their hands.

Therefore, the objective of this work is to focus on the analysis of the additive mobile
financial service: Multired cellular and determine if there is an impact on the banking process
among the clients of the aforementioned public financial entity, for this purpose it will be
evaluated through the dimensions of each variable taking as a collection technique the survey

of a sample of 384 clients of this banking entity for the north Lima area.

Pacheco Alarcén Flor de Maria xiii
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Entre el 2011 y 2014, casi 750 millones de personas han sido bancarizadas, lo que es
considerado por el World Economic Forum como un paso de gran trascendencia para
dar fin a la pobreza en el mundo. Pero el tema no queda solo en la captacién de estos,
sino también en nivel de utilizacién de los servicios que ofrecen las entidades bancarias

y el establecimiento de una relacién a largo plazo. Todo esto da pie a la bancarizacion.

Todas las entidades financieras buscan formalizar todas sus operaciones y canalizarlas
a través de medios legales que permiten identificar su origen y destino e instaurar
correlaciones de largo plazo con sus clientes, para esto las entidades financieras buscan
siempre estar a la vanguardia de los avances tecnoldgicos que involucren mejorar la
experiencia y acceso a la banca de sus clientes, como es el caso de la creacion de la
banca por internet y la banca movil, en consecuencia, en los Ultimos afios podemos

hablar de una bancarizacion digital.

A nivel mundial, la bancarizacion digital, ha buscado aumentar la vinculacién de la
sociedad al sistema financiero y construir un historial de vida crediticia, brindando
canales maviles que favorezcan el acceso a la diversa gama de servicios bancarios de
manera rapida, segura y a traves de sus dispositivos moviles. Algunos de los servicios

a los que pueden acceder son: aperturas de cuentas de ahorro, pagos, aprobacion de

Pacheco Alarcon Flor de Maria Péag. 14
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tarjetas de crédito en linea, entre otros. A nivel mundial podemos ver casos exitosos

como en Sudafrica (MTN Money y Wizit), Kenia (M-Pesa), Filipinas (G-cash y Smart
money), Argentina (Link celular), Ecuador (Pichincha), Brasil (Oi Pago) y Paraguay

(Tigo Cash).

En Sudamérica, Chile es el primer pais mas bancarizado y el segundo de
Latinoamérica, después de Panam4, segun la Federacion Latinoamericana de Bancos,
FELABAN, mientras que Pert no ha tenido mejoras significativas a lo largo de los
afios permaneciendo con un indice de bancarizacion bajo, siendo que para el 2017 este

no pasa del 41% segun IPSOS.

A pesar de que nuestro pais cuenta con una gran presencia de entidades bancarias,
segun datos del (Banco Central de Reserva del Per(, 2017) alrededor de 59 entidades
financieras entre privadas, publicas, cajas y otros; las estrategias presentadas, sobre
todo, por parte de la banca privada no han brindado pasos agigantados en los indices
de bancarizacién digital, siendo el BBVA, BCP e Interbank, los bancos con mayor

inversion en cuanto a la promocion de canales alternos digitales.

En la zona norte de Lima, se encuentra una poblacién de casi 2 millones y medio de
habitantes (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2017), siendo una de las
zonas con mayor predominancia de zonas comerciales y con una alta demanda
operacional bancaria. Ante esto la banca comercial ha logrado poder establecer

estrategias para poder suplir las diferentes necesidades de sus clientes, como la

Pacheco Alarcon Flor de Maria Péag. 15
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construccién de agencias ubicadas estratégicamente a través de toda la zona de lima

norte, que son mas de 50 entre las diferentes bancas comerciales. A diferencia de estos,
la Entidad Financiera Estatal, a quien también llamaremos Banca Estatal, solo cuenta
con 2 agencias de categoria uno, 7 agencias de categoria dos y 7 oficinas especiales
para toda zona de Lima Norte (Banco de la Nacién, 2014), siendo estos insuficiente
para cubrir la alta demanda de operacional; puesto que considerando como ejemplo,
en un solo distrito como el de Puente Piedra, se realizan aproximadamente 45 261

operaciones mensuales (Banco de la Nacion, 2008).

Ante esto dicha Banca Estatal brind6 canales alternos como el servicio de agentes
corresponsales y el servicio de banca movil. En el caso del primero, segin lo que
informa en su pagina, cuentan con mas de 50 Agentes corresponsales a lo largo de
Lima Norte, de los cuales, los datos no estan correctamente actualizados; suméandole
ademas denuncias presentadas por cobros de comisiones ajenos a la entidad bancaria,
la limitacion de diversas operaciones y la desconfianza del publico. (Banco de la

Nacion, 2014),

En comparacién a este, el servicio de banca moévil ha mostrado un alto crecimiento en
el indice de afiliacion a nivel de Lima Metropolitana. Uno de las factores principales
es a raiz del elevado nivel de densidad de telefonia mévil en Lima, por ejemplo, para
el 2016 se registré 36.99 millones de lineas siendo este un incremento del 8% a
comparacion del afio 2015. Actualmente dicha Banca Estatal trabaja con alianzas con

Movistar, Claro y Entel, lineas con mas presencia a nivel nacional, aunque

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 16
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recientemente Bitel esta buscando incorporarse al sector financiero, siendo prueba de
esto su alianza con el Banco Continental. (Organismo Supervisor de Inversion Privada

en Telecomunicaciones, 2017)

Ahora que el servicio de banca mdvil ya ha superado la etapa de implementacion, se
exploran soluciones para incrementar los niveles de bancarizacion mediante el uso de
este, ya que los indices en el pais ha permanecido estancado en los ultimos afos;
considerando que se ha caido en el error de solo centrarse en metas entorno a un
grandes indices y descuidando la calidad, lo que a largo plazo es lo que produce

permanencia y continuidad de los clientes.

Formulacion del problema

¢Cual es el impacto del uso de la banca movil en el proceso de bancarizacion para una

Entidad Financiera Estatal en Lima Norte en el 2017?

Justificacion

El presente estudio busca estudiar e identificar el impacto del uso de la banca movil
en el proceso de bancarizacion, especificamente en los clientes de la ya mencionada

Entidad Financiera Estatal.

En el pais existe una necesidad muy grande por parte de los clientes de esta Entidad

Financiera Estatal en el facil acceso a la gama de servicios que les ofrece esta entidad.

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 17
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Las largas colas se pueden observar a lo largo del dia, de donde muchos clientes
optan por ir a otras agencias en diferentes distritos para poder realizar sus
operaciones, lo que se resume en la insatisfaccion total del cliente. Por lo que se ha
buscado implementar otros canales para poder lidiar con esta problematica, una de
estas el servicio de banca mdvil; la que ha ido evolucionando con el desarrollo de la
tecnologia, generando que los clientes puedan acceder a sus cuentas bancarias desde
cualquier parte del mundo, sin necesidad de una conexion a una red de internet y sin
necesidad de acercarse a una entidad bancaria para realizar sus transacciones basicas,
evitando la perdida de extendidos periodos de tiempo haciendo colas en la agencia o

en desplazarse a otras agencias mas lejanas, ademas de reducir costos de transaccion.

El servicio de banca mdvil se ha ido aplicando gradualmente y actualmente los
clientes tienen acceso total con altos beneficios y bajos costos de operacién, por lo
cual la investigacion nos dirige a examinar si la aplicacion de este servicio impacta
de manera favorable o desfavorable contribuyendo a la inclusion financiera y si

cumple su rol de facilitador de servicios a los clientes.

El poder estudiar el nivel de impacto del uso de este nuevo canal que favorece la
bancarizacion beneficia a la interpretacién y comprension de la realidad social
circundante. Ademas la motivacion personal para desarrollar el tema, es el poder
contribuir al desarrollo de estrategias y resolucién de barreras en el acceso de los

servicios bancarios, que contribuyen al desarrollo econdémico de nuestro pais.

Pacheco Alarcon Flor de Maria Péag. 18
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1.4. Limitaciones

Se considera que la limitacion principal para la estudio es que la variable
independiente aln es poco investigada, habiendo so6lo disponible bibliografia

limitada; con mayor proporcion en internet y que suele ser de muy dificil acceso.

Si bien actualmente la implementacion de canales alternos en el area de servicios
financieros se ha ido desarrollando de manera continua, aun no existe una amplia
gama de investigaciones que sirva como base, sobre todo, en cuanto al tema de la
banca movil y mucho menos de su relacion con la bancarizacion en el Perd. Por otro
lado los datos del uso del Servicio de Banca Mdvil no se encuentran publicadas, sino

que pertenecen a informacion privada del Banco del Nacion.

Por otro lado, el factor del tiempo puede ser no suficiente para evaluar los puntos del
estudio, ademas resulta cambiante debido al volumen de clientes que cuenta el banco
y la variacion de los indices mensualmente, pero se tratara de sacar el mejor provecho
al material recolectado y poder brindar los resultados de la manera mas fidedigna

posible.

Pacheco Alarcon Flor de Maria Péag. 19
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1.5. Objetivos

15.1.  Objetivo General

Determinar el impacto del uso de la banca movil en el proceso de

bancarizacion para una Entidad Financiera Estatal en Lima Norte en el 2017

15.2.  Obijetivos Especificos

e Determinar la relacion entre la banca mdvil y la cobertura al
Servicio de Banca Movil.

e Identificar si la banca mavil tiene relacién con la intensidad de uso
del Servicio de Banca Mdvil.

e Explicar la relacion de la banca movil y la profundidad (calidad)

del Servicio de Banca Mavil.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Segun Pichihua, 2018 en su tesis Factores que influyen en el uso del servicio de la
banca movil en los clientes del BBVA — 2018 publicada por la Universidad ESAN,
de donde la poblacion estaba compuesta por 350,000 clientes del banco, en el
departamento de Limay con una muestra constituida por 166 usuarios. EI método de
muestreo ha sido no probabilistico y el disefio ha sido descriptivo correlacional. El
estudio considera que con un mercado potencial en el incremento de uso y
adquisicion de teléfonos inteligentes es necesario mantener la banca maovil al nivel
del desarrollo tecnoldgico para perpetuar su uso. Ademas considera que los factores
de utilidad percibida y compatibilidad con el estilo de vida inciden en un grado mayor
a la adopcion del uso de la banca movil. El estudio presenta que la innovacion al uso
de las tecnologias de la investigacidn, no presenta mayor relacién puesto que los
usuarios buscan una experiencia previa 0 una recomendacién de un conocido antes

de utilizar una plataforma virtual.

Para Arteaga & Choquehuanca, 2017 en su tesis Los factores perceptuales y su
relacion con la utilizacion del servicio de banca movil en Arequipa Metropolitana —
2016 publicada por la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa, de donde se
tomo6 como muestra de 384 personas considerando como poblacién a personas de 17
a 85 afios que son clientes de la banca privada de Arequipa, siendo este estudio de

disefio no experimental y con un alcance descriptivo. El estudio considera que a pesar
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de que la banca movil ha sido implementada afios atras ain no se puede ver un gran

impacto en el uso de este. Segun menciona ASBANC para el 2016, la banca movil
solo represento el 0.10% del total de transacciones realizadas por canales de atencion,
naciendo la interrogante de que factores influyen de manera positiva o negativa en el
uso de este canal. Partiendo el estudio en los factores perceptuales como: intensidad
de uso, facilidad de uso percibida, compatibilidad con el estilo de vida e innovacion
personal hacia la tecnologia de informacidn, resulta que se puede afirmar que existe
una relacién fuerte entre los factores perceptuales y la intencion de uso del servicio
de banca mavil. De donde el factor de compatibilidad con el estilo de vida es la mas
importante seguida por el factor de facilidad de uso percibida. Este estudio contribuye
en identificar los principales factores que impulsan a los clientes a utilizar este tipo
de servicio y conocer los elementos necesarios para que las entidades bancarias
puedan desarrollar estrategias que permitan impulsar la utilizacion de la banca movil

en el mercado peruano.

En la tesis hecha por Copa, 2017 en el Nivel de desconocimiento de los canales
banca movil y banca por internet del Banco de Crédito en Moquegua, 2016 publicada
por la Universidad José Carlos Mariategui (UJCM), que tomo como muestra a 236
clientes de una poblacién de 5861 del Banco de crédito de la provincia Mariscal
Nieto del departamento de Moqguegua y con un tipo de muestreo probabilistico,
observa un alto nivel de desconocimiento en cuanto al uso de canales alternos como
lo es la banca mdvil. Uno de los factores principales es la falta de educacién

financiera, las personas mantienen una idea enraizada de que deben ir a la agencias
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para realizar sus operaciones, ya sea por costumbre, falta de conocimientos o
desconocimiento de la existencia de canales alternos, en consecuencia no pueden
disponer de todos los beneficios, que no s6lo son monetarios, sino en cuanto a tiempo
y efectividad. Esta investigacion descriptiva de disefio no experimental, muestra que
la utilizacion del servicio de banca movil ha ido creciendo lentamente en los Gltimos
afios debido a diversos factores externos, por lo que su estudio se centré en
identificarlos y dar a conocer a las entidades bancarias el nivel de desconocimiento

de sus clientes en cuanto al uso de la banca movil.

Para Benjumea, 2016 en su investigacion no experimental, Los retos de la Banca
movil en la inclusion financiera en Colombia, tomando como poblacion a los
habitantes de Colombia, se observa que las tecnologias de informacién y las
telecomunicaciones tienen un papel crucial en el desarrollo de la banca, considerando
que el teléfono movil retne las caracteristicas idoneas para la prestacion de servicios
financieros, sobre todo para llegar a los habitantes en zonas apartadas del centro del
pais y de niveles econdmicos bajos, lo que contribuiria en la potenciacién de la
inclusién financiera en Colombia y por ende a incrementar los niveles de
bancarizacion que solo representa el 72,7% de la poblacion adulta (unos
23,3.millones de personas). Este estudio analiza como la banca mévil es un canal
efectivo para potenciar la inclusion financiera, considerando que en Colombia
existen unos 56 millones de lineas activas de teléfono celular (mas de una por
habitante), lo cual pone en perspectiva el potencial que este posee, dado que no sélo

representa el acceso de la poblacion a los servicios financieros sino la incorporacion
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de la mayoria de la misma a la economia formal y por ende en los niveles de

bancarizacion.

Segun Rodriguez, 2015 en su estudio de contenido cualitativo con un enfoque
sistémico llamado Factores que obstaculizan la implementacion de servicios moviles
como medios de pago en el sector bancario en México publicado por la Universidad
de Montemorelos, en el cual busco identificar los factores que han obstaculizado la
implementacion de tecnologias maéviles en el sector bancario de México. Si bien los
niveles de bancarizacién han mejorado, ain no se pueden comparar con los indices
de otros paises Latinoamericanos, ademas se considera que aun hay mucho que
ofrecer (nuevos y mejores productos) al sector ya bancarizado, de manera que
faciliten sus necesidades financieras, tomando en cuenta la practicidad y sencillez en
un marco conceptual de “experiencia del cliente”, término que contribuye
directamente con la fidelizacion de estos. Con este estudio se da a conocer gque los
principales factores que retrasan el desarrollo de la banca movil son entre lo mas
destacados: la seguridad, funcionalidades, desconocimiento del canal y falta de una
adecuada educacion financiera digital. Considerando que si las entidades bancarias
tratan adecuadamente estos puntos, se podra impulsar adecuadamente el uso de la
banca movil, lo que contribuye directamente el en incremento de los niveles de

bancarizacion en el pais.
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En la tesis de disefio experimental y alcance descriptivo del Estudio sobre la banca
movil a nivel mundial y modelo aplicable para la implementacion y desarrollo en el
Ecuador, desarrollada por Avendafio & Cardenas, 2014 de la Universidad de Cuenca
toma como poblacién de estudio a los habitantes de Ecuador y como muestra a los
habitantes bancarizados considerando un muestreo probabilistico, en donde
menciona que la trascendencia del desarrollo de la banca mdvil se ve influenciada
por aspectos tecnoldgicos, sociales y econdmicos, sobre todo en el primer aspecto
mencionado, ya que es el gran avance tecnoldgico lo que da pie a la implementacion
de la banca movil de una manera agil y segura. Tomando ejemplos a nivel mundial
de paises que ya han implementado la banca movil, se ve como resultados
incrementos en la bancarizacion y la inclusion financiera, e incluso se lo ve como un
modelo rentable en modelos de negocios no bancarios. Particularmente en el Ecuador
que presenta un 52% de bancarizacion y una cobertura de penetracion celular de
103%, se considera el modelo ideal para lograr una buena implementacion de la
banca mdvil. Esta investigacion fundamenta con ejemplos de experiencias
internacionales e indices nacionales, la importancia de una correcta implementacién
y desarrollo de la banca movil, puesto que se convertira en el principal canal de
acceso a la banca a mediano plazo, en consecuencia se incrementara favorablemente
sus indices de bancarizacion logrando posicionar a Ecuador en el ranking de paises

mas bancarizados en Latinoamérica.

En la investigacion de disefio no experimental transversal, de alcance descriptivo

Ilamado Influencia del uso de Multired mévil en la bancarizacién por cobertura del
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Banco de la nacion en el departamento de Junin 2011-2012, realizado por Hijar,

2014; en donde toma como poblacion de estudio a 392 personas entre clientes
atendidos por el Multired Movil, siendo este un servicio exclusivo del Banco de la
Nacion, el cual es el unico banco con mayor presencia bancaria en el pais y que
mayor compromiso tiene en la inclusion financiera. El estudio menciona ademas que
los niveles de bancarizacion del Pert son realmente bajos comparados a otros paises,
notando que en las regiones del interior del pais, estos indices son mucho menores a
la de la ciudad de Lima. Particularmente en la region Junin, el servicio de Multired
movil esta presente en 4 distritos, los cuales son los que presentan mayor indice de
pobreza buscando asi poder incrementar los niveles de bancarizacién de este
departamento. Este estudio nos muestra como el proceso de bancarizacién dio
resultados positivos en el tiempo que el servicio de Multired Movil fue
implementado, siendo algunos distritos favorecidos mas que otros a causa de aun

barreras existentes como son las culturales, sociales y econémicos.

Basados en encuestas publicas realizadas por Global Findex mencionadas en el
estudio cientifico no experimental y de alcance descriptivo llamado Potencial de la
banca movil en el Peri como mecanismo de inclusion financiera, publicado por la
BBVA RESEARCH vy, Fernandez de Lis, Lopez-Moctezuma, Sanchez, & Tuesta,
2013; en donde toma realizado por Alonso como poblacion de estudio a todos los
habitantes del Peri y como muestra a los usuarios bancarizados y no bancarizados,
considerando un muestreo probabilistico, menciona que en el Per( el uso que los

bancos le han dado a la banca movil ha sido principalmente como un canal de
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atencion o informacion para los usuarios bancarizados, mas no se ha aprovechado el

real potencial de este. Segun la Encuesta Nacional de hogares (ENAHO) el 75% de
los hogares tiene acceso a la telefonia movil, siendo adecuado un desarrollo
extendido de este canal para incrementar los niveles de bancarizacion. Esta
investigacion nos muestra en cifras que es rentable el desarrollo de la banca movil
para poder incrementar la bancarizacion mediante plataformas conocidas y
disponibles para los usuarios, teniendo en cuenta la importante presencia de
dispositivos moviles, la que es mucho mayor que el actual acceso al sistema

financiero.

El articulo cientifico titulado Factores que influyen en la utilizacién de los servicios
de banca mdvil en el Pert de Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013 publicado por la
Universidad del Rosario quien tomd como muestra 300 clientes del sistema bancario
de Lima Metropolitana, con la intencion de poder determinar la influencia de los
factores de utilidad percibida, facilidad de uso percibida, compatibilidad con el estilo
de vida e innovacion personal hacia la tecnologia de la informacién en este pablico
objetivo, ya que en América Latina este tema no ha sido ampliamente investigado.
Aunque el servicio de baca movil ha sido implementado en el pais afios atras, la
adopcion de este no ha sido significativa segun indices de ASBANC, ya que este
representa un 4.5% del total de transacciones realizadas poniéndola en conjunto con
la banca telefonica y banca por internet, siendo determinante el poder conocer el
perfil del consumidor financiero para potenciar la intencion de uso de la banca movil,

lo que favorece también a las entidades financieras en reduccion de costos operativos
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y la posibilidad de ofrecer servicios de manera mas personalizada. Esta investigacion
explicativa experimental concluye en que los consumidores del sistema financiero
limefios valoran principalmente los beneficios de adecuacion con su estilo de vida,
seguidos por la sensacién de utilidad y facilidad de uso que pueda brindarles la
aplicacion de banca mdvil, el tomar en consideracion la jerarquia de influencia
contribuird a disefiar estrategias mas exactas por parte de las entidades bancarias para

el desarrollo de la banca mévil de manera efectiva.

Segun Inga, 2012 en su estudio de disefio no experimental y de alcance descriptivo
denominado Inclusién Financiera a través de Servicios Financieros Mdviles
publicado por el Instituto del Pert, toma como poblacion a los habitantes peruanos
considerando un muestreo no probabilistico, concluye que el desarrollo de servicios
financieros maéviles es una gran opcion para incentivar la bancarizacion, puesto que
incluso se ha obtenido buenos resultados en su implementacion en paises en
desarrollo. Pero también menciona la importancia de poder trabajar a la par con un
marco regulatorio para poder evitar actividades ilicitas favorecidas por este canal y
el desarrollo del producto adecuado a las caracteristicas y necesidades de la demanda
existente. Ya que si bien la penetracion de telefonia movil es alta, los niveles de
bancarizacion son bajos incluso en regiones como Lima, siendo esta una ciudad
metrépoli y con mayor acceso a los servicios bancarios, 1o que hace centrarse en otros
factores como la confiabilidad y la percepcion de los clientes ante estos servicios.
Este estudio contribuye en ampliar la visién en cuanto a la problematica de la

implementacién de un servicio bancario mévil, mostrando la importancia de poder
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conocer acerca de caracteristicas demograficas, socio-econdmicas y culturales de la

poblacidn a la que quiere dirigir estos servicios, pues estos conocimientos permitiran
desarrollar un servicio que se ajuste a las necesidades insatisfechas de los clientes o

en el mejor de los casos una alternativa mas conveniente, segura y econémica.
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2.2. Bases Teobricas

2.2.1. Banca movil

2.2.1.1 Definicion
También llamado como mobile banking (m-banking), perteneciente al
grupo de servicios financieros moviles, el cual es dado por la Banca Estatal
con la finalidad de facilitar el uso de las transacciones a través de un
dispositivo celular, la intencion es de poder suplir los requerimientos de los
clientes a un menor costo y de manera mucha mas eficaz y rapida. Entre la
gama de servicios brindados estan las consultas de saldo, pago de servicios,
alertas de informacion, depositos de ahorros, consultas de cajeros y

sucursales, etc. (Prior & Santoma, 2008).

Otros autores sustentan y refuerzan el concepto anterior en sus definiciones
con respecto a la banca movil, como (Morawczynski & Miscione, 2008) en
su informe, define a la banca mdévil como una plataforma para la prestacion

de servicios financieros a través de un teléfono movil.

Para (Alliance for Financial Inclusion, 2010), la banca moévil es un sub-
grupo perteneciente a la banca electronica, que involucra el uso del teléfono
movil como canal principal para realizar transacciones desde una o varias

cuentas bancarias.
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Mientras (Luo, Li, Zhang, & Shim, 2010) lo considera como un método
innovador que permite el acceso a los servicios bancarios a través de un
dispositivo movil que permite al cliente interactuar con un banco en

cualquier lugar y en cualquier momento.

En resumen todos tienen una idea principal en comuan, la interaccion del
cliente, a través de un teléfono celular, smartphone o un asistente digital
personal, con una la entidad financiera y su amplia gama de servicios.

(Laukkanen & Kiviniemi, 2010)

En el caso particular del Per(, el BCR a través del circular 046- 2010
“Reportes sobre canales e instrumentos de pago distintos al dinero en
efectivo” del Banco Central de Reserva, menciona como definicion que “la
banca movil es un canal virtual a través del cual los clientes pueden realizar

transacciones utilizando celulares” (BCRP, 2010, pag. 3)

Para (Tam & Oliveira, 2017) los beneficios de la banca movil se clasifican

para dos tipos de segmentos:

- Para los consumidores, la banca mavil reduce el tiempo y los costos al
que incurren los clientes al realizar sus transacciones sin necesidad de

Ilamar o visitar una agencia.
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- Para la industria financiera, la banca movil ofrece ahorro de costos
operacionales, la captacion de nuevos clientes y fidelizacion de los
antiguos. Ademas ayuda a mejorar la eficiencia operativa del servicio,

la satisfaccion del cliente y la rentabilidad.

Segun (Shaikh & Karjaluoto, 2016), la banca movil puede ofrecerse en dos
modelos para realizar transacciones financieras y no financieras desde un

dispositivo movil:

- Modelo no basado en banca, en donde el servicio es provisto por una
entidad no financiera por lo que no es supervisado por el sistema
financiero y la entidad financiera solo sirve como soporte para el

depdsito del dinero.

- Modelo basado en banca, en donde el principal participante es la
entidad bancaria, usando como intermediario al operador movil para
llegar a los clientes. La relacidén contractual es directamente con el
banco por lo que esta supervisado por el sistema financiero. (Bendezu ,

Pacheco, Argandofia, & Espinoza, 2012)
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En su libro, (Ontiveros, Martin, Fernandez de Lis, & Rodriguez, 2009)
clasifica a la servicios financiero moviles (banca movil) en modelos

transformacionales y modelos aditivos:

- Modelo transformacional, donde se considera a la banca movil como
canal Unico, tiene como objetivo la captacidn de nuevos clientes ya que
presenta la oportunidad de llegar a un segmento de clientes
anteriormente inalcanzables al ofrecer acceso a productos y servicios

bancarios

- Modelo aditivo, el cual esta orientado en dos objetivos: incrementar los
niveles de fidelizacion de los clientes y reducir los gastos de operacion.
Entre sus beneficios se encuentran la migracion de las transacciones del
cliente a un canal menos costoso, complementa el modelo de banca
centrada en el cliente y puede ayudar a los bancos a generar nuevas
propuestas de valor y fuentes de ingreso, como los pagos via movil y

las ventas dirigidas). (BBVA INNOVATION CENTER, 2012)
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Plataformas de la banca Movil:

En cuanto a los aspectos tecnoldgicos empleados para proveer la banca
movil, para poder acceder al servicio de banca movil se necesita poseer una
red de telefonia movil que nos sirva de plataforma para usar este servicio,

entre los esquemas tecnoldgicos se consideran tres tipos de terminales

moviles:
TECNOLOGIAS PARA BANCA MOVIL
—| Mensajes | Aplicaciones especificas NEC
para banca movil
——  SMS —— Aplicaciones STK
— USSD — Aplicaciones JAVA

— Aplicaciones WAP INTERNET

‘ v '——— Aplicacién IOS/ANDROID

GAMA BAJA, MEDIA
Y ALTA L . J

GAMA MEDIA Y ALTA
En algunos terminales

GAMA MEDIA'Y ALTA

GRAFICO N°1: Resumen de tecnologias para proveer la banca movil

Elaborado: Sub Gerencia de Analisis regulatorio — OSIPTEL

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 34



N

“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE

UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

Mensajes de texto SMS y USSD:

En el primer grupo las empresas proveedoras del servicio, como lo son
las entidades bancarias, requieren de insumos provistos por operadores
moviles. Para el uso de SMS (Short Message Service) que es un servicio
de intercambio de mensajes cortos (140 a 160 caracteres) con otro
movil, y en su defecto con una base de datos, la desventaja es que el
envio de mensajes esta sujeto a las disponibilidades de la red lo cual no

aseguraria la realizacion de la transaccion.

El servicio USSD o como sus siglas en inglés Unstructured
Supplementary Service Data es un protocolo de envié de mensajes
similar al SMS pero en tiempo real siendo mas seguro, en el cual se
requiere un celular sin necesidad de ser de alta gama. La comunicacion
de mensajes se realiza a través de un menu interactivo en el que nos
permite realizar transacciones, no almacena mensajes a diferencia de la
aplicacién SMS vy es tiempo real por lo que las entidades financieras lo
consideran como una alternativa eficaz en su lucha contra los fraudes
en Internet (phishing y pharming). (Bendezu , Pacheco, Argandofia, &

Espinoza, 2012)
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. Bill Balance
. Call History
. Sperts
. Music

Call history;
04/25/2012 Thankyou foruse
the service

xxxxxxx 12:15am
xxxxxxx 02:15am

Answer Cancel Answer Cancel

El usuaric inicia
[BANSACCION | @ 0 e e an mn mm mm mm mn e e e e e e e Em Em Em Em Em e -

GRAFICO N°2: Ejemplo de plataforma USSD
FUENTE: Subgerencia de Analisis regulatorio - OSIPTEL

- Aplicaciones especificas para banca mévil:

En el caso del segundo grupo se basa principalmente en aplicaciones
moviles como WAP, Java, 10S/Android y aplicaciones STK (Sim Tool
Kit). Las cuales pueden ser descargadas de manera gratuita del servidor
del banco o a través de un App store (se necesita un celular de alta gama o
media) pero que necesitan de conexidn con internet para su uso, salvo la
aplicacion STK que consiste aplicar un dispositivo dentro de la tarjeta SIM
(Subscriber Identity Module) estableciéndose comunicacion a la red de

telefonia mavil. (Bendezu , Pacheco, Argandofia, & Espinoza, 2012)
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- Tecnologia de radiofrecuencia:

En el tercer grupo menciona al Near Field Communication (NFC), que
es una tecnologia de comunicacion inalambrica de corto alcance que
permite el intercambio de datos entre dispositivos, las cuales necesitan
ser previamente instaladas en el dispositivo movil, el cuél necesariamente
debe de tener una gama media. (Gavilano & Romero, 2016; Bendezu ,

Pacheco, Argandofia, & Espinoza, 2012)

Servicio de Banca movil de la Banca Estatal:

Como empresa de derecho publico representa al Estado Peruano y es la Gnica
entidad financiera con mas agencias a nivel nacional, concordante a su mision
de suplir de servicios financieros a todos los lugares del pais. Contando con
agencias en lugares donde la banca comercial no llega debido a los altos costos
que les incurriria el mantener una agencia bancaria en zonas alejadas y con

gastos operativos mayores a las ganancias. (Banco de la Nacion, 2014)

En la constante iniciativa de diversificar los servicios del banco, el Servicio de
Banca Movil de la Banca Estatal nace con miras de poder suplir la necesidad
de los clientes de poder realizar transacciones a través de su teléfono movil sin

la necesidad de apersonarse a las agencias bancarias.
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Este servicio se podra utilizar desde un teléfono celular convencional, (baja
gama) mediante una plataforma USSD (Servicio Suplementario de Datos no
Estructurados) o a través de teléfonos inteligentes (Smartphone) como iPhone,
BlackBerry u otros. Estos equipos podran utilizar sistemas operativos méviles

como Android, 10S, Symbian, RIM, Windows, entre otros.

Solo podran realizarse afiliaciones al Servicio de Banca Mdvil y/o afiliaciones
a operaciones frecuentes de cuentas de ahorro, que se encuentren en situacion
de activa y en moneda nacional (MN). Todos los titulares de las cuentas
mencionadas podran acceder a los servicios de este canal, y éste tendra
cobertura en el &mbito nacional. Para contar con el acceso a este canal, el
cliente primero debera afiliar su cuenta y celular al servicio en cualquier
ventanilla del Banco de manera presencial o a través del Servicio Multired

Virtual.

La desafiliacion al Servicio de Banca Movil la realizara el cliente de manera
presencial en una ventanilla del Banco y a través del Portal Web. Solo se podra
desafiliar una cuenta que se encuentran en situacion activa y que se encuentre
afiliada al Servicio de Banca Movil. El flujo operativo de la afiliacion y
desafiliacion se podran ver en los anexos 01 y 02 respectivamente. (Banco de

la Nacion, 2014)
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La variable de banca movil se dividira en tres dimensiones para poder detallar
de manera mas profunda el concepto de este en el presente estudio, las cuales

son: intencién de uso, limitaciones y uso del servicio.

2.2.1.2 Percepcidn del cliente:

Para el estudio, se considera tres indicadores dentro de la percepcion del
cliente; la utilidad percibida, facilidad de uso y la compatibilidad con el

estilo de vida y seguridad:

Utilidad percibida:

Se considera como el grado en el que un usuario cualquiera considera
beneficioso el uso de una nueva tecnologia para mejorar su rendimiento
laboral, en consecuencia a mayor utilidad percibida mayor probabilidad

tendra de ser adoptada. (Davis 1989) (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013).

La utilidad percibida se ve directamente afectada por la facilidad de uso
percibida, la confianza y la calidad del sistema, en donde la facilidad de uso
percibida es la construccién mas importante sobre la utilidad percibida, ya
que los usuarios estan dispuestos a utilizar la banca mavil si les resulta util
para sus labores. En el contexto de la banca movil, los usuarios son mas
propensos a considerar que estos servicios son beneficiosos si brindan

calidad (esto se refiere a la alta velocidad de la red y la estabilidad del
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sistema). Ademas, los usuarios percibiran que la banca mavil es atil cuando
ven que colegas, amigos y familiares que la usan y cuando reciben una

recomendacion de usarla. (Gu, Lee, & Suh, 2009)

Entre las utilidades més resaltantes de este canal estan: su versatilidad, la
cual permite que las entidades financieras puedan emplear diversas
alternativas tecnoldgicas, como el acceso a internet o los mensajes de texto,
para ofrecer nuevos servicios financieros y a todo tipo de poblacion; y su
ubicuidad, que permite que cualquier usuario tengan una posibilidad de
conectividad a los servicios financiero a pesar de su ubicacion geogréafica.

(Alliance for Financial Inclusion, 2010)

Facilidad de uso:

La facilidad de uso se refiere al nivel en el que un usuario considera que el
uso de una determinada tecnologia no involucre mucho esfuerzo, en
consecuencia, si una nueva tecnologia presenta mayor facilidad de uso,
mayor sera la probabilidad de ser adoptada. (YYamakawa, Guerrero, & Rees,

2013)

En el contexto de la banca mdvil, los usuarios percibiran que la banca movil
es facil de usar cuando reconocen que tienen una alta autoeficacia (en el
sentido que la autoeficacia se basa en el criterio de un individuo acerca de
cuan facil o dificil es usar una nueva tecnologia), ademas de que perciban

gue existen condiciones ambientales para ayudarlos a aprender como usar
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el servicio de banca movil, aunque no pueden usarlo de manera eficaz. Por
lo que si la autoeficacia es mejorada, la facilidad de uso se incrementara
cuando los usuarios se sientan mas comodos con la banca movil, siendo
necesario interfaces y sistemas de facil uso para aumentar la intencion de

uso. (Gu, Lee, & Suh, 2009)

En la actualidad, la rapida adopcion del servicio de banca movil es gracias
a la facilidad y escasos métodos engorrosos para acceder a los servicios

bancarios, por lo general los requisitos basicos son:

a. Tener un cuenta bancaria (servicio basado en banca)

b. Teléfono con capacidad de mensajes de texto como minimo

c. Suscripcion al servicio de telefonia mévil para el funcionamiento de la
aplicacion de la Banca movil. (Bendezu , Pacheco, Argandofia, &

Espinoza, 2012)

Compatibilidad con el estilo de vida y seguridad:

En estos tiempos la tecnologia se ha vuelto parte trascendental en el estilo
de vida de las personas, siendo las nuevas tecnologias usadas de manera
constante para facilitar la comunicacion con su entorno. Siendo en primer
lugar los dispositivos moviles, los de mayor uso y que mayores

innovaciones ha ido presentando en los Gltimos afios, por lo que sus
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usuarios siempre estan dispuesto a adaptarse a los cambios y a adquirir
nuevas tecnologias que aportan cambios positivos. (Alonso M. , 2008)

La Compatibilidad con el Estilo de Vida es el factor que cuenta con mayor
influencia en la intencién de uso de la banca movil, seguido por la utilidad
percibiday la facilidad de uso; demostrando que el nivel de consumo de este
canal seria mas elevado si es que se dispone tomar en consideracion los
habitos y los factores sociales (edad, perfil cultural) del segmento al que se
dirige; pero una vez que el cliente haya adoptado el uso de la banca movil
en sus habitos diarios, sera poco probable que modifique ese

comportamiento. (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013)

La compatibilidad del estilo de vida también se ve afectado por las barreras
culturales; y para superarla, el servicio financiero movil debe presentar la
suficiente flexibilidad en sus estructura para evitar problemas de
operacionalizacion de las transacciones. Pero por otro lado también es
necesario una recepcion positiva de los clientes hacia la banca mavil, la cual
se dara siempre y cuando el cliente sienta plena confianza y seguridad.

(Villada, 2013)

La seguridad es la percepcidn que tiene una persona hacia la confiabilidad
de una nueva tecnologia, la cual reduce el riesgo percibido por la falta
experiencia que tiene al usar estas plataformas virtuales como la banca

movil. (Lopez-Catalan & San Martin, 2013)
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La percepcion de los clientes, se considera una de los factores mas dificiles
al momento de referirnos a seguridad, ya que es necesario que los usuarios
consideren que su informacion es segura de manera completa; de tal forma
que su privacidad no se vea comprometida, para que puedan aceptar de
manera permanente una nueva tecnologia (Deloitte Touche Tohmatsu
Limited, 2011). Por este motivo, se considera que una de las razones
principales para que los clientes no incursionen a la banca movil son los
problemas de seguridad. Para las entidades bancarias, el control que hacen
sobre los sistemas centrales de registro y manejo de la informacion que se
transmite a terceros es importante; en los Gltimos afios con el crecimiento
tecnoldgico también se ha ido incrementando los niveles de riesgo como por
ejemplo: robo de informacion sensible o confidencial de los clientes; o
fraudes financieros por parte de sus empleados. Los clientes,
primordialmente, quieren saber que sus movimientos Yy transacciones
realizadas por este canal estén encriptados; y que en caso suceda una
violacion a la seguridad del canal, encuentren un respaldo de sus entidades

bancarias en caso de reembolsos sobre las pérdidas asociadas (Kitten, 2011).

Después de que se haya podido buscar soluciones para estos puntos, es muy
importante poder educar a los usuarios sobre los métodos y medidas que
debe tomar para la proteccion de su informacion personal. A simple vista,

todo este procedimiento se ve bastante complicado, pero es importante una
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inversion para lograr el cambio de percepcion de los clientes (Deloitte

Touche Tohmatsu Limited, 2011).

En el caso de los canales de banca movil, es necesario tener adecuados
parametros que permitan a los usuarios realizar sus operaciones con
tranquilidad, por lo que el grado de proteccidn contra posibles amenazas que
vulneren la privacidad de los clientes, debe ser alto. Las entidades bancarias
deben tener en cuenta que los clientes no realizaran sus operaciones a través
de este canal si es que no se sienten con la seguridad de que se brinda la
adecuada proteccion a su informacion personal (Aldés, Lassala, Ruiz, &
Sanz, 2011). Asi que, para asegurar el nivel de privacidad y seguridad, es
necesario previamente el registro de los usuarios y la asignacion de una
clave PIN (Personal Identification number); la cual se exigira en todas las
operaciones que se realice, siendo necesaria para que el cliente confirme
cada operacion realizada (Inga, Inclusion financiera a través de servicios

financieros maviles, 2012).

La manera en que ha evolucionado positivamente la seguridad, demuestra
gue el tema ha tomado la debida importancia. Pero esta no seria posible si
en el proceso no se involucrara la cooperacion de bancos, los proveedores
de telecomunicaciones, las redes de pago y los comerciantes. Pero también
es necesario que las empresas sigan invirtiendo en este tema, trabajando con
especialistas de seguridad y comunicacion para seguir desarrollando

progresos en el area (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2011).
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2.2.1.3 Limitaciones

Para este estudio se considera tres indicadores dentro de las limitaciones
para el servicio de banca movil; las barreras tecnoldgicas, la

interoperabilidad telefonicay el conocimiento del medio.

Barreras tecnoldgicas:

La tecnologia es considerada un factor determinante para potenciar la banca
movil, pero la efectividad de este también depende de la plataforma
tecnoldgica que el banco escoja; los cuales deben ser orientadas segun los
segmentos a los que se dirigen dependiendo de las caracteristicas sociales y
culturales; ya que no todos los segmentos pueden acceder a teléfonos
inteligentes de ultima generacién. (Deloitte Touche Tohmatsu Limited,

2011)

La banca movil dispone del uso obligatorio de dispositivos mdviles, las
cuales pueden variar de tamafio al igual que sus pantallas y teclados; estas
caracteristicas pueden facilitar o no el uso de este canal dependiendo del
modelo del equipo y de la interfaz que utilice cada entidad bancaria. Si el
usuario considera que la banca movil presenta una mayor ventaja percibida
a otras alternativas existentes, es mas probable que este sea adoptado. Entre
estas ventajas esta la facilidad de acceso a los servicios financieros sin
importar en el lugar que se encuentre, lo que da la sensacién al cliente de un

control sobre sus asuntos financieros, ademas de un ahorro considerable de
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tiempo y costo. Algunos estudios han detectado que existe una antigua
resistencia a las tecnologias bancarias relacionadas a los temas de seguridad
y confiabilidad que ofrece el banco acerca de las innovaciones presentadas
en sus canales digitales; ademas se considera que es necesaria una adecuada
educacion acerca de como mejorar las habilidades tecnolégicas entre los
usuarios hacia estos nuevos canales con el fin de disminuir esta resistencia.

(Laukkanen & Kiviniemi, 2010)

Por otro lado, la adopcidn tecnoldgica es un factor determinante en poder
definir el nivel de resistencia de los usuarios; ya que es el grado en el que
podemos indicar que los consumidores estan dispuestos a innovar en la
banca movil. Dependiendo del tipo de usuario se puede referir que hay
ciertos individuos que poseen la capacidad de experimentar nuevas
tecnologias, aceptar riesgos y encontrarles la utilidad suficiente para generar
un cambio en sus habitos, estas caracteristicas son mas notables en las
generaciones recientes que siempre han tenido una vida sobre dispuesta a lo

tecnoldgico. (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013)

Conocimiento del medio:
Referido al nivel de familiaridad basada en el conocimiento, con el cual el
usuario se identifica con la banca movil, lo que le permite usarlo de manera

eficiente. La familiaridad se define como "una comprension, a menudo

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 46



N

“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE

UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

basada en interacciones previas, experiencias y aprendizaje de qué, por qué,

dénde y cuando otros hacen lo que hacen™ (Gefen, 2000).

Este tipo de familiaridad hacia a la nueva tecnologia permite que los clientes
tengan indices mas altos de confianza, ademas de que su comprensién de
como utilizar los servicios de banca movil aumenta como resultado de la
experiencia previa. En consecuencia cuanto mas familiarizados se
encuentren los usuarios con la banca mévil mas facil les sera usarlo en sus

operaciones cotidianas. (Gu, Lee, & Suh, 2009)

Buscando la facilidad de aprendizaje, el servicio de banca mdvil se inicio
con transacciones bastante basicas como lo son: consulta de saldos, consulta
de movimientos de la cuenta afiliada, recepcion de notificaciones via
mensajes de texto de depdsitos remunerativos, pagos de servicios, entre
otros; a medida que el servicio se ha ido adoptando, las operaciones se han
ido ampliando a algunas con mas complejidad como las transferencias a

otras cuentas y creacion de cuentas. (Inga, 2012)

Interoperabilidad telefénica:

La interoperabilidad, es la posibilidad que el servicio de banca mdvil
funcione con cualquier operador de servicios telefonicos,
independientemente de que dicho operador esté directamente involucrado

en el suministro del servicio. (Alliance for Financial Inclusion, 2010)
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Se refiere a un contexto en el que cualquier usuario pueda elegir libremente
(basandose en las caracteristicas del servicio que les sean mas convenientes
como precio, calidad, rapidez, confiabilidad, entre otros) con cual operador
telefénico realizar sus operaciones bancarias. EIl operador telefénico viene
a ser la entidad proveedora de servicios financieros moviles, la cual es la
encargada de facilitar el acceso entre la entidad y el cliente. (Inga, Inclusién

financiera a través de servicios financieros moviles, 2012)

Los operadores telefonicos utilizados por los clientes del mercado peruano
son: Telefénica del Peru S.A.A. (Movistar), América Movil S.A.C. (Claro),
Entel Perd S.A y Viettel Per0 S.A.C. (Bitel), en cualquiera de sus
modalidades: prepago, control o post pago. En un comienzo Movistar
mantenia el monopolio del mercado telefonico, pero en el 2005 con la
entrada de Claro su participacion disminuyo notablemente; del mismo modo
con la entrada de Entel en el 2014 y Bitel en el 2015, quienes con ofertas
notables aseguraron su participacion en el mercado peruano (Loaiza &

Jauregui, 2015).

Para el Servicio de Banca Mavil prestado por la Banca Estatal, se establecio
una alianza comercial con los dos operadores con mayor participacion de
mercado (Movistar y Claro) para la realizacion de las operaciones (Banco
de la Nacion, 2014). Creandose el condicionante de pertenecer a uno de

estos operadores para poder acceder a este, o que es un limitante para
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aquellos que pertenezcan a otros segmentos de operadores telefonicos
(Entel y Bitel); siendo esto un determinante en la disminucion del nivel

afiliaciones entre el 2015 y el 2016 como se puede observar en la tabla N°1.

TABLA N°1: NUMERO DE VINCULACIONES A NIVEL NACIONAL

2017

DETALLE 2013 2014 2015 2016
ENE FEB MAR TOTAL

I. Lima
Metropolitana 45 10,392 37,665 35127 2,771 2476 2905 8,152
y Callao

1. Movistar 45 9,109 19,401 18,184 1,434 1302 1,375 4,111

2. Claro 0 1,283 18,264 16,943 1,337 1,174 1,530 4,041

FUENTE: Banco de la Nacién

Ante los resultados mostrados en los indices de afiliacion al Servicio de
Banca Mdvil; fue necesario para los proveedores del servicio (el Banco de
Nacion), evaluar los factores que crean esta problematica. Ante la innegable
participacion ganada por los nuevos operadores, se propuso nuevas alianzas
estratégicas con estos, para ampliar la cobertura del servicio. Asi que desde
mediados del 2018, los usuarios podran afiliarse al Servicio de Banca Movil
perteneciendo a Entel y para el siguiente afio serd posible a los

pertenecientes a Bitel.

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 49



N

“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE

UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

2.2.1.4 Uso del Servicio

Para el presente estudio se consideraron los indicadores de intensidad de uso

y tiempo por transaccion y respuesta para la dimension de uso del servicio.

Intensidad de uso:

Hace referencia, para el estudio, a la frecuencia de uso del servicio de banca
movil. Investigaciones anteriores, como Technology Acceptance Model
(TAM), han determinado que una de los factores predominantes para
aumentar la intencion de uso de los clientes es la utilidad que perciben estos
acerca de la nueva tecnologia a adoptar, incluso mucho més que la facilidad

de uso percibida. (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013)

(Aldas, Lassala, Ruiz, & Sanz, 2011) Menciona que los clientes suelen
acceder con mayor frecuencia a las operaciones bancarias que a su
percepcion impliquen niveles de riesgo reducidos; tales como lo son la
consulta de saldos, transferencias a otras cuentas y pagos de servicios (luz,

agua, teléfono y otros).

La intensidad de uso del servicio de banca movil en el mercado peruano, en
comparacion a los demas servicios financieros, se observa que en el primer
trimestres del 2014 la participacion comprendia el 0.1% con 393,365
operaciones, la cual se cuadriplico para el siguiente afio, lo que nos muestra

gue el incremento seguira siendo sostenido. Asi mismo en el 2015, la banca
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movil fue uno de los servicios que mas crecio entre los dos primeros
trimestres (de enero a setiembre) con 6.585% a tasa anual representando esto
S/. 1 633 millones en operaciones monetarias. (Asociacion de Bancos del

Pert, 2015)

TABLA N°2: COMPARATIVO INTER-TRIMESTRAL DE LA PARTICIPACION

DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

CANAL DE COMPARATIVO INTERTRIMESTRAL
ATENCION
2014 -1 PARTICI- 2015 -1I PARTICI-
PACION PACION
VENTANILLA
68,618,03 24.6% 66,654,20 22.7%
CAJERO AUTOMATICO,
MONEDERO Y 67,750,65 24.3% 74,900,45 25.6%
MULTIFUNCIONAL
CAJERO
CORRESPONSAL 54,269,63 19.5% 53,180,50 18.1%
TERMINAL PUNTO DE
VENTA (POS) 53,151,16 19.1% 58,934,94 20.1%
BANCA POR INTERNET
13,877,89 5.0% 18,649,37 6.4%
SOFTWARE
CORPORATIVO
14,135,61 5.1% 14,562,72 5.0%
BANCA CELULAR 393,365 0.1% 1,247,01 0.4%
OTROS (OTROS, TV
BANKING, ETC.) 6,196,56 2.2% 4,905,98 1.7%
TOTAL 278,471,9 100.0% 293,087,4 100.0%

FUENTE: AREAS DE OPERACIONES DE BANCOS Y FINANCIERAS
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Uso del Servicio de Banca Movil:

El Servicio de Banca Mdavil fue implementado en el 2013, en donde
empezaron con un numero minimo de operaciones para en el 2016 llegar a
méas de 6 mil operaciones, notandose el vertiginoso crecimiento que ha

tenido en estos ultimos 3 afios.

Para el 2016, el numero de afiliados asciende a 214,388, representando un
30.6% de uso del servicio, ademas se observa en la tabla xx que un cliente
en promedio realiza 18.18 operaciones al mes, siendo este indice
relativamente bajo en comparacion al nivel de operaciones realizadas en el
primer afio que se implemento el servicio; pero el cual no afecta el nivel
consolidado de volumen de operaciones totales debido a que el nivel de

afiliaciones también se ha incrementado.

TABLA N°3: VOLUMEN DE OPERACIONES POR MES

2014 2015 2016
N° DE AFILIADOS QUE
UTILIZARON LA BANCA
CELULAR ACUMULADAS AL S eliee ALt
CIERRE DEL MES
PART. % USO 32.4% 33.1% 30.6%
VOLUMEN DE OPERACIONES
~ POR MES 814,323 2,715,865 3,896,982
VOLUMEN PROMEDIO
MENSUAL OPERACIONES POR 2241 20.93 18.18
USUARIO

FUENTE: Banco de la Nacién
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En el grafico N° 03, se puede observar el porcentaje de operaciones por cada
servicio ofrecido a través del sistema de banca celular, siendo las
transferencias de cuenta a cuenta las mas realizadas representado por un
31%, seguido por las consultas de movimientos y saldo con un 25% y 24%
respectivamente. Entre las operaciones menos realizadas se encuentran los
telegiros, lo cual es irénico considerando sus beneficios, ya que el costo de
transaccion es menor (3 nuevos soles por operacion) en comparacion a

realizarlo en ventanilla (5 nuevos soles hasta mil nuevos soles).

Pagos Varios
11%

Consultade
Movimientos
25%

Telegiros

2%
Recargas de celular
7%

Consulta de saldos

. (Ingresando al
Transferencias Menu)

31% 24%

GRAFICO N°3: Namero de operaciones a través del ment (01.01.16 al 31.12.16)

FUENTE: Banco de la Nacién

Para el 2017, se observa un aumento del 4% en la realizacion de
transferencias y de 1% en los telegiros, pero una ligera disminucion en las
operaciones de consulta de saldos y movimientos. Del mismo modo hay un
aumento en las operaciones de pagos varios, notandose que los clientes estan

comenzando a considerar como opcion alternativa el uso de la banca celular.

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 53



“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE
UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

Para el segmento de Lima Norte, se pueden ubicar 13 agencias; donde se

observa que la cantidad de afiliaciones tuvo una caida entre el 2015y el 2016,

lo cual podria deberse a diferentes factores externos, por lo pronto hasta

marzo del 2017 se ve que estos indices se van recuperando.

TABLA N°4: NUMERO DE VINCULACIONES EN EL DISTRITO DE LIMA

NORTE
2014 2015 2016 2017 (Hasta Julio)
C.C. LIMA PLAZA
NORTE 422 2,507 1,330 1,726
LOS OLIVOS 485 1,296 1,147 970
MULTIPLAZA 156 1,358 821 755
INDEPENDENCIA 175 991 568 480
COMAS 122 940 593 434
PUENTE PIEDRA 259 1,311 505 373
CARABAYLLO 266 1,163 588 360
SAN FELIPE 31 133 131 288
COMAS 89 892 574 285
SAN MARTIN DE
PORRES 235 920 568 260
COMAS 49 14 14 23
MEGAPLAZA -
INDEPENDENCIA 0 0 0 2
MACMYPE PLAZA
NORTE 2 0 0 0
TOTAL 2,291 11,525 6,839 5,956

FUENTE: Banco de la Nacioén
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Tiempo por transaccion y respuesta:

Se considera para el estudio, el tiempo que una persona se demora en
realizar una transaccion cualquiera a través del Servicio de Banca Movil y

el tiempo en que este se demora en ser procesado.

Los canales digitales han permitido eliminar la necesidad de trasladarse y
hacer una cola en una agencia, para hacer las transacciones basicas y
necesarias a través de una pantalla desde la comodidad de tu hogar, oficina,

etc. (Ivatury & Mas, 2008)

Uno de los beneficios mas resaltantes de la banca mévil muy aparte de la
reduccion de costos y la personalizacién de servicios, es el ahorro de tiempo
permitiendo la independencia de estos al realizar sus operaciones en tiempo

real (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013).

El Servicio de Banca Movil ha permitido no solo la reduccion de colas en
las sucursales sino que ha permitido a los clientes realizar sus operaciones
sin importar su ubicacion geogréafica, sobre todo porque la Banca Estatal
cuenta con un gran porcentaje de clientes perteneciente a poblacion rural,
la cual en el peores de los casos no pueden acceder a una oficina bancaria a

dias de camino. (Banco de la Nacion, 2008)
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2.2.2. Bancarizacion

En el pais, el nimero de oficinas del sistema financiero son de
aproximadamente 3329, de las cuales el 52 % vienen a ser de bancos, 17%
empresas financieras, 17% cajas municipales, 7% cajas rurales y 7% de Ed
pymes, las cuales se ubican en la zonas urbanas como Lima y Callao
(Alonso, Fernandez de Lis, Lopez-Moctezuma, Sanchez, & Tuesta, 2013)
Pero a pesar de esto, para el afio 2016 se estimo6 que alrededor de 3534 681
limefios son clientes de algin banco, siendo un indice relativamente bajo en

comparacion con otras economias (IPSOS, 2016).

2.2.2.1 Definicién

El concepto de bancarizacion es muchas veces considerado como la
insercion de los habitantes que no han tenido acceso a alguno a los servicios

financieros en el mercado. Pero este concepto es muy ambiguo del original.

La (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2012) define el concepto
de bancarizacién como un proceso que aumenta los indices a través del uso
de los servicios financieros estableciendo una relacion de largo plazo entre
la entidad financiera y sus usuarios, considerandose que el grado de
bancarizacion es mayor cuando se aumenta el volumen de las transacciones

realizadas a través del sistema financiero.
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En su libro, (Ontiveros, Martin, Fernandez de Lis, & Rodriguez, 2009)
define la bancarizacion como la utilizacion intensiva de los servicios
financieros y en como las instituciones financieras forman relaciones
estables y amplias con sus usuarios con respecto a los servicios financieros

disponibles.

En su estudio, (Inga, 2010) reafirma los conceptos anteriores sobre
bancarizacion, pero agrega que la bancarizacion no sélo se puede medir con
los indices de apertura de cuentas de ahorro o depdsitos sino que es
necesario verificar el uso de los clientes en toda la gama de servicios que

ofrece el sistema financiero o en este caso cada entidad bancaria.

El fin es que se disminuya el uso del dinero fisico, al intensificarse el uso de
los servicios financieros, ademas también el de formalizar todas las
operaciones y canalizarlas a través de medios legales que permitan

identificar su origen y destino (SUNAT, 2019)

(Zahler, 2008) Presenta el grado de bancarizacion con cuatro dimensiones:
Profundidad, cobertura, Intensidad de uso e Intensidad de &mbito. Mientras
que (Morales & Yafez, 2008) considera solo las tres primeras, las cuales
contienen indicadores importantes y suficientes para la determinacion de los
niveles de bancarizacion. Por lo que para el presente estudio,
consideraremos como dimensiones: la cobertura, intensidad de uso y

profundidad.
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2.2.2.2 Cobertura

Dimensién asociada al alcance o acceso que tienen los usuarios a los
servicios financieros como a oficinas bancarias, puntos de atencion, cajeros

automaticos, etc. (Morales & Yafiez, 2008)

Proximidad de puntos de acceso

Considerandose la cercania en que los usuarios puedan acceder a un punto

(canal fisico o virtual) en el que puedan realizar transacciones financieras.

Es muy importante para el desarrollo econémico considerar el acceso de la
poblacion a los servicios financieros, de la misma manera que su proximidad
a ellos. Antes que el desarrollo tecnolégico tuviera su expansion, era poco
rentable para las entidades financieras establecer oficinas bancarias en
lugares con pocos habitantes debido a los altos costos operativos, pero
actualmente el desarrollo de canales alternos ha logrado suplir los limitantes

en cuanto al acceso a los servicios financieros. (Tafur, 2009)

A medida que la tecnologia fue evolucionando, se han ido incrementando
diversas opciones de canales alternos, siendo el de mayor potencial la banca
movil, la cual debido a su ubicuidad ofrece acceso, en cualquier momento y
lugar, a todos los productos y servicios financieros; cambiando totalmente
el modelo de banca centrada en la atencion presencial. (BBVA

INNOVATION CENTER, 2012)
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Diversas entidades bancarias ofrecen el servicio de banca mavil a través de
SMS o aplicaciones descargadas por la App store, mientras que el Servicio
de Banca Movil es brindado a través de una plataforma USSD, la cual por
sus ventajas mencionadas con anterioridad, cualquier usuario sin importar
su ubicacion geografica pueda acceder al servicio, facilitando la proximidad
de los clientes a los servicios financieros bancarios ofrecidos (Bendezu ,

Pacheco, Argandofia, & Espinoza, 2012).

La proximidad de puntos de acceso es necesaria para interconectar a los
clientes con las entidades bancarias con el fin de atenderlos, desde siempre
se han buscado implementar estrategias buscando estos resultados. Donde
se considera que la telefonia mavil, da todas facilidades para llevar las
entidades y sus servicios al bolsillo de los clientes en tiempo real a través de
la banca mdvil. Algo que la tecnologia disponible en los anteriores no

permitia (Fundacion Telefonica, 2010).

El sistema bancario presenta mas de 1752 oficinas, de las cuales un 60.4%
se encuentra en Lima y la diferencia en provincia, de donde se encuentra
mayor presencia en los departamentos de Arequipa, Piura, Ica y

Lambayeque. Los canales de atencion normalmente se clasifican en:
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1. Oficinas o agencias bancarias

2. Agentes corresponsales

3. Cajeros automaticos

4. Banca por teléfono

5. Banca por internet

6. Banca movil
Siendo los méas usados los tres primeros, a pesar de que usualmente hay un
cobro de comision por el servicio brindado (por ejemplo, la banca permite
el retiro en efectivo por ventanilla una cantidad determinada de veces,
excedido ese numero, hay un cobro de comisién establecida por retiros
adicionales). (Alonso, Fernandez de Lis, Lopez-Moctezuma, Sanchez, &

Tuesta, 2013)

Barreras de Acceso al servicio

Entiéndase como los obstaculos que encuentran los usuarios y que les
impide utilizar los servicios financieros existentes de manera eficiente o en

el peor de los casos, no poder acceder a ellos.

Para (Zahler, 2008) se clasifican en tres categorias:

- La primera barrera se encuentra relacionada a temas sociales y
econdmicos como: la credibilidad de las instituciones, los niveles
de ingreso de la poblacién, el nivel de educacién, el grado de

informalidad de la economia y otros.
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En segundo lugar vemos las de temas de organizacion industrial
como el grado de concentracion bancariay los efectos de funcionar
con imperfecciones de mercado, los costos fijos, desembolsos,

seguimientos, recaudaciones y otros.

En tercer lugar, las originadas en el ambito normativo y regulatorio
(exigentes requisitos, restricciones horarias en la atencion y otros).
Se puede afirmar que la regulacién desactualizada puede
representar una barrera muy alta, como ejemplo se pone el caso de
la apertura de una cuenta; si bien hay ciertos requerimientos acerca
de la informacion que deben proporcionar los clientes al abrir una
cuenta bancaria; estas fueron disefiadas con el fin de evitar el
fraude y el lavado de dinero, pero suelen ser a veces restrictivas y
engorrosas para los usuarios evitando el uso del servicio (Deloitte

Touche Tohmatsu Limited, 2011).

Actualmente existen marcos regulatorios que rigen al Sistema Financiero y

de Seguros en base a la Ley N1 26702 “Ley general del Sistema Financiero

y del Sistema de Seguros y organica de la Superintendencia de la Banca,

Seguros y AFP (SBS)”, no estéa especificamente referida o menciona acerca

de los usos del desarrollo de actividades bancarias a través de dispositivos

moviles en comparacion al Circular N° 046-2010 especificamente referido

a “Reportes sobre canales e instrumentos de pago distintos al dinero en
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efectivo” en donde mencionan conceptos, normativas e infracciones en caso
del uso de dinero electronico, banca mavil y tarjetas de dinero electronico.

(Alonso, Fernandez de Lis, LOpez-Moctezuma, Sanchez, & Tuesta, 2013)

Cabe resaltar que es fundamental para los usuarios el tener acceso a
servicios financieros, dependiendo de las barreras y restricciones de acceso
que presenten, los usuarios pueden escoger no utilizarlos; puesto que estos
limitantes afectarian directamente los beneficios brindados Ademas
considera que es importante la inversion en educacién financiera o
programas de mercadeo para mejorar la comprension de los servicios
financieros y el conocimiento sobre su disponibilidad. (Ellis, Lemma, &

Rud, 2010)

2.2.2.3 Intensidad de uso

Dimension que involucra la cantidad de transacciones 0 movimientos
financieros realizados por los usuarios financieros. (Morales & Yafiez,

2008)
Frecuencia de uso

Término referente a la frecuencia de uso de los servicios financieros
ofrecidos por entidades bancarias en el sector financiero; el cual involucra
diferentes servicios en el marco de las actividades bancarias diarias. Uno de

estos servicios como por ejemplo, el tener una cuenta de ahorros, da la
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posibilidad al cliente de acceder a transferencias, depositos, entre otros;
siendo los depositos el servicio financiero empleado con mayor frecuencia

(Maldonado, Moreno, Giraldo, & Barrera, 2011).

El uso de la banca movil se desarrollé de manera dindmica ante la rapida
introduccion de los teléfonos moviles, considerandose el principal
catalizador en el aumento de los accesos y sus de servicios bancarios, en
consecuencia su desarrollo favorece a ser un impulsor importante en la
bancarizacion y el desarrollo financiero (Villada, 2013). Mientras
(Ontiveros, Martin, Fernandez de Lis, & Rodriguez, 2009) lo considera una

herramienta fundamental en la expansion y crecimiento financiero.

En el Perd, los servicios bancarios més utilizados a través del canal movil
estan ligados a servicios de atencion como: consultas de saldos, consultas
de movimientos de cuentas y tarjetas de crédito o débito, pagos de servicios,
recargas de celulares, recepcion de alertas a través de SMS de abonos de
sueldos o consumos, entre otras funciones. Por lo que las entidades
bancarias buscan estrategias para ampliar las operaciones disponibles por
este canal, para que no sea convierta en un limitante (Alonso, Fernandez de

Lis, Lopez-Moctezuma, Sanchez, & Tuesta, 2013).

La frecuencia de uso también puede ser afectada por diversos factores como:
los bajos ingresos (64,51%), poco interés (23,93%), desconfianza (3,82%),
falta de documentacion (3,07%), altos costos de servicios (0,76%), distancia

(0,63%) y otros (4,04%) (Perl 21, 2017).
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En la tabla N°05 se puede observar las servicios bancarios disponibles en el
Servicio de Banca Mavil y la frecuencia de uso representadas en nimero de
operaciones realizadas por los clientes. Predominan entre las operaciones
méas usadas las consultas de saldos y movimientos con 8 544 701
operaciones desde el 2013 pero sin representar movimiento de dinero, a
diferencia de las otras operaciones disponibles entre las cuales representan

un monto de 1 384 523 322 soles en acumulado desde el 2013.

Finalmente como observacion final, el nimero de operaciones ha tenido un
crecimiento sostenido teniendo un acumulado para el 2017 de 88 640 984

operaciones.

TABLA N°05: OPERACIONES REALIZADAS A TRAVES DEL SERVICIO DE

BANCA MOVIL

2013 2014 2015 2016 2017
SERVICIOS

N° Ope. N° Ope. N° Ope. N° Ope. N° Ope.
I. CONSULTA DE SALDOS (al
Ingresar con el PIN) (*)

302 2,440,510 15287237 26,622,003 26,861,161

1I. OPERACIONES A TRAVES DEL

147 571,294 3,328,787 6,585,644 6,943,899

MENU (**)
Transferencias 22 100,916 771,505 2,034,955 2,433,925
Consulta de Movimientos 77 140,637 814,895 1,645,730 1,705,159
,\CA%%”)""‘ sl fatos (e & 22 222035 1018907 1,537,649 1,459,590
Pagos Varios 4,164 218,061 742,595 834,687
Recargas de celular 26 102,375 446,986 474,648 330,854
Telegiros 1,167 58,433 150,067 179,684

NRO TOTAL DE INGRESOS CON
EL PIN (I+11) 449 3,011,804 18,616,024 33,207,647 33,805,060

‘(*): Al ingresar con el PIN, automaticamente aparece el saldo disponible del usuario
(considerandose como una operacion por defecto).

'(**): Operaciones realizadas a través de las opciones del Mend.

FUENTE: Banco de la Naci6n
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Cantidad de servicios financieros

Algunos de los servicios aplicadas por la banca estan orientas generalmente
al crédito, ahorros y proceso de pagos; pensados en dar respuesta a las
necesidad de los clientes sin importar la ubicacion, el tiempo y la manera en

que el cliente los necesitara. (Fundacion Telefénica, 2010)

El servicio de banca mévil muestra tres categorias de servicios:

Mantenimiento de la cuenta:

- Informacion de acceso a la cuenta

- Visualizacion de saldos

- Visualizacion de actividad de la cuenta

- Recepcion de alertas

- Administracién de recompensas

- Busqueda de sucursal o cajero automatico

Contacto con servicio al cliente

Transacciones:

Transferencia de fondos a otra cuenta

- Transferencia de fondos a otro cliente

- Transferencia de fondos a quienes no sean clientes
- Pago de facturas (agua, energia, etc.)

- Pagos de tarjeta de crédito

- Minutos para teléfono celular (dispositivo propio)
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- Tiempo de conexion (dispositivo de un tercero)

Administracion de servicios:

- Inicio de sesion o cancelacidn de servicios de banca en linea
- Cambio de contrasefia
- Incremento o disminucion del limite de crédito
- Solicitud o activacion de chequera
- Informe de cheques perdidos
- Administracion de cuentas de inversion
- Solicitud de préstamo
Estas soluciones pueden variar en cuanto al nivel de dificultad y enfoque de

los bancos a su publico objetivo. (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2011)

Particularmente en el Servicio de Banca Mdvil las operaciones que el
cliente podra realizar a través de este canal son:

- Consulta de movimientos

- Consulta de saldo

- Transferencias entre cuentas de ahorro BN

- Recargas virtuales

- Emisidn de giros

- Pagos varios:

- Telefonia: Movistar fijo, Movistar celular, Movistar cable, Claro celular

- Belleza : Natura, Belcorp, Dupre
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El procedimiento de las operaciones se podra ver en los anexos 03, 04, 05,

06 y 07. (Banco de la Nacién, 2014)

2.2.2.4 Profundidad: Calidad

Dimension asociada al peso o importancia del sistema financiero respecto

a la actividad econémica en general. (Morales & Yafiez, 2008)

Para el presente estudio nos referiremos en esta dimension a lo
correspondiente a la importancia agregada de la banca mdvil, por lo que

consideraremos el nivel de satisfaccion y fidelizacion como indicadores.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion es la sensacién obtenida por el cliente, de placer o de
decepcidn, que resulta de la experiencia que tiene del producto o servicio
adquirido en comparacion con las expectativas de beneficios previas.

(Kotler & Lane Keller, 2012)

Las entidades bancarias necesitan proveer de una experiencia mejorada a
los clientes para poder incrementar los niveles de satisfaccion, para esto
los bancos buscan innovaciones que faciliten el acceso a los servicios
financieros y el educarlos para ampliar los conocimientos en cuanto al uso
de estos. Siempre teniendo en mente buscar el incremento de los indices

de bancarizacion. (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2011).
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En el &mbito de los canales de digitales, las entidades buscan suplir las
expectativas del consumidor para incrementar los niveles de satisfaccion

de estos en el uso de servicios financieros. (Lassala, Ruiz, & Sanz, 2010)

Uno de los aspectos en el que la entidades bancarias buscan mejorar la
percepcidn de sus clientes, es en los aspectos de seguridad, siendo uno de
los temas en el que los clientes presentan mas desconfianza causando una
brecha de uso en sus canales digitales (Deloitte Touche Tohmatsu Limited,
2011). También se comprueba que hay una influencia directa entre la
satisfaccion del cliente y la confianza hacia la entidad prestadora del
servicio, la cual existira si el cliente cree que la entidad bancaria tiene la
capacidad y la habilidad de prestar servicios con la calidad esperada por
este. En definitiva, se determinara que la satisfaccion de los clientes es
positiva hacia un canal virtual, siempre y cuando estos perciban el
cumplimiento de los niveles requeridos de capacidad, seguridad y

confianza. (Lassala, Ruiz, & Sanz, 2010)

Nivel de fidelizacion

Se entiende como el grado en el que la empresa mantiene relaciones

estables (a largo plazo) con los clientes (Burgos, 2007).

Si el cliente se encuentra satisfecho, por consiguientes se crea un vinculo
de lealtad con la entidad proveedora de servicios pero si los clientes no

tienen confianza hacia el canal virtual no serén fidelizados de manera
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permanente aun a pesar de aceptar los beneficios que les puede brindar este
canal a diferencia de otros; algo de lo que estan muy conscientes las
entidades financieras que buscan diversas estrategias de fidelizacion que
incrementen los niveles de bancarizacion de sus diferentes canales alternos

(Lassala, Ruiz, & Sanz, 2010).

Las estrategias de fidelizacion que los bancos suelen usar son referentes a
la accesibilidad, definicion especifica del publico objetivo, educacion
sobre beneficios de la banca mavil y reduccion de costos transaccionales

(comisiones) (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2011).

En el caso del Servicio de Banca Movil, este dispone de una plataforma
USSD que cuenta con una comunicacion encriptada permitiendo
resguardar la identificacion del usuario, brindando al cliente una
experiencia segura en el uso del servicio, lo que ha permitido crear un nivel
de fidelizacion alto con el cliente y mantener relaciones a largo plazo
incrementandose en el uso de los servicios financieros a través de este
canal desde su aparicion en el 2013 (Bendezl , Pacheco, Argandofia, &

Espinoza, 2012).
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2.3. Definicion de términos basicos

Alfabetizacion financiera: es la posesion de conocimientos,
habilidades, actitudes y comportamientos necesarios para tomar
decisiones sensatas sobre asuntos que pueden afectar la situacién y el

bienestar financiero.

Banca mdavil: es un servicio proporcionado por unbanco u
otra financieraque permite a sus clientes realizar una serie
de transacciones financieras de forma remota mediante un dispositivo

movil como un teléfono mévil o Tablet.

Bancarizacion: consiste en formalizar todas las operaciones y
canalizarlas a través de medios legales que permiten identificar su origen
y destino y que el Estado pueda ejercer sus facultades de fiscalizacién

contra la evasion tributaria, el lavado de activos y otros delitos.

Capacidad financiera: es la habilidad y oportunidad de usar el
conocimiento y las habilidades implicados en la alfabetizacion

financiera.
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e Educacion financiera: es la capacidad de entender cémo funciona el
dinero en el mundo: como una persona lo obtiene, lo administra, lo

invierte y lo dona para ayudar a los demas.

e Inclusion financiera: es el acceso a un conjunto de productos y servicios
financieros que incluyen crédito, ahorro, seguros, sistema de pagos y

pensiones, asi como educacion financiera y proteccion al consumidor.

e Sistema Financiero: es aquel conjunto de instituciones, mercados y
medios de un pais determinado cuyo objetivo y finalidad principal es la

de canalizar el ahorro que generan los prestamistas hacia los prestatarios.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacioén de la hipotesis
H1: Existe impacto de la banca movil en el proceso de bancarizacion para una entidad
financiera en Lima Norte en el 2017.

Ho: No existe impacto de la banca movil en el proceso de bancarizacion para una

entidad financiera en Lima Norte en el 2017.
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Operacionalizacion de variables
3.2.1 Variable Independiente

TABLA N°6: Operacionalizacion Banca movil

VARIAB DEFINICION
LE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES

Canal virtual a través

I cual los cli — Utilidad percibida
del cual los clientes Percepcion del — Facilidad de uso 'y
cliente compatibilidad con
pueden tener acceso a estilo de vida
L . — Seguridad
servicios financieros y
llevar a cabo
— Barreras tecnologicas
operaciones a través Limitaciones - Conocim(;gnto del
medio
de un dispositivo — Interoperabilidad
telefénica

movil sin necesidad de

Banca apersonarse a una
movil agencia bancaria

permitiendo superar

limitaciones de B Int?rq3|dad de uso
Uso del servicio - ¢ 1€EMpO por
espacio y tiempo. ransaccion'y
respuesta

(Banco Central de
Reserva del Peru,

2010)

FUENTE: Elaboracién propia
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3.2.2 Variable dependiente

TABLA N°7: Operacionalizacion Bancarizacion

DEFINICION DIMENSI
VARIABLE CONCEPTUAL ONES INDICADORES
Es el establecimiento de Proximidad de
relaciones estables y puntos de acceso al
Servicio de Banca
amplias entre las Movil
Cobertura

instituciones financieras y

sus usuarios respecto de

Barreras de acceso al
Servicio de Banca
Movil

un conjunto de servicios
financieros disponiblesy  |ntensidad
se desarrolla a través de de uso

Bancarizacion
variadas dimensiones

Frecuencia de uso de
los Servicio de
Banca Movil
Cantidad de

servicios financieros

que, para estos fines, se
propone agruparlas en
tres categorias:
_ Profundidad
profundidad, cobertura e

intensidad de uso.

(Morales & Yariez, 2008)

Satisfaccion del
cliente respecto al
Servicio de Banca
Movil

Nivel de fidelizacion
del cliente con
respecto al Servicio

de Banca Movil

FUENTE: Elaboracion propia
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

4.1. Tipo de disefio de investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental de tipo transversal-descriptivo
ya que se recolectara en un momento y en un tiempo unico (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

ESTUDIO T1
M 0O
Donde:
M: muestra

O: Observacion

4.2. Material de estudio.

4.1.1 Unidad de estudio.

Un cliente de la Entidad Financiera Estatal de la zona de Lima Norte

4.1.2 Poblacion.

Clientes de la Entidad Financiera Estatal de la zona de Lima Norte.
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4.1.3 Muestra.
Muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple.

Férmula basada en una poblacion infinita:

Z= [1.96 22 5 (]—m)
P= 105 . FaPU TP
d= 0.5 d
Numerador= 0.9604
Denominador= 0.0025
Tamafo de muestra(n)= 384

4.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.

4.3.1. Para recolectar datos.

La técnica usada en este proyecto, en concordancia con la investigacion,
es la encuesta. Utilizando como instrumento la Escala de Likert
considerando  que la investigacién esta orientada en un alcance

descriptivo.

4.1.4 De andlisis de informacion.
Debido a que se trabajara con una Escala de Likert, se buscara aplicar un
analisis inferencial aplicado a una muestra de 384 personas mediante el
programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), el cual

cuenta con la capacidad para trabajar con grandes bases de datos.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

5.1 Andlisis de Confiabilidad
TABLA N° 8: RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE DATOS

RESULTADO DE CASOS

N %
Casos Vélido 384 100.0
Excluido 0 .0
Total 384 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
FUENTE: SPSS V.23

De acuerdo a los resultados, la tabla N° 8, representa al nimero de casos, es
decir a los 384 encuestados que respondieron la encuesta e indica que el 100%

de sus respuestas han sido analizadas de manera metédica.

TABLA N° 9: RESULTADOS DE ANALISIS DE CONFIABILIDAD Y
VALIDEZ

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.803 14

Segun la tabla N° 9, para la prueba estadistica sobre la confiabilidad y validez
del cuestionario después de haber procesado la informacion en el SPSS, se
obtiene el coeficiente alfa de Cronbach de 0,803 puntos, superando el nivel
minimo de aceptacion siendo los resultados de la encuesta informacion fiable

para la investigacion realizada.
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5.2 Analisis Descriptivo

5.2.1 Variable Banca mavil y sus dimensiones:
TABLA N° 10: FRECUENCIA DE VARIABLE BANCA MOVIL

VARIABLE BANCA MOVIL

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido BAJO 1 3 3 3
MEDIO 102 26,6 26,6 26,8
ALTO 281 73,2 73,2 100,0

Total 384 100,0 100,0
FUENTE: SPSS V.23
’ BATJO MIE;Z)IO ALITO

GRAFICO N°4: ESTADISTICO DE BARRAS DE VARIABLE BANCA MOVIL
FUENTE: SPSS V.23

Se puede observar segun el grafico N°4 que la escala de actitud de los clientes
hacia la insercion de la variable (Servicio de Banca Movil) es alta (73,18%).

Deduciendo que los clientes tienen una buena percepcion del servicio, a pesar de
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las limitaciones que puede presentar, es decir tienen intencion de un uso continuo

del servicio.

TABLA N°11: FRECUENCIA DIMENSION PERCEPCION DEL CLIENTE

DIMENSION PERCEPCION DEL CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 1 3 3 3
MEDIO 81 21,1 21,1 21,4
ALTO 302 78,6 78,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
FUENTE: SPSS V.23
: BATJO MIE[DIO AL[TD

GRAFICO N°5: ESTADISTICO DE BARRAS DE DIMENSION PERCEPCION
FUENTE: SPSS V.23

La dimension percepcion del cliente, incluye indicadores como utilidad

percibida, la facilidad de uso y compatibilidad con el estilo de viday seguridad,
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los cuales segun los datos del grafico, la actitud de los clientes a estos
indicadores es alta, considerandose que el servicio brindado es bien recibido

entre estos.

TABLA N°12: FRECUENCIA DIMENSION LIMITACIONES

DIMENSION LIMITACIONES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 3 8 8 8
MEDIO 50 13,0 13,0 13,8
ALTO 331 86,2 86,2 100,0
Total 384 100,0 100,0
FUENTE: SPSS V.23
< .
’ BA]JD MIE[DIO ALITD

GRAFICO N°6: ESTADISTICO DE BARRAS DE DIMENSION
LIMITACIONES
FUENTE: SPSS V.23
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En esta dimensién se menciona los siguientes indicadores: las barreras
tecnoldgicas, el conocimiento del medio y la interoperabilidad telefonica, de
los cuales, segun los datos recogidos, la percepcion de los clientes hacia esta
dimension limitantes es alta, considerando en esta dimension la primera

observacion en cuanto a deficiencias en el servicio.

Pero a pesar de esto, no son consideradas como desventajas para la utilizacion
del servicio ya que persiste la intencion de uso de este por parte de los clientes,
por lo que la actitud de los clientes hacia los limitantes pueda ser modificada

con estrategias inclusivas y correctivas.

TABLA N°13: FRECUENCIA DIMENSION USO DEL SERVICIO

DIMENSION USO DEL SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 8 2,1 2,1 2,1
MEDIO 235 61,2 61,2 63,3
ALTO 141 36,7 36,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

FUENTE: SPSS V.23
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GRAFICO N°7: ESTADISTICO DE BARRAS DE DIMENSION USO DEL
SERVICIO
FUENTE: SPSS V.23

En la dimension de uso del servicio se toma como indicadores la intensidad de
uso y el tiempo de transaccion y respuesta, en donde segun el grafico 7 el mayor
porcentaje se observa en el nivel intermedio, esta dimension se ve afectada por
las limitantes presentadas en la anterior dimension; pero también se observa
que solo un 2,08% de clientes tiene una percepcion negativa hacia el uso del

servicio, siendo un porcentaje muy bajo.
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5.2.1 Variable Bancarizacion y sus dimensiones:

TABLA N°14: FRECUENCIA VARIABLE BANCARIZACION

VARIABLE BANCARIZACION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido MEDIO 112 29,2 29,2 29,2
ALTO 272 70,8 70,8 100,0
Total 384 100,0 100,0
FUENTE: SPSS V.23
&
’ MIETDIO AL[TD

GRAFICO N°8: ESTADISTICO DE BARRAS DE VARIABLE
BANCARIZACION
FUENTE: SPSS V.23

Al medir la actitud de los clientes en cuanto a bancarizacién solo se consideran
dos niveles de clasificacion alto y medio, siendo el nivel alto con mayor

significancia, concluyendo que los clientes creen hay un mejor acceso, uso y

Pacheco Alarcon Flor de Maria Péag. 83



“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE
UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

N

calidad a los servicios financieros a través del servicio del Servicio de Banca
Movil.

TABLA N°15: FRECUENCIA DIMENSION COBERTURA DEL SERVICIO DE
BANCA MOVIL

DIMENSION COBERTURA DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido MEDIO 160 41,7 41,7 41,7
ALTO 224 58,3 58,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
FUENTE: SPSS V.23
2
: MIETDIO AI.[TO

GRAFICO N°9: ESTADISTICO DE BARRAS DE DIMENSION
COBERTURA AL SERVICIO DE BANCA MOVIL
FUENTE: SPSS V.23
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La grafica nos muestra dos niveles de clasificacion, medio y alto, de donde el
nivel alto es ligeramente mayor por un 16.66%. Si bien predomina la alta
percepcion de los clientes hacia el acceso del servicio; se deduce que la actitud
de los clientes se ve afectada por problemas al momento de la afiliacion del
servicio y las barreras para acceder a este, las cuales no son consideradas lo

suficientemente eficientes.

TABLA N°16: FRECUENCIA DIMENSION INTENSIDAD DE USO DEL
SERVICIO DE BANCA MOVIL

DIMENSION INTENSIDAD DE USO DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 8 2,1 2,1 2,1
MEDIO 219 57,0 57,0 59,1
ALTO 157 40,9 40,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

FUENTE: SPSS V.23
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GRAFICO N°10: ESTADISTICO DE BARRAS DE DIMENSION
INTENSIDAD DE USO DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

FUENTE: SPSS V.23
La dimension uso, presenta los tres niveles de clasificacion, sobresaliendo el

nivel medio por un 16.14%, diferencia no tan marcada, pero hay un 2,08% que
se encuentran en el nivel bajo, concluyendo que existen factores que afectan la

frecuencia del uso y su perdurabilidad lo largo del tiempo.

TABLA N° 17: FRECUENCIA DIMENSION PROFUNDIDAD DEL SERVICIO DE
BANCA MOVIL

DIMENSION PROFUNDIDAD DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 2 5 5 5
MEDIO 86 22,4 22,4 22,9
ALTO 296 77,1 77,1 100,0

Total 384 100,0 100,0

FUENTE: SPSS V.23
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GRAFICO N°11: ESTADISTICO DE BARRAS DE DIMENSION
PROFUNDIDAD DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

FUENTE: SPSS V.23
En general se considera que la actitud del cliente con respecto a la dimension

profundidad (calidad) es alta, notandose la intencion de seguir usando el
servicio, e incluso se considera que el cliente presenta un nivel de satisfaccion

relativamente alto por los beneficios obtenidos por parte del servicio.
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TABLA N° 18: CORRELACION VARIABLE BANCA MOVIL Y VARIABLE

BANCARIZACION

CORRELACIONES

VAR BM VAR BAN
Rho de VAR_BM Coeficiente de correlacion 1.000 548"
Spearman ] .
Sig. (bilateral) .000
N 384 384
VAR _BAN  Coeficiente de correlacion 548" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: SPSS V.23

Al analizar la tabla N°18 desarrollada en el SPSS, se deduce que existe relacion lineal

entre la variable banca movil (Servicio de Banca Mavil) y la variable bancarizacion, en los

clientes de la entidad bancaria estudiada. Ademas la correlacion es moderada (esta en el

rango entre 0.5 y 0.8) y directamente proporcional (tiene signo positivo). Esto quiere decir,

que a mayor percepcion de la variable banca mévil, mayor es la bancarizacion.

Al analizar la significancia, vemos que es de 0,000; cumpliéndose la condicion de que el

grado sea menor a 0,05 (siendo incluso menor a 0,01), lo que indica que la correlacion que

se ha establecido es cierta. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis

alternativa.
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TABLA N° 19: CORRELACION BANCA MOVIL Y DIMENSION COBERTURA

AL SERVICIO DE BANCA MOVIL

Correlaciones

VAR BAN DIM A

Rho de Spearman ~ VAR_BM Coeficiente de correlacion 1,000 3717
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
DIM_CSMC Coeficiente de correlacion 3717 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: SPSS V.23

La correlacion entre la variable banca movil y la dimensidn cobertura al Servicio de Banca

Movil es de 0,371; representando una correlacion positiva pero relativamente baja.

TABLA N° 20: CORRELACION VARIABLE BANCA MOVIL Y DIMENSION

INTENSIDAD DE USO DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

Correlaciones

VAR BAN DIM U

Rho de Spearman ~ VAR_BAN Coeficiente de correlacion 1,000 243"
Sig. (bilateral) . 000

N 384 384

DIM_IUSMC  Coeficiente de correlacion 243" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: SPSS V.23

Pacheco Alarcén Flor de Maria

Pag. 89



“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE
UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

N

La correlacion entre la variable banca movil y la dimension de intensidad de uso del Servicio

de Banca Movil es de 0,243; representando una correlacion positiva pero baja.

TABLA N° 21: CORRELACION VARIABLE BANCA MOVIL Y DIMENSION

PROFUNDIDAD (CALIDAD) DEL SERVICIO DE BANCA MOVIL

Correlaciones

VAR BAN DIM C
Rho de Spearman VAR_BAN  Coeficiente de correlacion 1,000 ,319™
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
DIM_PSMC Coeficiente de correlacion ,319™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
FUENTE: SPSS V.23

La correlacién entre la variable banca moévil y la dimension de profundidad (calidad) del
Servicio de Banca Movil es de 0,319; representando una correlacién positiva pero
relativamente baja.
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CAPITULO 6. DISCUSION

En el estudio se determind que si existe impacto de la banca movil en el proceso de

bancarizacion de los clientes del Servicio de Banca Moévil de la Entidad B. En la

variable banca movil se consider6 como dimensiones: percepcion del cliente,

limitaciones y uso del servicio; mientras que para la variable bancarizacion se

considero las dimensiones acceso, intensidad de uso y profundidad del Servicio de

Banca Mavil.

Dentro de bancarizacion; la dimension cobertura presenta una alta percepcion
de los clientes hacia el acceso del servicio (58,33%); mientras que en la
dimension intensidad de uso, sobresale el nivel intermedio con un 57,03%.
Del mismo modo que (Alonso, Fernandez de Lis, LOpez-Moctezuma,
Sanchez, & Tuesta, 2013) menciona en su trabajo: Potencial de la banca
mavil en el Perd como mecanismo de inclusion financiera, se considera que
el uso que los bancos le han dado a la banca mdvil ha sido principalmente
como un canal de atencion o informacién sin aprovecharse el real potencial
de este por lo que no se ha visto mayor impacto en la intensidad de uso; por
otro lado la percepcidn del servicio y su conveniencia se ve afectado por la falta
de confianza en el sistema financiero como menciona (Inga, 2012) en su estudio
Inclusion financiera a través de servicios financieros moviles. Finalmente la
dimension profundidad (calidad) presenta un porcentaje de alta percepcion

por parte del cliente (77.08%), mostrando que el cliente que ha usado el
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servicio lo encuentra beneficioso y esta dispuesto a seguir usandolo, como lo
menciona (Hijar, 2012) en su investigacion Influencia del uso de Multired
movil en la bancarizacion por cobertura del Banco de la nacion en el
departamento de Junin 2011-2012, ademas los niveles de bancarizacién han
ido incrementandose a medida que el servicio se ha ido desarrollando. Por lo
que los estudios presentados por los diversos autores favorecen la

investigacion realizada.

e Dentro de Banca mdvil; para la dimension percepcion del cliente, se tomo
como base el articulo cientifico Factores que influyen en la utilizacion de los
servicios de banca mdvil en el Peru de (Yamakawa, Guerrero, & Rees, 2013);
de donde se seleccionaron para el estudio los factores con mayor importancia:
utilidad percibida, seguridad, facilidad de uso y compatibilidad con el estilo
de vida; factores que potencian la percepcién y el uso de la banca movil.
Mostrandose que la actitud de los clientes a estos factores es alta y
sobresaliendo en primer lugar la compatibilidad con su estilo de vida. De las
misma forma lo sustentan (Pichihua, 2018) en su tesis Factores que influyen
en el uso del servicio de la banca movil en los clientes del BBVA y (Arteaga
& Nery, 2017) en su tesis Los factores perceptuales y su relacion con la

utilizacion del servicio de banca movil en Arequipa Metropolitana.

e En la dimensién limitacion; observamos los indicadores: barreras,

conocimiento del medio e interoperabilidad telefénica, considerando estos
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como los tres limitantes principales que obstaculizan el uso del servicio. Esta
dimension muestra una alta percepcion de los clientes; siendo necesaria
ampliar la vision en cuanto a la problematica de la implementacion de un
servicio bancario mdvil y ver la importancia de conocer acerca de
caracteristicas demogréaficas, socio-econdmicas y culturales de la poblacion a
la que quiere dirigir estos servicios. Considerando de la misma forma que
(Inga, 2012) en su estudio Inclusion Financiera a través de Servicios
Financieros Mdviles; que son los puntos mas importantes a tratar dentro de
los limitantes del uso del servicio de banca movil; asi mismo (Rodriguez,
2015) con sus tesis Factores que obstaculizan la implementacidn de servicios
mdviles como medios de pago en el sector bancario en México, involucra
ademas la seguridad; la cual consideramos con uno de los pilares para el
rompimiento de barreras. Asi que, si las entidades bancarias tratan
adecuadamente estos puntos, se podra impulsar adecuadamente el uso de la
banca movil, lo que contribuye directamente en el incremento de los niveles

de bancarizacion en el pais.

En la dimension uso del servicio, se observa una actitud del cliente a nivel
intermedio, considerando que el servicio movil no pueda aprovecharse de
manera total por los limitante existentes en el servicio y el desconocimiento
de este como lo indica (Copa, 2017) en su tesis Nivel de desconocimiento de
los canales banca mdvil y banca por internet del Banco de Crédito en

Moquegua, 2016. Por otro lado la importancia del servicio y sus beneficios

Pacheco Alarcon Flor de Maria Pag. 93



“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE
UNIVERSIDAD BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
PRIVADA DEL NORTE ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

N

hace que los clientes no descarten la posibilidad de uso, asi como también lo
muestra (Avendafio &Cardenas,2014) en su Estudio sobre la banca movil a
nivel mundial y modelo aplicable para la implementacién y desarrollo en el
Ecuador, mostrando diversos casos de éxito a nivel internacional del servicio
que han incrementado el nivel de bancarizacion, ya que se ha ido convirtiendo
en uno de los principales accesos a la banca a mediano plazo. Lo que nos hace
apoyar la idea de que la correcta aplicacion del servicio de banca mavil, en
donde se involucra no solo aspectos sociales sino técnicos, como el ahorro de
tiempo y la respuesta rapida del servicio puede lograr conseguir un nivel de

utilizacién mayor que el actual.
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CONCLUSIONES

El objetivo principal del estudio, es determinar si existe un impacto del servicio de banca
movil (Servicio de Banca Mdvil) en el proceso de bancarizacién. En base a los datos
recogidos se determind que existe una relacion entre la variable banca movil y
bancarizacion, esta correlacion es positiva moderada (el coeficiente de Spearman es de
0,548), en consecuencia, aceptamos nuestra hipotesis general y rechazamos la nula. Esto
significa que la banca movil explica en un 30,03% el proceso de bancarizacion en los
clientes del Banco de la Nacion, siendo este un valor relativamente bajo, considerando
que el fin de la creacion del Servicio de Banca Movil es el de fomentar el uso de los
servicios financieros entre los clientes de manera rapida y eficiente sin tener recurrir a
una agencia bancaria. Aun asi los resultados se encuentran dentro de los estandares
permitidos; el cual con algunas mejoras estructurales este porcentaje podria

incrementarse.

Por otro lado, la variable banca movil tiene una correlacion positiva baja en relacién con
la dimension de cobertura al Servicio de Banca Movil, de donde se determina que la
variable banca movil se relaciona en un 13,76% a la dimension de acceso, siendo
afectados en muchos casos por problemas en el proceso de afiliacion y de una correcta
orientacion en su uso aun cuenta con muchas deficiencias. En cuanto a la relacion de la
banca mavil con la dimension de uso del Servicio de Banca Movil, este explica la relacion
en un 6%, considerando que los clientes si acceden al Servicio de Banca Mdvil pero que
aun no consideran el servicio como primera opcion para la realizacidn de sus operaciones

debido a factores operacionales y que no cuentan con otros servicios bancarios
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alternativos (prefieren la banca presencial). Finalmente la relacion entre la banca moévil y
la dimension profundidad del Servicio de Banca Movil es de 11%, si bien existe una
correlacion baja, teniendo en cuenta que los clientes aun no se sienten totalmente
satisfechos en cuanto al servicio adquirido y a la solucion de problemas en relacién a

estos, al igual que la intencion de uso a largo plazo.

En conclusidn, se considera que la implementacion del Servicio de Banca Mdvil como
canal alternativo de atencién presenta grandes beneficios no solo para los clientes sino
también para la entidad bancaria, ademas su uso influyé positivamente en la
bancarizacion de los clientes del Banco de la Nacién, lo que fue demostrado mediante el
coeficiente de correlacion. Finalmente, de acuerdo a todos los estudios revisados para esta
investigacion, se considera que la banca mévil tiene mucho potencial de desarrollo y éxito
pero es necesario que los estudios se centren también en los factores externos que crean
limitantes en la intensidad de uso de servicio para incrementar los niveles de correlacion

entre las variables.
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RECOMENDACIONES

Es necesario poder profundizar en el estudio del Servicio de Banca Movil para poder
definir correctamente los factores que influyen en la intencion de uso del canal, debido a
que el servicio es unico entre todos los canales alternativos presentados por las diferentes
entidades bancarias. Por lo que se debe priorizar recursos destinados para mejorar el

desarrollo del servicio tomando en cuenta la jerarquia de los factores influyentes.

Se considera de importancia el poder trabajar en las deficiencias de acceso al Servicio de
Banca Movil, como lo es la afiliacion o la facilidad de aproximacion a este; de la misma
forma para que la intensidad de uso presente un mayor crecimiento, se debe mejorar el
desarrollo del interfaz del servicio y la confianza y seguridad en este. La satisfaccion de
los clientes hacia el servicio se dard cuando sientan que el banco los respalda ante

cualquier problema que pueda surgir y que puedan recibir una solucion rapida.

Recomendamos, de acuerdo con la correlacion considerable que se obtuvo entre la
dimensién utilidad percibida y el uso del servicio de banca mavil, los directivos puedan
proponer estrategias para informar a la poblacion objetiva que al hacer uso de esta
tecnologia pueden mejorar su calidad de vida a través de la rapidez y agilidad en las
operaciones realizadas por esta via; de esta forma, educando al cliente, en un futuro se

podra obtener indices con una correlacion fuerte entre esta dimensién y la variable.

Por otro lado, se debe poder enfatizar en una investigacion mas detallada de las barreras

que se han ido creando a medida que el servicio se ha ido implementando, las cuales no
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han sido debidamente detalladas y en muchas cosas no se han buscado soluciones

permanentes, como los involucrados a parametros de seguridad y aspectos tecnologicos.

De las tres dimensiones evaluadas, la de acceso a los servicios financieros es la que
presenta un porcentaje un poco mas elevado que las demas, por lo que se recomienda
seguir trabajando con la mejora de los canales intermediarios para la afiliacion, ya que

este es el comienzo para el proceso de fidelizacion del cliente.
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Anexo N° 01

FLUJO OPERATIVO: PROCESO DE VINCULACION A BANCA CELULAR POR
VENTANILLA
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OPERADOR

CLIENTE AGENCIA BANCO

Ingresa SARAWEB
(transaccion 4420 de |«

Solicita J vinculacion)

vinculacion a
Banca Celular

Inicio

Y

* | Pasa TMGD
por Pin Pad

Ingresa clave
de 04 digitos j
(PIN}

F 3

fene contr:
operaciones
pasivas?

codigo de retorno
oK?

Entrega documento de
identidad, Tarjeta,
indica nimero de
celular, operador y
cormeo electronico

7]

I

Datos
generales de
cliente

v
Ejecuta transaccion
1123 Registro de | | |
entrega contrato
Operaciones Pasivas

Proceso de
reposicion de (¢
tarjeta

WValida informacion

proporcionada por
cliente con la

pantalla
Fin

r \

Datos
Sl onformes? N
Sl

uenta
encuentra

Registra datos
(nimero celular, |

operador y colreo . P
electrénico) afiliada®
NO
¥
Registra transaccion

de afiliacion a
Multired Celular

v
T

Firma papeleta de
convalidacion
(autoriza uso servicio,
notificaciones SMS)

v
Envia mensaje de
confirmacion y alias
de cuenta via SMS v

UssD
Fin + Reportes y BD
consultas < transaccione
s realizadas
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Anexo N° 02

FLUJO OPERATIVO: PROCESO DE DESVINCULACION A BANCA CELULAR
POR VENTANILLA
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CLIENTE

AGENCIA BANCO

OFPERADOR

Ingresa
SARAWEB

[ Inicio

v
Solicita
desvinculacion a
Banca Celular

!

Entrega documento
de identidad vy —
Tarjeta

v

Ingresa clave

de 04 digitos
(PIN) |

Sl

QK?

Proceso
generacion de |«

nueva tarjeta

rNO

codigo de retomo

enor o igual
02 intentos?

> (transaccion 4420
de desvinculacién)

Y

Pasa TMGD por
Pin Pad

Datos
generales de
cliente

Walida informacion
proporcionada por
cliente

Datos

Firma solicitud de

F Y

conformes?

S1
h 4

Ejecuta proceso
de
desvinculacion

h

vinculacion

1

|_ Registra
transaccion de

desvinculacion

Reportes y
consultas

I 3

h J

BD
transacciones
realizadas
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Anexo N° 03

CONSULTA DE SALDOS Y MOVIMIENTOS POR CELULAR

BIENVENIDO A
MULTIRED CELULAR
Ingrese PIN: (4digitos)

iy MULTIRED CELULAR

AHORROMN

Contable S/.4520.00
Dispon. S/. 4515.00

OP 0000258
F:15/03/14 22:55

. Recargas

. Retiro

. Envia Giro

. Pagos Varios

MULTIRED CELULAR

Seleccione
1. _Saldos

| AHORROMN (S/.)

05/03 BCRE -10000.00
05/03 BCCA -15000.00
07/03 NABO 30000.00
10/03 BCCA- 500.00
OP 0001353
F:15/03/14 22:55

Pacheco Alarcén Flor de Maria
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Anexo N° 04

TRANSFERENCIA ENTRE CUENTAS DEL MISMO BANCO POR
CELULAR

F MULTIRED CELULAR
BIENVENIDO A Sald Disp: S/. 4,520
MULTIRED CELULAR

Ingrese PIN: (4digitos) Seleccione:
| >

1234
. Recargas
4. Retiro
5. Envia Giro
6. Pagos Varios
0. Salir

T MULTIRED CELULAR

Transferendia

Ingrese
Nro. cuenta o celular

MULTIRED CELULAR
Transferencia

Ingrese
Importe S/.
$/.120.00

EX

Corrige Importe

Transferencia

OP Satisfactoria

Imp S/. 120
AHORROMN ->
04040404040

Héctor Zevallos Rojas
OP: 0000363
F:28/01/14 12:35

Pacheco Alarcén Flor de Maria
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Anexo N° 05

RECARGA A OPERADOR MOVISTAR Y CLARO POR CELULAR

BIENVENIDO A AGENTE
MULTIRED CELULAR
Ingrese PIN: (4digitos)

1234

MULTIRED CELULAR
Sald Disp: S/. 4,520

Seleccione:
1. Consultas
2. Transferencias

5. Envia Giro
6. Pagos Varios
0. Salit___

. Recargas f
e O

MULTIRED CELULAR
Recarga

Confirme Operadora
1. Movistar

2. Glaro

0. Atrés

l MULTIRED CELULAR

Recarga
Claro

Ingrese
Monto S/.
10

MULTIRED CELULAR
Recarga

Caro

Nro. Celular :

Corrige Celular
3. Corrige Operad.
4. Corrige Monto
0. i

! MULTIRED CELULAR

Recarga

Seleccione
1. MIO
2. MAMA

] MULTIRED CELULAR

Recarga

Claro

OP Satisfactoria

Nro. Celular : 984303030
Monto S/.: 10

Op: 0000352
F: 24/01/14 12:58:25

MULTIRED CELULAR
Recarga

Ingrese
Nro. Celular :
984303030

Enviado por el Operador
que realiza la recarga
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Anexo N° 06

EMISION DE GIROS POR CELULAR

MULTIRED CELULAR
Envia Giro

A:

Ingrese DNI 09852462

BIENVENIDO A
MULTIRED CELULAR
Ingrese PIN: (4digitos)

1234

MULTIRED CELULAR
Envia Giro

Ingrese Monto
s/. _120.00

MULTIRED CELULAR
Sald Disp: S/. 4,520

Seleccione :

1. Consultas

2. Transferencias
. Recargas

ly No Giro: 1234123456
Imp: S/.120.00
Comi: /. 5.00
DNI 09852462 A:
Juan Pérez Hurtado DNI 09852462
onfirms Juan Pérez Hurtado

MULTIRED CELULAR

No Giro: 1234123456
Imp: S/.120.00
Comi: S/. 5.00

LY

DNI 09852462

Juan Pérez Hurtado

OP: 0004835
F: 28/01/14 10:50
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Anexo N° 07

: TELEFONIA Y BELLEZA

BIENVENIDO A
MULTIRED CELULAR
Ingrese PIN: (4digitos)

1234

Al
1. Pago Telefonia

MULTIRED CELULAR
Telefonia
Seleccione:

. Mov Fijo

. Mov Celular

. Mov Cable

. ClaroCelular

. Atras

| MULTIRED CELULAR
Sald Disp: /. 4,520

Seleccione:

1. Consultas

2. Transferencias
3. Recargas

4. Retiro

5. Envia Giro

MULTIRED CELULAR
Pagos Varios

Seleccione:

1. Telefonia

2. Belleza

3. Instituciones
4. Con Codigo
0. Awas

3. Pago instituciones

4, Pago Con Codigo

MULTIRED CELULAR
Pagos Varios

Ingrese
Codigo de Pago
123401

Pacheco Alarcén Flor de Maria

Pag. 113



y

N

4

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE
BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA
ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

Anexo N° 08

DISTRIBUCION POR INTERVALOS DE EDAD

[INTERVALOS> Mi f F h H

18 24 20.9 110 110 0.2865 0.2865
24 30 26.7 143 253 0.3724 0.6589
30 35 32.5 80 333 0.2083 0.8672
218 41 38.3 34 367 0.0885 0.9557
41 47 44.1 9 376 0.0234 0.9792
47 53 49.9 7 383 0.0182 0.9974
53 59 55.7 1 384 0.0026 1.0000

384 1.0000

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El predominio de uso del servicio se observa en el rango de entre 24 y 30 afios, seguido por

el de 18 a 24.
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Anexo N° 09

DISTRIBUCION POR SEXO

SEXO f h P
FEMENINO 195 05078  50.78%
MASCULINO 189 04922  49.22%
384 1.0000  100.00%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Predomina ligeramente el sexo femenino en el uso del servicio.
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Anexo N° 10

DISTRIBUCION POR NIVEL DE ESTUDIOS

NIVEL DE ESTUDIOS f h p
SECUNDARIA 27 0.0703 7.03%
SUP. TECNICA 174 0.4531 45.31%

UNIVERSITARIO 183 0.4766 47.66%
384 1.0000 100.00%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Se observa que el uso del servicio predomina en el sector universitario.

Anexo N° 11
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N

ENCUESTA DE ACTITUD SOBRE EL SERVICIO DE BANCA CELULAR COMO
MECANISMO DE INCLUSION FINANCIERA EN LOS CLIENTES DE LA
BANCA ESTATAL

Edad: Sexor F O ™ O

Nivel de instruccion: Secundaria [] Superior Técnica [
Superior Universitaria []

Por favor, coloque una X en el cuadro indicando que tan de acuerdo o desacuerdo esta en
cada afirmacion:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo.

ALTERNATIVAS

AFIRMACIONES 1 > 3 4

Se siente totalmente satisfecho con la funcionalidad, los servicios
ofrecidos, los resultados de las operaciones y el beneficio (tiempo-
costo) obtenido del Servicio de Banca Movil.

La plataforma de inicio del Servicio de Banca Movil es de facil
comprension y acceso, por lo que es facil aprender a utilizar los
Servicios de Banca Movil.

Las operaciones a través del Servicio de Banca Mdvil tiene la
credibilidad necesaria en cuanto a la proteccion y confidencialidad
de datos personales ya que estos son en tiempo real por lo que me
brinda seguridad en realizar mis transacciones.

El Servicio de Banca Movil elimina barreras tecnoldgicas como el
uso de saldo, planes telefonicos o conexion de internet para la
realizacion de operaciones y funciona en toda gama de equipos (no
es necesario uno de ultima tecnologia).

La tecnologia amigable presentada por el Servicio de Banca Movil
se adapta a mi nivel de conocimientos tecnoldgicos adecuadamente.

El Servicio de Banca Mdvil me brinda la posibilidad de acceder a mis
servicios a través de cualquier operador movil (Claro, Movistar y
Entel)

En promedio, por semana, realizo minimo 5 operaciones (consulta,
recargas, deposito, etc.) a través del Servicio de Banca Mdvil.

Se requieren periodos cortos para realizar operaciones a través del
Servicio de Banca Movil y el nivel de respuesta de operacion es
rapido.
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9 |cualquier agencia del Banco y de encontrar una correcta orientacion
para el uso correcto del servicio.

10 El trdmite para la afiliacion de su cuenta al Servicio de Banca Movil
es rapido y sencillo.

11 Ahora realizo todas mis operaciones bancarias a traves del Servicio
de Banca Movil

12 | Cuento con mas de un servicio financiero ofrecido por el Banco
Esta muy satisfecho con respecto a los servicios adquiridos a través

13 |del Servicio de Banca Mdvil y su rapida solucion ante cualquier
inconveniente presentado.
Tengo la intencién de seguir usando los Servicios de Banca Movil

14 |para la realizacion de mis operaciones bancarias e incluso lo

recomendaria.

Anexo N°12
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TALLER PARA ELABORACION DE TESIS - UPN

FICHA 01 - VALIDACION DEL TiTULO DE INVESTIGACION

Facultad NEGOCADS

Carrera Profesional AOMIMSTLACION) Y MATKETING
Bachiller flol o2 MALIA  Packect  ALALLED
Posible Asesor 108¢  Qezn

Titulo de la Investigacion:

EL IMPACTD DEL USD De W BAUCA MOWL  (OMO mECAMEMD O

INCWSI00  FInARKIERA Exs

Lol QUESIES DEL BArRC O (A malou Sw €L

DISTRITD D RANKE PEpta 2013

CRITERIO

NO OBSERVACIONES

Se establece claramente Ila(s)
variable(s) de investigacion.

Se evidencia una delimitacion
Tematica.

Se evidencia una delimitacion
espacial y de tiempo.

Se evidencia originalidad y
relevancia del trabajo a
desarrollar.

Se alinea a las lineas de
investigacion establecidas en la
carrera profesional

Se evidencia una redaccién
expresada en un lenguaje formal,
claro, y preciso.

Wl ApA A AKX E

Opinidon de Experto (marcar con “X”)

Procede

Procede previo levantamiento de las observaciones

No procede

Lol guiUs) | 1063230y

2 [e6|22| b
Sk
//
Lugar y Fecha DNI Apellidos y Nombres + Correo electronico

firma del Director de Carrera

Anexo N°13
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Instituciéon donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
REYES GARCIA ALDO ANALISTA DE SISTEMAS ESCALA DE LIKERT FLOR DE MARIA
CITIBANK PACHECO ALARCON

Titulo de Estudio: El impacto del uso de la banca mévil como mecanismo de inclusion financiera en los

clientes del Banco de la Nacion, 2017.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segtn intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE 81-
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 100%
IN R
DICADORES CRITERIOS 0 (6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 [46 |51 [56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 [91 |96
5 [10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 [45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 [80 [85 |90 |95 | 100
CLARIDAD Estd .formulgdo con
lenguaje apropiado. X
Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades,
observables en una
organizacion. X
ACTUALIDAD A.decyado al avance' de la
ciencia y la tecnologia. X
ORGANIZACION E?<|§te una organizacion
légica coherente. X
Comprende los aspectos
SUFICIENCIA (|'nd|caqores, sub esgalas,
dimensiones) en cantidad
y calidad. X
Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto. X
CONsisTENGiA |B353d0  en  aspectos
tedrico - cientifico. X
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las
dimensiones. X
Las estrategias responde
METODOLOGIA | al propésito del
diagnostico X
PROMEDIO
Procede su aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
Comas, 19/09/2017 44761565 964061488
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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Anexo N° 14
INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
ESTRELLA MELO ROSARIO DE LOS TARGET PERU
ANGELES
Titulq de Estudio:

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES CRITERIOS 6 |11 |16 |21 |26 [31 |36 |41 |46 |51 [56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
5 [10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 [65 [70 |75 |80 |85 |90 |95 |100
CLARIDAD Estd  formulado con

lenguaje apropiado. 100

Estd expresado en
conductas o actividades,

OBJETIVIDAD
observables en  una
) organizacién. 100
ACTUALIDAD Adecyado al avance}de la
ciencia y la tecnologia. 90
ORGANIZACION E?(|§te una organizacion
légica coherente. 90
Comprende los aspectos
SUFICIENCIA (indicadores, sub escalas,

dimensiones) en cantidad
y calidad. 90

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre
ambas, con determinados

sujetos y contexto. 70
Basado en  aspectos
CONSISTENCIA tedrico - cientifico. 70
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las
dimensiones. 90
Las estrategias responde
METODOLOGIA |al propdsito del
diagnostico 70
PROMEDIO
Procede su aplicacion
5 ; : - X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion

LIMA 42054019 @ 945312324
20/09/2017

Lugary fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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Anexo N° 15

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento A~ Instrumento

L%M Gedor Ay Serpicige. | Tiln di fead ‘f’farr tacmeo Plevou
T de Estudio: £/ tmpacfo de) ufo dila barcg méul como  mecONMO di inclwsich Aronuero an los

Clhonks dd $Banco o Ao Jocon 2017 -

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segtin intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
0|6 [11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 [56 |61 [66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
S5 |10 |15 [20 |25 |30 |35 [40 |45 [50 |55 |60 |65 [70 (75 |80 |85 |90 |95 | 100

INDICADORES CRITERIOS

CLARIDAD Estd ' formulf'-ndo con X
lenguaje apropiado.
Esta expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades,
observables en  una X
organizacion.
ACTUALIDAD A_dea_:ado al avanceﬂ de la x
ciencia y la tecnologia.

Existe una organizacion
logica coherente. X
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad X
y calidad.
Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relaciéon entre
ambas, con determinados |
sujetos y contexto.
Basado en  aspectos
tedrico - cientifico.
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las
dimensiones.

Las estrategias responde

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

CONSISTENCIA

K [miine | e

METODOLOGIA |al propdsito del
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion >(
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion

Lisen 22 /09/ /2 Y6oz9949 : z/ | 98ANess=2

Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
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Anexo N° 16

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucién donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
Nuiiez Villanueva Esther Administradora de Planificacién | Escala de LIKERT Flor de Maria Pacheco
y presupuesto del ministerio Alarcén
Publico Unidad Ejecutora
Amazonas
Titulo de Estudio: Economia CEL: 8240
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segtn intervalo.
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INERCABORES CRIvERIS 0 [6 |11 [16 |21 [26 |31 [36 |41 [46 |51 [56 |61 [66 |71 |76 |81 [ 86 91 [96
5 10 15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 (55 [60 (65 [70 |75 (80 |85 |90 [95 [ 100
Estd formulado con
CLANDAD lenguaje apropiado. 80
Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades,
observables en una
organizacion. 80
Adecuado al avance de la
RUTUALIDAD ciencia y la tecnologia. 86
Existe una organizacién
ORGANIZACION légica coherente. 81
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
SUFIGEIRIA dimensiones) en cantidad
y calidad. 80
Adecuado para valorar la
influencia de la Vi en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto. 80
Basado en  aspectos
CIRBTENCA tedrico - cientifico. 80
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las
dimensi 80
Las estrategias responde
METODOLOGIA | al propésito del
A : 80
PROMEDIO
Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
No procede su aplicacion
Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono
Lima, 20 de setiembre 40207661 991903094

2017
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Anexo N° 17

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

‘Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del |
Informante labora Instrumento _, Instrumento
€iE2A NEnho 24 Jeo JE Vel V. Lscala cli Jkat| Jise Jaduwe Moror
Titulo de Estudio: £ (mpn(ﬁ: i uie di (6 bance mbnl ceme meceoismiy oli incsted  Aroncae en W

enty o Fomeo cb Lo Yaut, 2013
ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segin intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
0|6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 [51 |56 |61 |66 (71 |76 |81 |86 |91 |96
5 |10 |15 |20 |25 [30 |35 |40 [45 |50 [55 |60 {65 |70 |75 |80 |85 [90 |95 | 100

INDICADORES CRITERIOS

Estd  formulado  con

CLARIDAD ) : X
lenguaje apropiado.
Estad expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades, >(
observables en una
organizacion.
ACTUALIDAD Adecyado al avance' de la X
ciencia y la tecnologia.
_ ORGANIZACION E'XI?tE una organizacion
logica coherente.

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,

dimensiones) en cantidad >(
y calidad.

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre X
ambas, con determinados

sujetos y contexto.
Basado en  aspectos
tedrico - cientifico.

Entre los indices,

SUFICIENCIA

CONSISTENCIA

X

COHERENCIA indicadores y las X

dimensiones.

Las estrategias responde

METODOLOGIA |al  propésito  del )<
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

i

No procede su aplicacion

LQJO‘;IVQJ H/O?/I} 10632?)!9 @ 93}2’9 2“’1 ‘

Lugar y fecha DNI N° Firma del experto Teléfono I
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Observaciones

1. EJ WNECEJARIs Trctv i MATH dina'mien gn
Bt [BJTvdjo. BI: crpeibiparo )5 BAn emi 200, 5
Iv~Cae merTo  Je AHG'L‘L/Jli‘/yﬁ 7

21 REV/-IAQ Non /v vurd JSBY o fam & Blecgrasiéy ,

Pacheco Alarcon Flor de Maria Péag. 125



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NO

N

“IMPACTO DE LA BANCA MOVIL EN EL PROCESO DE
BANCARIZACION PARA UNA ENTIDAD FINANCIERA

RTE

Anexo N° 18

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucién donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento

él’(&ée//"l sﬁ,@mrgf 4[1&»&
Titulo de Estudio:

Gord ke foezen

Escala de LIKERT

Flor de Maria Pacheco

ESTATAL EN LIMA NORTE EN EL 2017~

Alarcén

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segtn intervalo.

INDICADORES

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR

CRITERIOS =

BUENA
41-60%

MUY BUENA

61-80%

EXCELENTE
81-100%

06 |11 (16|21 |26 |31

61

66 |71 86 |91

96

5 {10 }15 120 |25 {30 |35

45 |50 65

70 |75 95

100

CLARIDAD

Estd formulado
lenguaje apropiads

con

OBJETIVIDAD

Estd  expresado en
conductas o actividades,
observables en una
organizacion.

90

ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

{00

ORGANIZACION

Existe una organizacién
l6gica coherente.

90

SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad
y calidad.

90

INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
VD o la relacién entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto.

90

CONSISTENCIA

Basado en  aspectos
tedrico - cientifico.

100

COHERENCIA

Entre los
indicadores y

indices,
las

90

METODOLOGIA

Las estrategias responde
al propésito del

diagnostico

90

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

!

Procede su aplicacion

No procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

74'720; 02/10/77' 0197 6)33 “ | 9§0-896920
Lugar y fecha DNIN® i ol pkperto S |
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Observaciones
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