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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de la banca
digital en el desarrollo de inclusién financiera en el sector bancario en el Per( en el afio 2020.
Esta investigacion es de tipo descriptiva y por su disefio es investigacion no experimental. Del
mismo modo, durante el desarrollo de la tesis, se realizd un estudio a distintas instituciones
bancarias, el cual, a través de la informacion disponible de los bancos, datos estadisticos,
encuestas a los usuarios y entrevistas a diversos funcionarios del sector bancario, ha permitido
determinar en cuanto influy6 la banca digital en la inclusion financiera en el Perd en el afio
2020. Por lo tanto, la justificacion de la presente investigacion es determinar la influencia de
los avances digitales y tecnoldgicos en la parte bancaria-tecnoldgica temiendo en cuenta que
la era digital ha transformado la manera de realizar las actividades financieras. Las
conclusiones obtenidas en la presente investigacion mostraron que, con una buena educacion
financiera, las personas pueden hacer un uso correcto de los canales digitales que los bancos
ofrecen y, por lo tanto, tener una efectiva inclusion financiera, més adn que la era digital

bancaria esta creciendo de manera constante en el Pera.

Palabras claves: Banca Digital, Inclusién Financiera, Bancos y Dinero Electronico.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Sin duda, el afio 2020 serd una fecha historica para la humanidad, debido a que se
propago la presencia de un virus, SARS-CoV-2, provocando la pérdida de miles vidas humanas
y que ha generado que la mayor parte en el mundo se vean afectados en sus economias (Mufioz,
2020). Diversos estudios sostienen que el virus afecta en los sectores de produccion, salud y
sobre todo financiero. En consecuencia, paises con mercados desarrollados y mercados
emergentes tratan de llevar la crisis econdmica implementando medidas acordes a su realidad

(Buendia, 2020).

Por otro lado, a este escenario de pandemia por el que atraviesa el mundo, se debe sumar
el problema de la pobreza mundial que es muy significativa en muchos paises. Por lo tanto,
varias empresas del sector financiero han decidido implantar el papel de la inclusion financiera

para modificar las condiciones de vida de los ciudadanos.

En el ambito internacional, Marr et al. (2014) indica que, desde el afio de 1970, se
sostuvo la idea de que la inclusion financiera, utilizada como mecanismo de desarrollo
financiero, puede conducir al crecimiento econémico, especialmente en paises en desarrollo,
de esta manera, la inclusién financiera ayuda a las economias de los paises a tener un acceso
mas directo a sus principales clientes. Ademas, el autor Sumiko (2020) dice que en la mayoria
de los paises, los servicios financieros estan evolucionando en lo digital, conforme las empresas
acumulan datos de los usuarios, estas desarrollan nuevas formas de utilizarlos para evaluar la
solvencia crediticia y asi poder acceder a préstamos, de igual forma, el valor de los préstamos
negociados en mercados en linea, que utilizan plataformas digitales para conectar directamente
a prestamistas con prestatarios, se duplico entre 2015y 2017 y de momento, este fendmeno
estd concentrado en China, Estados Unidos y el Reino Unido, y esta ganando terreno en otras

partes del mundo.

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 10
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El autor Ratna (2020), comenta que los servicios financieros digitales estan ofreciendo
a los gobiernos la posibilidad de proporcionar apoyo financiero rapido, seguro a personas y
empresas a las que es dificil llegar, como se ha visto en Namibia, Pert, Zambia y Uganda,
ademas, esto contribuira a atenuar las secuelas economicas y posiblemente fortalecer la

recuperacion.

En el &mbito nacional segun Ochoa (2019), la poblacion peruana se enfrenta a un
sistema bancario tradicional, si bien se tiene un importante crecimiento de forma anual, se
observa que aln no se incorpora en los habitos de la poblacion peruana la utilizacién de los
servicios digitales que ofrecen los principales bancos del pais. Asi mismo, el autor Ochoa
(2019) explica que recientemente las empresas han comenzado a considerar a la transformacion
digital como una nueva forma de generar valor, sin embargo, en el afio 2018 solo un 2% de
empresas se encontraban en un alto nivel de maduracion de transformacion digital; sin
embargo, el 2019, el 10% de empresas estd en ese camino, lo que refuerza la importancia que
esta tomando la transformacion digital en la estrategia de negocio, asimismo, los sectores que
maés han alcanzado la madurez digital son el de telecomunicaciones con 68.3%, y el de banca
y seguros con 63.2%, esto debido a que sus clientes viven en un entorno digital y tienen mayor

posibilidad de llegar a ellos si cuentan con alguna plataforma digital.

En ese sentido, el presente trabajo de investigacidn muestra la siguiente pregunta: ¢De
qué manera la banca digital influye en el desarrollo de inclusion financiera en el sector bancario
en el Per(, 2020? Las variables del presente estudio de investigacién son, por una parte, la
banca digital como variable independiente y la inclusion financiera como variable dependiente.
El objetivo general que se plantea en la presente investigacion es determinar la influencia de la
banca digital en el desarrollo de inclusion financiera en el sector bancario en el Perd, 2020, y
asimismo, los objetivos especificos son: Analizar los canales digitales que los bancos

utilizaron para las operaciones financieras con sus clientes en el afio 2020; analizar los

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 11
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beneficios de la banca digital que contribuyen al desarrollo de inclusidn financiera en el Peru;
establecer la cantidad de clientes que usaron servicios bancarios digitales en el afio 2020. Para
el presente trabajo de investigacion se ha formulado la siguiente hipotesis: La banca digital
influye de manera efectiva en el desarrollo de la inclusién financiera en el sector bancario del
Peru, debido a que permite que mediante los canales digitales como los aplicativos mdviles, la
banca por internet y la banca por teléfono, los clientes tengan mayor acceso a realizar sus
operaciones bancarias sin necesidad de ir de manera presencial a los bancos, sobre todo

poblaciones alejadas de los principales centros financieros.

Se han encontrado diversos estudios de investigacion relacionados con el tema de la

presente tesis, asi se tienen:

El autor Gonzales (2017), propuso determinar la relacion entre el desarrollo de la banca
electronica y la aceptacion de los clientes de Lima Metropolitana de los 4 principales bancos
del Pert y sus conclusiones fueron que el desarrollo de la banca electrénica se vincula a la
aceptacion de los clientes, esto quiere decir que los bancos no tienen una aceptacion por parte
de los clientes y que el desconocimiento de los clientes respecto a los beneficios y los servicios

que se brindan por internet son la principal causa por la que un porcentaje importante de los
peruanos no ha hecho uso de la banca electrénica.

Segun el autor Quincho (2019), el objetivo principal de su estudio es analizar la
situacién de recesion economica generada por la pandemia COVID 19 en su impacto en la
inclusién financiera en el Perd. Y las conclusiones fueron que la pandemia, ha mostrado
algunos problemas estructurales del pais, siendo la reducida e ineficiente provision de servicios
publicos, la baja inclusion financiera, niveles altos de informalidad y la desigualdad. Y ante la
informalidad es fundamental que nuestro pais refuerce medidas para combatir la informalidad,

impulse reformas para el crecimiento sostenido de las Mipymes con medidas legales

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 12
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motivadoras, ya que es la fuerza que mueve la economia de nuestro pais, ademas, es importante
impulsar la educacién financiera desde los niveles educativos basicos, para promover e
incrementar la inclusion financiera, lo que significa mejores niveles de vida y reduccién de la

pobreza de las poblaciones vulnerables.

Rodriguez (2019), en su tesis, tiene como objetivo, demostrar que reformulado las
restricciones de los servicios financieros digitales, permitiria una mejor gestion financiera del
banco de la nacién, y como conclusiones demostr6 que la gran mayoria de clientes encuestados
no conocen sobre la banca celular que ha implementado el Banco de la Nacién y que ademas,
se demuestra que, reformular las restricciones de los servicios financieros digitales, permitiria

una mejor gestién financiera del Banco de la Nacion.

Segun Rivero (2019), propuso medir la incidencia de la banca electronica en la
inclusién financiera boliviana en el periodo 2007 — 2017, concluyé que, la banca electrénica es
una canal no convencional que permite potenciar la inclusion financiera en sus dimensiones de
profundizacidn e intensidad de uso de los servicios bancarios en Bolivia. La digitalizacion de
productos y servicios conlleva a un cambio de procesos y en los modelos de relacion entre el
consumidor y la entidad de intermediacién financiera, es decir, implica aprender a vender en
canales digitales y transformar los modelos de negocios tradicionales. Las ventajas que ofrece
la banca digital es la comodidad, la seguridad que brinda y el ahorro de tiempo, y asi la entidad
bancaria gana en la reduccién de costos y mejora la competitividad, por otro lado, la desventaja

es que en algunos puntos del pais no cuentan con acceso a internet.

Respecto a la banca digital, el autor Dickinson (2017), define que, un banco digital
ofrece a sus clientes experiencias contextualizadas y fluidas que transforman su dia a dia.
Volverse un banco digital significa entregar una experiencia al cliente y de ejecucion atractiva

y relevante, a través de una arquitectura abierta, integrada y flexible.
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Segun el autor Villaseca (2014) afirmé que los canales digitales es la herramienta que
permiten a los clientes realizar sus transacciones y operaciones que antes se realizaban en los

canales fisicos.

Por otro lado, la inclusion financiera segiin Demirguc-Kunt y Klapper (2014) definen
como el acceso a los servicios financieros, varia ampliamente en el mundo. Aun en algunas
economias avanzadas, los datos de encuestas sugieren que casi un quinto de los adultos no

cuenta con una cuenta bancaria u otra forma de acceso al sector financiero formal.

Segun el autor Alcalde (2010) define que la experiencia del cliente empieza desde el
primer contacto que tiene el cliente con la empresa, ya sea tangible e intangible. Por lo cual los
indicadores son; lealtad de clientes, indice de satisfaccion del cliente, tasa de conversion e

indice de esfuerzo del cliente.

Respecto al dinero, Rodriguez (2014) define que el dinero es todo aquello que
constituye un medio de cambio aceptable, utilizado de manera generalizada para la compra de
bienes y/o servicios. Facilita el comercio o intercambio de bienes y/o servicios. Siendo asi, el
dinero electrénico viene a ser el valor monetario almacenado en un soporte electrénico, que
tiene por objeto facilitar las transacciones u operaciones que se efectian mediante redes de

ordenadores pudiendo asumir diversas modalidades.

En lo que concierne a la banca movil, Mufioz (2020) explica que es el servicio que
presta el sector financiero mediante aplicaciones a través de los dispositivos moviles, para la
realizacion de transacciones financieras como pagos, compras, traslados y movimientos de
dinero, sin necesidad de ninguna intermediacion o atencion por parte de personas y sin

limitaciones de horario

Por otro lado, el Banco Central de Reserva del Peru, en adelante BCRP (2020), define

al dinero electrénico como una innovacion en los servicios de pagos que facilita la inclusion

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 14



/ LA BANCA DIGITAL Y SU INFLUENCIA

e ENEL DESARROLLO DE INCLUSION
UNIVERSIDAD FINANCIERA EN EL  SECTOR
PRIVADA DEL NORTE BANCARIO EN EL PERU, 2020

financiera, acercando dichos servicios a las personas que no acceden a ellos. Dicha innovacion
requiere de un marco de regulacion y supervision adecuado para promover su seguridad y

eficiencia como medio de pago.

En el concepto de la evolucion financiera, De la Cuesta y Ruza (2009), dicen que el
rubro financiero ha estado en permanente cambio, tal como lo ha sefialado. Un mercado
financiero es un lugar o mecanismo en el que se compran y venden instrumentos financieros y
se determinan precios y volimenes negociados. Histéricamente, las operaciones se hacian en
un lugar fisico establecido, al que acudian compradores y vendedores. Un ejemplo de estos
espacios son los edificios de las bolsas de valores existentes en todo el mundo. Con el desarrollo
de las comunicaciones y la aparicion de las modernas tecnologias, los procedimientos de
negociacion no requieren de la existencia de un espacio fisico concreto, sino que algunos ya se

realizan mediante comunicacion telefonica, a través de ordenador o por otras vias.

Por otro lado, respecto a la bancarizacion en el Perd, los autores lzquierdo & Grillo
(2020), dicen que, en el Per(, lo mas evidente es la falta de educacion sobre el precio del dinero.
Ante esta situacion, la respuesta a este gran problema es la desconfianza que muchos peruanos,
y una gran cantidad de latinoamericanos, tienen frente al sistema bancario debido a que sienten
que no seria factible disponer de su dinero de manera inmediata. Se estima que el 90 % de las

transacciones comerciales en el Peru se realiza en efectivo (Banco Continental, 2019).

Prado (2020), indica que las entidades financieras se estan enfocando, principalmente,
en que las empresas y personas dejen de usar dinero fisico y que todas sus transacciones se
realicen digitalmente. Sin embargo, hay cierta resistencia al uso de estos nuevos canales
virtuales, dado que los usuarios atribuyen cierto temor al riesgo de fraude y al desconocimiento
de las nuevas tecnologias, lo cual los obliga a usar las antiguas herramientas para realizar sus

operaciones, como el cheque, las letras, el pagaré, etc.
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La justificacion de la presente investigacion es principalmente porque se va a
determinar la influencia de los avances digitales y tecnoldgicos en la parte bancaria-tecnologica
temiendo en cuenta que la era digital ha transformado la manera de realizar las actividades
financieras, asi como también, el propdsito de este estudio se podra conocer sobre el desarrollo
de las entidades bancarias y en cuanto influye la banca digital con sus métodos financieros, de
tal manera, puedan seguir creciendo en el mercado nacional y local implementando
instrumentos innovadores que fomenten una nueva forma de atencion a clientes. Asimismo, la
justificacion teorica de la presente investigacion servira de fuente de consulta a profesionales

y personas interesadas en el tema de la inclusion financiera relacionada con la banca digital.
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CAPITULO Il. METODO

El presente informe es una investigacion descriptiva por el tipo de investigacion segin
su finalidad o propdsito, y por su disefio no experimental — transversal. Segun los autores
Hernandez, Ferndndez, y Baptista (2003), la investigacion descriptiva transversal es la que
recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico, ademas, su proposito es describir

variables y analizar su incidencia e intercalacion en un momento dado.

0.1 Donde:
v 0.1 = Observacion de la variable 1
M r 0.2 = Observacion de la variable 2
? r = Correlacion entre dichas variables
0.2

Figura N 1. Esquema de investigacion descriptiva
Fuente: Pefia (2012)

Respecto a la poblacion, Arias (2006) afirma que la poblacién es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y los objetivos del

estudio.

La poblacion del presente trabajo de investigacion esta conformada por todos los

servicios bancarios que ofrece el sistema financiero del Peru.

La muestra, segun Carrasco (2005) indica que es una parte o fragmento representativo
de la poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de
tal manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los

elementos que conforman dicha poblacion.
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En la presente investigacion la muestra lo constituyen los servicios bancarios digitales
que ofrecio el sector bancario del Peru en el afio 2020. Para la eleccion de la presente muestra
se ha utilizado el tipo de muestreo por conveniencia, debido a que se tiene acceso a la
informacidn sobre las memorias anuales de los bancos en el Pera en el afio 2020. Segln los
autores Otzen y Manterola (2017) definen que un muestreo dirigido por conveniencia permite
seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la

conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador.

En lo concerniente a las técnicas de recoleccion de informacidn, para el presente trabajo

de investigacion, se tiene la entrevista, el analisis documental y la encuesta:

Respecto a la técnica de entrevista, los autores Morgan y Cogger (1975) indican que es
una conversacion con proposito y que también es un proceso interactivo que involucra muchos
aspectos de la comunicacion que el simple hablar o escuchar, como ademanes, posturas,
expresiones faciales y otros comportamientos comunicativos. En la presente investigacion se
realizara entrevistas a funcionarios de bancos que permita recopilar informacién respecto al

tema.

Sobre la técnica analisis documental, los autores Taylor y Bogdan (1992), sostienen que
es el tratamiento de los datos a través de un analisis comprensivo, articulado sobre la
comprension y rastreo de estos, mediante la bisqueda de categorias fundamentales en los
hechos que se han descritos a lo largo de los diferentes instrumentos utilizados en la
investigacion cualitativa. Para la presente investigacion se realizara el analisis de documentos
como las memorias anuales de los bancos del Per(, datos estadisticos publicados en la

Superintendencia de Banca y Seguros.

Sobre las encuestas, los autores Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), definen la

encuesta como el instrumento mas utilizado para recolectar datos, consiste en un conjunto de
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preguntas respecto a una o mas variables a medir. En la presente investigacion se realizaran

encuestas a diversos clientes para medir su satisfaccion en relacion a la banca digital.

En referencia a los instrumentos para el presente trabajo de investigacion se tiene la

guia de entrevista, la ficha de andlisis documental y el cuestionario:

Respecto a la guia de entrevista, Canales (2006), define como la comunicacion
interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas
verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto. Se aplicara una lista de

preguntas relacionadas con el tema de investigacion a los funcionarios de los bancos.

En lo que concierne a la ficha andlisis documental, se aplicara para el analisis de
documentos que, segun el autor Arias (2012), indica que es un instrumento de recoleccion de
datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener,

registrar o almacenar informacion.

Respecto al cuestionario, se aplicard para desarrollar las diversas preguntas a los
usuarios de los servicios bancarios digitales, segun el autor Chasteauneuf (2009) define que un

cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir.

En cuanto al procedimiento para el desarrollo de los objetivos de la presente
investigacion se inici6 con la aplicacion de la técnica analisis documental para la recopilacién
de informacidn en la web de la Superintendencia de banca y seguros, en adelante SBS, el Banco
central de reserva del Per(, en memorias anual de los bancos del Peru, y en la web dedicada al
andlisis de datos Ipsos con el fin de conocer los datos estadisticos y analizar los servicios
digitales que los bancos ofrecen a sus clientes. Con la informacion ya obtenida se utilizé la
técnica entrevista a los funcionarios especialistas con el tema para asi determinar los factores
de la banca digital que benefician a los clientes en la realizacion de sus operaciones financieras.

Finalmente, se empled la técnica encuesta para establecer el nivel de clientes que usaron
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servicios bancarios digitales en el afio 2020, consiste en la elaboracion de preguntar para los
clientes con el fin de desarrollar el objetivo. Del mismo modo se tomé en cuenta los datos
estadisticos que permite tener un mayor sustento. Para el analisis de datos del presente trabajo
de investigacion se analizard la informacion recopilada elaborando tabulaciones con la
herramienta Microsoft Excel 2019, con el fin de obtener los resultados arrojados por las
encuestas que se les realizo a los clientes de los bancos, asimismo se analizo6 de la variacion de

las operaciones que hicieron los clientes con sus respectivos bancos.

Sobre los aspectos éticos, el presente trabajo de investigacién ha considerado en su
desarrollo cumplir con todas las normas éticas. Por ello, se ha cumplido con citar a los autores
que se han considerado dentro de las bases tedricas, antecedentes y en otras partes de la presente
tesis. Ademas, se ha seguido el estandar APA para el correspondiente citado en todas las partes

que corresponden a otros autores.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Analisis de los canales digitales que los bancos utilizaron en el afio 2020

Para el desarrollo del presente item se ha obtenido informacion utilizando el
instrumento ficha de analisis documental (anexo N. °7) mediante el cual se analizaron
las paginas webs y las memorias de los bancos, en consecuencia, de lo comentado se

logré identificar los canales digitales que los bancos utilizaron en el afio 2020.

Segun la pagina web de Ipsos Perd, en el afio 2020 se logro entrevistar a
hombres y mujeres entre las edades de 18 a 70 afios que poseen algun producto
bancario, dicha entrevista tuvo por objetivo conocer la incidencia, habitos y usos de
la banca digital entre los bancarizados. Dicho trabajo de campo se realizd del 27 de
Abril del 2020 al 18 de Mayo del 2020. A continuacion, se mostrara esta figura 'y se

procedera a explicar.

BANCA DIGITAL

APPS DE TRANSFERENCIA
BANCA POR INTERNET

BANCA MOVIL

CANALES DIGITALES

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
PORCENTAJE DE USO DE CANALES DIGITALES

Figura N 2: Uso de canales digitales de afio 2020
Fuente: Ipsos Peru
Elaboracion: Propia
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Segun Ipsos Peru indica que el Pert en el afio 2020 cuenta con 5.7 millones de
personas (entre los 18 y 70 afios de edad) que son usuarios de la banca digital y
mediante esta figura, el uso de los canales digitales se divide en la Banca movil
(Aplicativos moviles) con un porcentaje del 78%, la Banca por internet con un
porcentaje del 71% y las Apps de transferencia de dinero (Yape y/o Plin, etc.) cuenta

con un 59%.

BANCA MOVIL 100%
90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

BBVA INTERBANK  SCOTIABANK 10%
APPS MAS USADAS EN EL PERU 0%

CONSULTA DE SALDOS

Figura N 3: Figura de la Banca movil en el afio 2020
Fuente: Ipsos Pert 2020
Elaboracion: Propia

Se puede observar que las aplicaciones moviles, en adelante Apps, méas usadas
en el Peru en el afio 2020 son de los 4 principales bancos y entre las operaciones mas
frecuentes de las Apps fueron la consulta de saldos con un 91%.

APPS DE TRANSFERENCIA MOVIL

PLIN

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura N 4: Apps de transferencia movil en el afio 2020
Fuente: Ipsos Pert 2020
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En esta figura se puede observar que, dos de los aplicativos mas usados en el
Per(, son el Yape del BCP y el Plin del BBVA. La aplicacion con mas demanda en

uso fue Yape con un 81% sobre el 30% de la aplicacion Plin.

USO DE MEDIOS DE PAGO

TARJETA DE CREDITO

BANCA DIGITAL

TARJETA DE DEBITO

EFECTIVO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura N 5: Uso de medios de pago en el afio 2020
Fuente: Ipsos Pert 2020
Elaboracion: Propia

Segun esta figura, en el Perd las personas usan como medio de pago el efectivo
que tiene un 92%, seguido de las tarjetas de débito que tiene un 36%, la banca digital
un 18% y un 12% las tarjetas de crédito.

A continuacién, se desarrolla la informacion que los bancos tuvieron

operaciones financieras a través de los canales digitales en el afio 2020.

Banco de crédito del Peru (BCP):
Banca movil: Es el primordial canal transaccional del banco al representar,
en el afio 2020, representa el 52 % del total de sus transacciones. La aplicacion del

BCP ha sido usada por 3.7 millones de consumidores Unicos cada mes (cifra que
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ensefid un aumento de 46 % frente al 2019) que transo S/. 133,305 millones a lo largo

del afio (73 % mas que en el 2019).

En el contexto concreto del afio 2020, y bajo el impacto del COVID-19, el
canal ha crecido exponencialmente en cuanto a usuarios (principalmente en los
primeros meses de cuarentena), con hasta 200.000 nuevos consumidores y 287.000
clientes que volvieron a bajar y utilizar la aplicacion. El canal permitié a varios
usuarios minimizar sus interrelaciones fisicas y, con ello, sentirse méas tranquilos y

salvaguardados.

Yape: Es un aplicativo mévil (App) con el que se puede mandar y recibir
dinero de forma plenamente gratuita las 24 horas del dia. Para eso, solo se necesita el
namero celular de los contactos o un codigo QR (Quick Response) de Yape. Por lo
tanto, la app de Yape cierra el afio 2020 con mas de 5,1 millones de clientes, 20
millones de transacciones mensuales, S/ 7.200 millones de transferencias acumuladas,

mas de 761.000 microempresas afiliadas y méas de 650,000 personas incluidos.

Usuarios de Yape (en millones de usuarios)

1T-19 27-19 37-19 4T-19 1T-20 27-20 37-20 4T-20
TRIMESTRES

I

MILLONES DE USUARIOS
N w

=

Figura N 6: Numero de usuarios de Yape en los afios 2019-2020
Fuente: Banco de crédito del Peru
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Segun el grafico, el incremento de yaperos se dio de manera escalonada y
forma trimestral empezando por el primer trimestre del afio 2019 (1T-19) iniciando
con méas de 700,000 usuarios, estos incrementos se dieron por el contexto de la
pandemia Covid-19 y se espera, para el afio 2021, tener mas de 10 millones de
usuarios. En cuanto a usuarios activos, méas del 45% utilizan la aplicacion Yape al

menos en los Gltimos 30 dias.

Plataformas digitales (Kioskos): Al cierre del afio 2020, 358 sucursales del
Banco BCP cuentan con una o mas plataformas digitales, las 24 horas del dia, realizan
consultas moviles y de saldo, tasas y gastos, apertura de cuentas de ahorro, recojo y
restauracion de tarjetas de débito, activacion de tokens digitales y generacion de clave
de 6 digitos

Al cierre del afio 2020 el BCP posee 712 plataformas virtuales que hicieron un
total de 12.4 millones de transacciones. Como efecto, se ayudd a 1.1 millones de
personas a abrir sus cuentas y/o recoger sus tarjetas de débito en una plataforma auto

atendida digital, teniendo aproximadamente 500,000 visitas Gnicas mensuales.

En el afio 2020, el BCP inicié la renovacion tecnolégica del hardware de todo
el parque de plataformas virtuales. Con la ayuda de este nuevo hardware el banco BCP
espera mejorar la vivencia de los consumidores en todos los segmentos atendidos. A

cierre de afio 2020 el BCP lleg6 a renovar 476 plataformas virtuales.

Clara BCP chatbot: Es una asistente virtual que ofrece el BCP ayudando en
sus consultas a los usuarios de manera rapida y sencilla. Y es por eso que, en el afio
2020, BCP relanzo el chatbot a través de Clara BCP. El nuevo chatbot ademas de
brindar informacion general de los diferentes productos y servicios que ofrece el

banco también resuelve consultas transaccionales relacionadas con: cuentas, tarjeta de
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crédito, seguros BCP y créditos personales. Cerca de 630 mil usuarios comenzaron

una conversacion con Clara BCP desde su lanzamiento en mayo.

Centro de contacto o Banco telefonica: En el afio 2020 el Centro de Contacto
del BCP ha sido un canal protagdnico en la atencion de consumidores. A partir de
mediados de marzo del afio 2020, la inaccion de la nacion hizo que reduzca una
seccion de las Ilamadas regulares, sin embargo, esto generd una totalmente nueva
demanda que alcanzé niveles hasta 50 % mas grandes comparativamente a principios

de ano.

Ante la incertidumbre, el BCP tuvo limitaciones de aforo en las sedes, a pesar
de la inmovilizacion, el BCP pudo mantener su linea activa los 7 dias de la semana
para los servicios criticos, y potenciando nuevos canales por email y redes sociales.
La operacion se reorganizd inmediatamente aplicando novedosas lineas
especializadas para atender consultas sobre reprogramaciones de deudas y otras
consultas propias de la coyuntura como la de informacion para cobro de bonos,
atencion de retiros de AFP y disposicion CTS, dando de esta forma un servicio
particular tanto a consumidores como no consumidores, con tiempos de contestacion

inclusive superiores a los del afio anterior.

Banca por internet: En el afio 2020, el BCP laboré en afirmar la
disponibilidad del canal. La coyuntura hizo que la utilizacion de la plataforma se
aumente de manera considerable pasando de 218 a 321 millones de transacciones
anuales. EI BCP cerro el afio 2020 con méas de 1 millon de consumidores al mes usando

el canal y un total de S/ 39,908 millones anuales de monto transado.
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Agentes BCP: En el afio 2020, el BCP conformd negocios minoristas
Ilamados Agentes BCP, que brindan atencion a consumidores y no consumidores de
todos los sectores econdmicos, quienes mayormente cuentan con menor acceso a los
canales digitales. Las operaciones bancarias se hacen en locales como bodegas,
farmacias, librerias y locutorios, entre otros rubros. Dicho esto, el BCP Al cierre del
afio 2020 existian 6,993 Agentes BCP a lo largo del Peru, que hicieron un total de 352

millones de transacciones.

En el afio 2020, el BCP comenzé el piloto de nueva plataforma Agente BCP,
el cual se apoya en la renovacion del hardware y programa del canal, con la intencion
de facilitar las transacciones para el socio representante, y minimizar el grado de fallas

técnicas.

De esta manera, los Agentes BCP fue un exclusivo canal que consiguio
conservar su satisfaccion a lo largo del confinamiento en beneficio de consumidores

y no consumidores.
Banco BBVA:

BIM (Billetera mdvil): Es un canal de simple ingreso, bajo costo y que ahorra
tiempo. BIM se fundamenta en una plataforma de dinero electrénico que posibilita
entrar a partir de un celular al sistema financiero, transferir fondos y abonar varios
servicios. Un teléfono inteligente es el mejor aliado para afiliarse: Unicamente se
necesita un celular activo, indicar el nimero de su documento Nacional de Identidad

(DNI) y la entidad financiera que cuidara su BIM.

En alianza con la ASBANC (Asociacion de bancos del Per() y PDP (Pagos
Digitales Peruanos), el BBVA lanzé en febrero de 2016 BIM (billetera movil), una

propuesta de pagos moviles entre todos los bancos del sistema.
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BIM contaba, al cierre del afio 2020, con 26 entidades financieras

participantes, mas de 1.1 millones de usuarios (de los cuales 137 mil eligieron a BBVA

como emisor) y mas de 12 millones de transacciones realizadas en el canal; es decir,

mas del 57% y mas del 11%, respectivamente, en comparacion con el afio anterior.

Banca por internet: La pagina web de BBVA (www.bbva.pe) recibi6 en el

afio 2020 aproximadamente 61 millones de visitas. El portal publico permitié acceder

a la zona privada Banca por Internet, la cual se registr6 mas de 960 millones de

transacciones durante el periodo concluido.

El banco BBV A cuenta con 4.6 millones de clientes activos, de los cuales 3.3 millones

se encuentran afiliados a los canales digitales.

Banca movil: La banca movil crece de manera continua y en el afio 2020

obtuvo 1,087k clientes moviles, lo que representa una penetracion de 45.75% dentro

de los clientes. La permanente evolucion de la app Banca Movil el banco BBVA

permitié realizar 3,656 millones de transacciones desde ese tipo de dispositivos.

SISTEMA OPERATIVO DE APP BANCA MOVIL

100%

85%

80%
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40%
15%

ANDROID IPHONE

20%

0%

Figura N 7: Porcentaje de sistema operativos que utilizaron App en afio 2020
Fuente: Banco de crédito del Perd
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Agente BBVA: En el afio 2020, el canal Agentes BBVA crecié en mas de
5,200 puntos de atencién al cliente, lo cual consolidé la existencia del banco BBVA a
grado nacional. Al cierre del afio, este contaba con 5,206 agentes, 43% de ellos

localizados en provincias.

Tabla 1:
Informacion de puntos y nimero de transacciones del BBVA
Afo Numero de puntos de NuUmero de transacciones
atencion al cliente
2020 5206 55,307,432
2019 5366 46,006,997
2018 6617 39,304,994
2017 6831 28,830,000

Fuente: Memoria anual BBVA 2020

Banco Interbank:

La emergencia sanitaria impuls6 notablemente la digitalizacion de los
servicios bancarios. Asi, el proceso de transformacion digital se acelerd aun mas y

entre los que se encuentran:

Tunki: Primera aplicacion de transacciones 100% digital. Posibilita abrir una
cuenta bancaria sin acercarse a la tienda, sin necesidad de una tarjeta y sin hacer pago
alguno. Este canal digital permitié mas de 150 mil beneficiarios reciban el primer
bono “Yo me quedo en casa”, asi como los demas bonos emitidos por el Estado en la

emergencia sanitaria.
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Plin: Es una herramienta integrada a la aplicacién movil que permite realizar
transferencias interbancarias inmediatas de forma gratuita, tan solo con su numero de
celular, y entre los bancos asociados. Ademas, este canal es utilizado también por
BBVA, Scotiabank, BanBif entre otros. Al cierre de diciembre del afio 2020 y en tan

solo once meses, superé los 2.8 millones de afiliados.

En la siguiente tabla se observa los numeros de porcentajes de dos afios
consecutivos y su variacion que este tuvo. Durante el afio 2019 el banco INTERBANK
tuvo un 62.6% de clientes digitales y a raiz de la pandemia, este se incrementd a un
75,3% llegando a tener una variacion en aumento del 12.70% respectivamente.
Ademas, los clientes 100% (que no acuden a centros de atencion) tuvo un incremento
del 25.9% respectivamente en comparacion a los afios 2019 y 2020. Y por Gltimo esta
el % de adquisicion digital (clientes nuevos captados por los canales digitales) tuvo

una variacion en aumento del 22.30%.

Tabla 2:
Cuadro comparativo 2019 — 2020 de los clientes digitales
Concepto Dic-19 Dic-20 Variacién
Clientes digitales (usuarios 62.60% 75.30% 12.70%
app y web)
Clientes 100% digitales 31.90% 57.80% 25.90%
% adquisicion digital 21.90% 44.20% 22.30%

Fuente: Memoria anual 2020 Interbank
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Banco de la Nacion:

El afio 2020 representd un desarrollo fundamental para el Banco de la Nacion

en la digitalizacion de las operaciones, impulsada por las medidas de confinamiento

implementadas por el Estado como medida para contener el progreso de la enfermedad

pandémica ocasionada por el coronavirus.

La Banca Celular y la app continuaron afianzandose como los primordiales
aplicativos digitales para los consumidores del Banco, mientras tanto que Pagalo.pe
se consolidé como la aplicacion virtual de pagos del Estado para consumidores y no

consumidores del Banco

Pégalo.pe: Es una plataforma de pagos en linea del Estado Peruano
desarrollada por el Banco de la Nacion, disefiada para simplificar el pago de tasas,
multas y servicios de diferentes entidades publicas, asi como el pago de impuestos de

la Sunat, sin necesidad de que el ciudadano tenga que ir a una agencia del Banco.

Al cierre de 2020, se ha encontrado disponibles 548 en Pagalo.pe tasas
correspondientes a 38 entidades del sector publico: Poder Judicial, Migraciones,
Reniec, Policia Nacional del Peri (PNP), Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC), Ministerio de Defensa, Instituto Nacional Penitenciario
(INPE), Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE), entre otras

instituciones.
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ESTRUCTURA DE OPERACIONES POR ENTIDAD
DEL SECTOR PUBLICO
OTRAS ENTIDADES
PNP
RENIEC
MIGRACIONES
SUNAT
JURADO NACIONAL DE ELECTIONES
SISTEMA INTEGRAL DE SALUD
PODER JUDICIAL
0% 5%  10%  15%  20%  25%  30%

Figura N 8: Estructura de operaciones por entidad del sector pablico
Fuente: Memoria anual 2020 Banco de la Nacion

En el afio 2020 se realizaron méas de 3.5 millones de operaciones, lo que
significd un importante crecimiento de 181% respecto de 2019, alcanzando volumenes
mensuales maximos por encima de 496 mil operaciones y continuando su tendencia

de crecimiento desde su lanzamiento en 2017.

PAGALO.PE: NUMERO DE OPERACIONES
4,000,000
3,500,000
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000
500,000 .
. I
2017 2018 2019 2020

Figura N 9: Numero de operaciones de pagalo del 2017 al 2020
Fuente: Memoria anual 2020 Banco de la Nacion
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Banca celular: A diciembre de 2020, se encuentran afiliados a Banca Celular
méas de 2.31 millones de clientes, de los cuales 320 mil corresponden a nuevas

afiliaciones.

Tabla 3:
Banca celular: Numero de afiliaciones

BANCA CELULAR: NUMERO DE AFILIACIONES

PERIODOS N° AFILIACIONES VARIACION

2017 1,140,000

2018 1,530,000 390,000
2019 1,990,000 460,000
2020 2,310,000 320,000

Fuente: Elaboracion propia
Durante el afio 2020 se realizaron méas de 128 millones de operaciones, con un
crecimiento de 76.3% respecto de 2019. Asimismo, se constituyé como el principal
canal para el pago del subsidio econémico otorgado por el Gobierno a la poblacién

vulnerable.

Tabla 4:
Banca celular: Nimero de operaciones

BANCA CELULAR: NUMERO DE OPERACIONES (miles)

PERIODOS N°OPERACIONES VARIACION VARIACION %

2016 26,662

2017 40,454 13,792 52%
2018 55,719 15,265 38%
2019 72,642 16,923 30%
2020 128,096 55,454 76%

Fuente: Elaboracion propia

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 33



LA BANCA DIGITAL Y SU INFLUENCIA
EN EL DESARROLLO DE INCLUSION
UNIVERSIDAD FINANCIERA EN EL SECTOR
PRIVADA DEL NORTE BANCARIO EN EL PERU, 2020

N

El importe de las operaciones en el canal Banca Celular ascendi6 a S/ 7 478

millones, superior en 232.3% al registrado el afio anterior.

Tabla 5:
Banca celular: Importe de operaciones

BANCA CELULAR: IMPORTE DE OPERACIONES (millones de
soles)

PERIODOS N°OPERACIONES VARIACION VARIACION %

2016 534

2017 972 438 82%
2018 1,564 592 61%
2019 2,250 686 44%
2020 7,478 5,228 232%

Fuente: Elaboracion propia

Multired virtual: EI canal estd disponible a través de internet y ofrece un
servicio seguro al cliente con el uso de la clave de internet de 6 digitos y el token. A
través de este canal se pueden realizar operaciones de consulta de saldos, ultimos
movimientos, transferencias al mismo banco, transferencias interbancarias, envio de
giros a nivel nacional, pagos de servicios de luz y agua, entre otras operaciones. En el
afio 2020 se efectuaron mas de 21 millones de operaciones, con un incremento de

19.1% respecto de 2019.

Tabla 6:
Multired Virutal: Importe de operaciones

MULTIRED VIRTUAL: NUMERO DE OPERACIONES (miles de
operaciones)

PERIODOS N°OPERACIONES VARIACION VARIACION %

2016 17,307

2017 18,439 1,132 7%

2018 18,696 257 1%

2019 18,167 -529 -3%
2020 21,645 3,478 19%

Fuente: Elaboracion propia
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App del Banco de la Nacién: La app del Banco de la Nacion es una aplicacion
desarrollada exclusivamente para los clientes, la cual permite realizar las siguientes
operaciones: consulta de saldos y movimientos, de CCI, de cuenta CTS, ampliacion
de préstamos Multired, transferencias al mismo banco, emision de giros,
transferencias interbancarias y pagos de tarjeta de crédito (inmediatos y diferidos),

pagos de servicios, pago a empresas y recargas telefonicas, asi como retiros sin tarjeta.

En el afio 2020 la App Banco de la Nacién, 1, 230, 371 clientes cuentan con la
app instalada y activa en sus teléfonos celulares. En este periodo se efectuaron mas de

112 millones de operaciones, con un importante aumento de 93.7% respecto de 2019.

Tabla 7:
App Banco de la Nacion: Numero de operaciones

APP BANCO DE LA NACION: NUMERO DE OPERACIONES
(miles de operaciones)

PERIODOS N°OPERACIONES VARIACION VARIACION %

2018 24,079
2019 57,899 33,820 140%
2020 112,152 54,253 94%

Fuente: Elaboracion propia

En este mismo afio, el importe de las operaciones en el canal App Banco de la

Nacion ascendié a S/ 1 034 millones, superior en 349.6% al registrado el afio anterior.

Tabla 8:
App Banco de la Nacion: Importe de operaciones

APP BANCO DE LA NACION: IMPORTE DE OPERACIONES
(millones de soles)

PERIODOS N°OPERACIONES VARIACION VARIACION %

2018 55
2019 230 175 318%
2020 1,034 804 350%

Fuente: Elaboracién propia
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Cajeros automaticos: El canal permite a los clientes del Banco de la Nacion
realizar retiros de efectivo en la red de cajeros locales e internacionales afiliados a
Visay Mastercard. Durante el afio 2020 se realizaron 3.5 millones de operaciones, con

un incremento de 7.5% respecto del afio anterior.

Tabla 9:
Cajeros automaticos: Numero de operaciones

CAJEROS AUTOMATICOS: NUMERO DE OPERACIONES (miles
de operaciones)

PERIODOS N°OPERACIONES VARIACION VARIACION %

2016 4,261

2017 3,813 -448 -11%
2018 3,580 -233 -6%
2019 3,241 -339 -9%
2020 3,483 242 7%

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, los canales digitales utilizados en el Per( en el afio 2020 por los
bancos son la banca mévil de BCP que este es un canal primordial ya que representa
un 52% del total de sus transacciones en el afio 2020, ademas, el canal permiti6 a
varios usuarios minimizar sus interrelaciones fisicas y, con ello, sentirse mas
tranquilos y salvaguardados. Otro canal digital muy utilizado por los usuarios es Yape
que es un aplicativo mévil con el que se puede mandar y recibir dinero de forma
plenamente gratuita las 24 horas del dia. Por lo tanto, la app de Yape cierra el afo
2020 con més de 5,1 millones de clientes, 20 millones de transacciones mensuales, S/
7.200 millones transacciones acumulados, mas de 761.000 microempresas afiliadas y
mas de 650,000 personas incluidos. En cuanto a usuarios activos, mas del 45% utilizan
la aplicacion Yape al menos en los ultimos 30 dias. Igualmente, la banca por internet

del BCP, debido a la coyuntura, hizo que la plataforma se aumente de manera
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considerable pasando de 218 a 321 millones de transacciones anuales. Del mismo
modo, el banco BBVA, a través de la banca por internet, el portal publico permitio
acceder a la zona privada, la cual se registr6 mas de 960 millones de transacciones
durante el periodo concluido. Y unas de las plataformas mas usadas por los usuarios
en Tunki que pertenece al banco Interbank, es una aplicacion gratuita y permite
vincular una tarjeta Interbank sin comisiones y sin necesidad de tener que ir al banco.
Este canal digital permitio méas de 150 mil beneficiarios reciban el primer bono «Yo
me quedo en casa», asi como los demas bonos emitidos por el Estado en la emergencia

sanitaria.

Por otro lado, esta el Banco de la Nacion que cuenta con diferentes canales digitales,
como el Péagalo.pe que es una plataforma de pagos en linea del Estado Peruano,
disefiada para simplificar el pago de tasas, multas y servicios de diferentes entidades
publicas, como el pago de impuestos de la Sunat, sin necesidad de que el ciudadano

tenga que ir a una agencia del Banco.
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3.2. Andlisis de los beneficios de la banca digital para el desarrollo de la inclusion
financiera en el Pera.
Para el desarrollo del presente item se ha obtenido informacion utilizando el
instrumento guia de entrevista (anexo N° 3 y 4), en el cual se realizaron preguntas a
funcionarios de banca para obtener informacion sobre los beneficios o caracteristicas

de la banca digital que promueven el desarrollo de inclusion financiera.

De acuerdo al andlisis realizado en la investigacion se encontraron como
caracteristicas o dimensiones de la inclusion financiera el acceso, uso y calidad. Es
importante que los bancos promuevan puntos de acceso e infraestructura y oferta de
servicios de calidad que se encuentren al alcance de la poblacion, también medir la
intensidad con la cual los usuarios emplean los servicios financieros y que tales

servicios se ajusten a las necesidades de los usuarios.

Banco de Crédito del Per( tiene como objetivo impulsar la inclusion financiera a
través de Yape, incluyendo a 10 millones de usuarios para el afio 2021, a una plataforma
digital que cumpla con los factores de acceso, uso y calidad. Asimismo, el banco BBVA
ofrece a sus clientes ahorrar tiempo a través de su plataforma virtual (aplicativo movil)
permitiéndoles realizar transferencia de dinero hasta un monto méaximo de S/30,000.00
diarios y de esa forma busca fomentar la inclusion financiera en el Perld. Ambas
entidades se enfocan mas por los clientes que no tienen acceso a los canales fisicos, es
por ello su preocupacion por ofrecer diversos canales digitales como; banca por internet,
banca movil y billetera digital. También presentan nuevas iniciativas que buscan que

los clientes generen su propio historial crediticio (aplicativo Ando).

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los funcionarios de banca comentan que
uno de los mayores retos que enfrentan las entidades bancarias es la desinformacion de

los clientes sobre los canales digitales que los bancos ofrecen, muchos clientes tienen y
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tenian el temor de ser estafados a traves del internet, por ello siempre utilizaban el
dinero fisico por temas de “seguridad”. Hoy en dia se estd sumando todos los esfuerzos
para educar y digitalizar cada vez a mas peruanos a traves de todos nuestros canales
digitales para que sean mas clientes quienes busquen auto atenderse sin temores y
recibiendo un servicio digital de calidad en cualquier parte del Peru.

A continuacion, se presenta el andlisis de los beneficios de la banca digital que
contribuyen al desarrollo de inclusion financiera, teniendo en cuenta que el acceso, uso
y calidad se definen como las dimensiones o caracteristicas propias de la inclusion

financiera.

Tabla 10:
Beneficios de la Banca Digital

BENEFICIO DE LA BANCA DIGITAL INCLUSION FINANCIERA
ACCESO USO CALIDAD
Ahorro de costos y comisiones X
Autoatencion X

Facilidad y seguridad

Sin restriccion horaria

Informacion financiera desde una
computadora o celular

Mayor salubridad X
Oferta de productos digitales X
Comunicacion mas fluida con los clientes X
Facilidad en los pagos digitales X
Ahorro de tiempo X

Fuente: Elaboracién propia
Inclusion Financiera: Acceso al sistema financiero

ACCESO: Hace referencia a la existencia de puntos de atencion e infraestructura,
considerando la ubicacion geogréafica de los mismos y una oferta de servicios de calidad
que esta al alcance de la poblacion. En lo que concierne a la seguridad y facilidad, los

usuarios tienen toda esa informacion que se encuentra en los diversos canales que tienen
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los bancos, de igual manera, la seguridad cumple un rol importante debido a que los
clientes pueden realizar sus transacciones sin exponerse a los posibles asaltos que
ocurren en distintas regiones. También, la facilidad de pagos digitales tiene una funcion
importante dado que mediante las aplicaciones se pueden automatizar los pagos sin
pagar comisiones ni penalidades. Y finalmente esta el ahorro de tiempo que permite
realizar a los clientes conocer sus movimientos-transacciones y verificar sus estados de

cuenta todo en tiempo real sin la necesidad de ir a los bancos.
Inclusion Financiera: Uso del sistema financiero

USO: Se considera que es la frecuencia e intensidad con la que la poblacién emplea
productos y servicios financieros. Este beneficio que tiene la banca digital, es la
autoatencion, este esta disponible las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana en cual
el usuario puede realizar sus tramites y transacciones sin necesidad de ir a una agencia
y esto se fue y es til durante la cuarentena promulgada por el Gobierno. Ademas, la
salubridad beneficia a los clientes y no clientes debido a que los pagos sin contacto y
las transacciones digitales se han convertido en la mejor alternativa para evitar la

propagacion de enfermedades.
Inclusion Financiera: Calidad del sistema financiero

CALIDAD: se refiere a la existencia de productos y servicios financieros que se ajustan
a las necesidades de la poblacion. Sobre los beneficios de la banca digital, el ahorro de
costos y comisiones, los clientes tienen un mayor control sobre costos de sus
operaciones ya gque no necesitan ir a las agencias o bancos, dicho esto, los usuarios se

ven beneficiados en sus finanzas.
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En resumen, los bancos promueven puntos de acceso e infraestructura digital y
oferta de servicios digitales de calidad que se encuentren al alcance de la poblacion,
también miden la intensidad con la cual los usuarios emplean los servicios digitales
financieros y que tales servicios se ajusten a las necesidades de los usuarios. Por tal
motivo, el Banco de Crédito del Peri tuvo como objetivo impulsar la inclusion
financiera a traves de su canal digital Yape, en el periodo 2019 tuvo un cierre de 1.95
millones de usuarios en comparacion al afio 2020 que tuvo un incremento de 3.19
millones de usuarios, facilitando una plataforma digital que cumpla con los factores de
acceso, uso y calidad. Asimismo, el banco BBVA ofrece a sus clientes ahorrar tiempo
a través de su plataforma virtual (aplicativo movil) permitiéndoles realizar transferencia
de dinero hasta un monto maximo de S/30,000.00 diarios y de esa y otras formas busca
fomentar la inclusion financiera en el Perd. Hoy en dia, los bancos estan sumando todos
los esfuerzos para educar y digitalizar cada vez a méas personas a través de todos los
canales digitales para que sean mas clientes quienes busquen auto atenderse sin temores

y recibiendo un servicio digital de calidad en cualquier parte del Peru.
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3.3. Cantidad de clientes que usaron servicios bancarios digitales en el afio 2020

En este item se establece a través de las encuestas realizadas a diversos clientes
de los bancos sobre qué servicios bancarios digitales utilizaron en el afio 2020.
Posteriormente, seran analizados y representados visualmente por medio de cuadros
y gréficos de barras. Para el desarrollo de este item se aplicd el instrumento
cuestionario (Anexo N° 9) para 150 personas cuyos resultados se presentan a
continuacion:

NIVEL SOCIOECONOMICO DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA BANCARIO
DIGITAL

Para la presente investigacion se ha distribuido los niveles socioeconémicos A,

B y C tomando como base lo establecido por el autor Vera (2013).

Nivel A: Tiene como caracteristicas que son familias conformados de 2 a 3

personas, tienen estudios y grados superiores y tienen un alto ingreso salarial.

Nivel B: Tiene como caracteristicas que son familiar conformadas por 3 a 4

integrantes, estudios universitarios completos e ingresos salariales promedio.

Nivel C: Tiene por caracteristicas familias de 5 a 6 integrantes, asi como
también, cuentan con estudios basicos y sus ingresos salariales se aproxima a poco

maés de la remuneracion minima vital.

Tabla 11:
Nivel socioecondmico de usuarios de servicios bancario del afio 2020

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
A 30 20%
B 95 63%
C 25 17%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 10: Nivel socioeconémico
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura sobre el nivel socioeconémico, el 63% de los encuestados
pertenecen al sector socioeconémico B, el sector A representa un 20% y el sector C
tiene un 17% respectivamente. Esto quiere decir que la gran parte de los encuestados

esta concentrada en personas de ingreso promedio lo que corresponde al sector B.

NIVEL DE EDADES QUE TIENEN LOS USUARIOS DE SERVICIOS
BANCARIOS DIGITALES

Para la investigacion el nivel de edades de los usuarios fue tomado de la
siguiente manera: Juventud (entre 18 — 24 afios), adultez (entre 25 — 44 afios) y adulto
mayor (entre 45 a 65 afios). A continuacién, se muestra el resultado de la encuesta a

los usuarios de servicios bancarios digitales.

Tabla 12:
Edades de usuarios bancarios afio 2020

EDADES FRECUENCIA PORCENTAIJE
ENTRE 18 - 24 ANOS 90 60%
ENTRE 25 - 44 ANOS 43 29%
ENTRE 45 - 65 ANOS 17 11%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 11: Edades
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura indica que el 60% de personas que usan los servicios digitales
son jovenes entre un rango entre 18 — 24 afios, seguido de los usuarios entre 25 — 44
afios con un 29% y por ultimo el 11% de los encuestados tienen una edad entre 45-65
afios. Esto demuestra que la juventud estd mas enlazada con el tema digital, caso
contrario ocurre con los adultos mayores, que no se encuentran relacionados con la

era digital.

GENERO DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DIGITALES BANCARIOS 2020

Con la finalidad de obtener informacién por género de los servicios digitales
bancarios se establecié como femenino, masculino y se adiciond la opcion “prefiero
no decirlo” porque algunas personas consideran que un tema de indole personal, pero

en este caso el total de los encuestados marcaron el género masculino y femenino.
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Tabla 13:

Género de los encuestados de servicios bancarios en el afio 2020

GENERO FRECUENCIA PORCENTAIJE

FEMENINO 73 49%
MASCULINO 77 51%
PREFIERO NO DECIRLO 0 0%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 12: Género de los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

En la figura se puede observar que el existe un porcentaje menor del género
masculino con respecto al género femenino con un 51% sobre un 49%. De igual

manera, el uso es indistinto y no hay predominancia de ningln género.

ENTIDADES BANCARIAS EN LAS QUE LOS USUARIOS REALIZAN SUS
TRANSACCIONES DIGITALES

A continuacion, se muestra los resultados de qué bancos son clientes los
usuarios bancarios, principalmente la respuesta esta determinada del banco que mas

utilizan debido a que muchos usuarios trabajan con distintas entidades bancarias.
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Tabla 14:
Usuarios digitales de los bancos

BANCOS FRECUENCIA PORCENTAIJE
BCP 65 43%
SCOTIABANK 20 13%
BBVA 25 17%
INTERBANK 36 24%
BANCO DE LA 4 3%
NACION

TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 13: Clientes de entidades bancarias
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura, se determin6 que los usuarios digitales de los bancos optan por
las entidades en el cual ocupa en primer lugar al Banco de Crédito del Perd con un
43%, seguido del banco Interbank con 24% respectivamente, como tercer y cuarto
lugar estan los bancos de BBVA y Scotiabank con un porcentaje del 17% y 13%y por
ultimo esta el Banco de la Nacion con un 4%, que a pesar busca tener inclusion
financiera ain es un porcentaje bajo del sector publico, por lo tanto, es la banca

privada es la que prevalece.
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CONOCIMIENTO DEL USUARIO SOBRE LOS SERVICIOS QUE OFRECE SU
PRINCIPAL BANCO SOBRE LA BANCA DIGITAL

El conocimiento que tienen los usuarios sobre los servicios que ofrecen sus
bancos muchas veces suele ser casi nulo, es por eso que, mediante esta pregunta se

determina si tienen conocimiento o no sobre los servicios de la banca digital.

Tabla 15:
Conocimiento de banca digital de los usuarios en el afio 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 135 90%
NO 15 10%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 14: Conocimiento de banca digital
Fuente: Elaboracion propia

Segun la informacidn obtenida de los encuestados, el 90% tiene conocimiento
que su principal banco ofrece servicios digitales y un 10% desconocia de dicha

informacidn. Esto se debe que a raiz de la pandemia Covid 19 las personas empezaron
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a obtener conocimiento sobre la banca digital ya que muchas entidades bancarias

estaban con restricciones.

INFORMACION Y/O INSTRUCCION DIRECTA POR PARTE DE SU
PRINCIPAL BANCO ACERCA DE LOS SERVICIOS DIGITALES QUE OFRECE
AL USUARIO

La informacidn que tienen los usuarios sobre los servicios digitales que ofrecen
sus bancos no siempre es clara y precisa, es por eso que, mediante esta pregunta se
determina si tienen informacion sobre los servicios electronicos que ofrecen al

usuario.

Tabla 16:
Informacion clara de servicios digitales a los usuarios en el afio 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
SI 95 63%
NO 55 37%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 15: Informacién de servicio
Fuente: Elaboracion propia
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El 63% de los encuestados indica haber recibido informacion directa por parte
de su banco en cuanto a los servicios digitales que ofrece. Solo el 37% sefiala que no
recibio alguna informacion por parte de sus entidades bancarias. Esto muestra que no

todos los bancos estan poniendo énfasis en los servicios digitales con sus clientes.

DETERMINACION DEL USO DE BANCA POR INTERNET DE SU PRINCIPAL
BANCO EN EL ANO 2020

Mediante esta pregunta a los encuestados se podra saber si usan la banca por

internet de su principal banco

Tabla 17:
Uso de banca por internet en el afio 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
SI 125 83%
NO 25 17%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 16: Banca por internet
Fuente: Elaboracion propia
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Segun la figura, el 83% de los encuestados utiliza la banca por internet de su
principal banco. El 17% de los encuestados declara no utilizar los servicios brindados

por temor a un fraude cibernético debido a que desconocen cOmo protegerse.

SATISFACCION CON EL SERVICIO DE BANCA DIGITAL DE SU PRINCIPAL
BANCO

Para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de la banca digital se dividio
en 4 alternativas, el cual se pudo conocer que tan satisfecho se sintio el usuario con el

servicio de banca digital que ofrece su banco.

Tabla 18:

Nivel de satisfaccion de los usuarios en el afio 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 80 53%
SATISFECHO 53 35%
POCO SATISFECHO 15 10%
INSATISFECHO 2 1%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 17: Nivel de satisfaccion de clientes
Fuente: Elaboracion propia

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 50



/ LA BANCA DIGITAL Y SU INFLUENCIA

e ENEL DESARROLLO DE INCLUSION
UNIVERSIDAD FINANCIERA EN EL  SECTOR
PRIVADA DEL NORTE BANCARIO EN EL PERU, 2020

Del total de los encuestados, el 53% se encuentran satisfechos con los servicios
brindados por su banco mediante canales digitales, el 35% se encuentra muy
satisfecho con la banca digital. Por otro lado, un reducido 10% se siente poco
satisfecho y un minimo 1% se siente insatisfecho. La mayoria de encuestados han
calificado de manera positiva la satisfaccion de la banca digital con su principal banco,
ya que las entidades bancarias estan en constantes actualizaciones de sus canales

digitales.

TIEMPO DE CONOCIMIENTO DE LOS USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS
DIGITALES BANCARIOS

El tiempo de conocimiento que los usuarios tienen sobre los servicios digitales
que ofrecen sus bancos estan en un rango de 0 a mas afios y se debe a que muchos

clientes prestan poca atencion sobre los servicios digitales que estos tienen.

Tabla 19:

Tiempo de conocimiento de servicios que lo usuarios tienen en el afio 2020
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIE
DEOA1ARNO 45 30%
DE 1 A 2 ANOS 65 43%
DE 2 ANOS A MAS 40 27%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N 18: Tiempo de conocimiento de servicios digitales
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura, el incremento del conocimiento de los servicios electronicos se
ha desarrollado méas durante los inicios de la pandemia, con un 30% indicaba que
tienen conocimiento de 0 a 1 afio, el 43% de los encuestados indican haberse enterado

de la banca electronica dentro de 1 a 2 afios y el 27% de los mismos de 2 afios a mas.

FRECUENCIA EN QUE EL USUARIO UTILIZA LA BANCA POR INTERNET

Para conocer la frecuencia que los usuarios utilizan la banca por internet se
dividid en 3 alternativas, donde la frecuencia minina es de 1 vez al mesy la frecuencia

méxima es de 8 veces al mes

Tabla 20:
Frecuencia de uso del usuario en el afio 2020

FRECUENCIA DE USO FRECUENCIA PORCENTAIJE
GENERALMENTE (8 VECES AL MES) 87 58%
CASUALMENTE (4 VECES AL MES) 55 37%
RARA VEZ (1 VEZ AL MES) 8 5%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 19: Frecuencia de uso
Fuente: Elaboracion propia

Ante la presente figura se puede comprobar que los clientes optan por realizar
sus operaciones financieras a través de la banca por internet, con el propdsito de
ahorrar tiempo. Como se puede observar un 58% usa mas de 8 veces la banca por
internet, el 37% de los usuarios indica utilizar la banca por internet 4 veces al mes y

solo el 5% de los encuestados solo lo usan una vez al mes.

LAS PRINCIPALES ACTIVIDADES QUE REALIZA EL USUARIO CUANDO
UTILIZA SERVICIOS BANCARIOS DIGITALES

Durante afios, los bancos han tenido largas filas con el fin de realizar distintas
transacciones y/o operaciones bancarias y por consecuencia era un dolor de cabeza

para los ciudadanos.

Sin embargo, gracias a la tecnologia, en los Gltimos afios muchos de estos
inconvenientes se han logrado disminuir implementando y disefiando nuevos
aplicativos que permiten realizar operaciones y de esta manera estan impulsado en el

mundo la inclusion financiera.
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Tabla 21:

Principales actividades bancarias digitales de los usuarios en el afo2020
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
CONSULTA DE SALDOS 45 30%
TRANSFERENCIA A TERCEROS 80 53%
PAGO DE SERVICIOS 15 10%
SOLICITUD DE TRAMITES 10 7%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 20: Principales actividades digitales
Fuente: Elaboracion propia

La funcion maés utilizada por los clientes que utilizan la banca por internet es la
transferencia a terceros (53%), en segundo lugar, esta la consulta de saldos (30%),
seguido de pago de servicios (10%) y como Ultimo esté la solicitud de tramites (7%).
Conociendo las preferencias de los clientes, se considera que los bancos tendrian que
poner mas atencion a sus canales digitales para asi evitar las famosas colas y también

evitar el traslado por varios minutos hasta una agencia.

PARA ELEGIR UN BANCO ¢{QUE TAN IMPORTANTE ES QUE ESTE CUENTE
CON UN EFICIENTE SERVICIO DE BANCA DIGITAL COMO FACTOR DE
DECISION?
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Los bancos estan en constante desarrollo y mantenimiento de sus aplicativos
maviles con el fin de tener un eficiente servicio de la banca electrénica, para que las

personas tomen una decision importante y asi poder realizar sus diversas operaciones

bancarias.

Tabla 22:

Importancia de la banca digital en el afio 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
IMPORTANTE 136 91%
POCO IMPORTANTE 10 7%
NO LO HABIA CONSIDERADO 4 3%
NO ES IMPORTANTE 0 0%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 21: Importancia de la banca digital
Fuente: Elaboracién propia
El 91% de los encuestados consideran importante que un banco cuente con una

buena plataforma en linea para realizar sus actividades. ElI 7% indican que es poco
importante y solo un 3% de los encuestados considera que no lo habia considerado.

Incluso antes de la pandemia Covid 19, la mayoria de los bancos habian empezado la
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parte digital y durante la pandemia esto fue tomando méas importancia y cada vez mas

se hace creciente el uso de la banca digital.

RAZON POR QUE LOS USUARIOS NO UTILIZAN LA BANCA DIGITAL
FRECUENTEMENTE

Con el paso de los afios, la manera en la que los usuarios se comunican con los
bancos esta cambiando. Con el avance de las nuevas tecnologias, cada vez son mas
los usuarios que optan por la banca movil, sin embargo, en algunos casos crea
confusion y/o miedo entre los usuarios y por lo tanto no terminan estando seguros si
los aplicativos son fiables. Sin embargo, es completamente seguro acceder a la banca

digital.

Tabla 23:
Razones de uso que los usuarios tienen al no usar la banca digital en el afio 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
NO ENTIENDO COMO FUNCIONA 45 30%
PREFIERO ATENCION PRESENCIAL 18 12%
SIENTO QUE NO ES SEGURO 87 58%
NO CUENTO CON INTERNET 0 0%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N 22: Razones de no uso
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura, la razén principal de los encuestados es que no sienten que es
seguro (58%) debido al temor de las estafas que hay por internet, en segundo lugar,
los clientes no entienden cémo funciona (30%) debido a que la aplicacidn es compleja
de usar y como tercer lugar los clientes prefieren una atencién presencial (12%) esto

es usado por personas de la tercera edad.

IMPLANTACION DE LA CULTURA BANCARIA DIGITAL EN LOS USUARIOS
EN EL SISTEMA FINANCIERO

Cuando se habla de cultura financiera se refiere al conjunto de conocimientos,
habilidades, y actitudes que ayuda a tomar decisiones financieras acertadas y asi lograr

el bienestar econdmico de una persona.

Tabla 24:

Cultura bancaria de los usuarios en afio 2020
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 23%
NO 115 77%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N 23: Cultura bancaria
Fuente: Elaboracion propia

La cultura digital es uno de los retos mas dificiles para un sector tan tradicional

como la banca. EI 77% de los encuestados considera que la utilizacién de los servicios

digitales no esta implantada en la cultura bancaria. Solo el 23% de los encuestados

considera que existe la implantacion de la cultura bancaria digital en el Perd.

PRINCIPALES FACTORES QUE

ACEPTACION DE LOS SERVICIOS EN LA BANCA DIGITAL

Tabla 25:

Impedimentos de la banca digital en el afio 2020

IMPIDEN A LOS USUARIOS LA

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
NO TODOS TIENEN ACCESO AL 10 7%
MISMO SERVICIO
INSEGURIDAD INFORMATICA 57 38%
EXISTEN SECTORES DE LA 14 9%
POBLACION NO BANCARIZADOS
CULTURA 37 25%
FALTA DE INFORMACION 32 21%
TOTAL 150 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 24: Impedimentos de la banca digital
Fuente: Elaboracion propia

Segun la presente figura, el principal factor que impide a los encuestados utilice

servicios digitales en la banca es la inseguridad informatica (38%), seguido de la falta

de cultura con un 25% y con un 21% se debe a la falta de informacién. Y como altimos

impedimentos estan que no todos tienen el mismo acceso al mismo servicio (7%) y

que existen sectores de la poblacion no bancarizados (9%).

CARACTERISTICAS DEBERIAN IMPLEMENTARSE EN LA BANCA DIGITAL

PARA QUE EL USUARIO UTILICE EL SERVICIO

Tabla 26:
Caracteristicas de la banca digital en el 2020

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
RAPIDEZ 43 29%
DISENO SIMPLE 17 11%
SEGURIDAD 90 60%
TOTAL 150 100%
Fuente: Elaboracién propia
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Figura N 25: Caracteristicas de la banca digital
Fuente: Elaboracion propia

Segun la presente figura, el 60% de los encuestados consideran una
caracteristica muy importa la seguridad debido a los altos fraudes cibernéticos que
abundan en el Per(, como segunda caracteristica esta la rapidez de la plataforma o
aplicacion (29%), esto se puede obtener con las constantes actualizaciones de los
aplicativos y como Ultima caracteristica los encuestados seleccionaron el disefio
simple (11%).

CANAL DE SERVICIO BANCARIO QUE EL USARIO SIENTE MAS COMODO
PARA REALIZAR SUS TRANSACCIONES FINANCIERAS

Esta encuesta se hace basicamente porque muchas personas no entienden el

concepto de canal digital debido a que tienen alguna dificultad con la tecnologia.

Tabla 27:

Preferencia de banca de los usuarios en el afio 2020
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
BANCA FiSICA 95 63%
BANCA DIGITAL 55 37%
TOTAL 150 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 26: Preferencia de banca
Fuente: Elaboracién propia

El 63% de los encuestados coinciden en que la banca fisica es el lugar que
prefieren para realizar sus transacciones bancarias. Solo el 37% consideran a la banca
electronica como una opcién mejor. Esto queda demostrado que aun en el Perd
prevalece la banca fisica debido que los usuarios se sienten méas seguros para realizar

Sus operaciones.

En resumen, en cuanto a las preguntas tomadas para el presente trabajo de
investigacion, los encuestados tuvieron un rango de edades entre 18 y 65 afios. Sin
embargo, el usuario promedio de banca digital tiende a ser una persona joven que tiene
un rango de edades entre 18 a 25 afios que corresponde un 60%, este porcentaje
responde fuertemente que las personas con un rango de edad mas joven tienden a
adaptarse con mayor facilidad a la tecnologia. Muchos adultos mayores sienten que
son incapaces de aprender a usar las computadoras y el internet, es por eso que un
30% de los encuestados responde a que no entiende como funciona la banca digital,

un 58% siente que no es seguro realizar sus operaciones en linea por consecuencia al
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no tener conocimiento sobre la era digital, no son conscientes de los beneficios que

pueden traerles consigo.

Dentro de los encuestados, el banco con mayor nimero de usuarios es el Banco
de Crédito del Pert 43% respectivamente, y que en su mayoria conocen sobren los
servicios digitales que estos brindan a sus clientes, sin embargo, muchos prefieren la
atencion presencial debido a que se siente que tienen una mejor atencion
personalizada. Un 90% de los encuestados afirman que tienen conocimiento de que su
banco cuenta con servicios digitales, lo que demuestra que la cultura de uso de la

banca digital se encuentra posicionada en la mente de los usuarios.

Es importante mencionar que una de las mayores actividades que realizan los
encuestados son las transferencias a terceros (53%), esto indica que, a pesar de contar
con una cultura de banca digital, los encuestados optan por usar estos servicios para
el ahorro de tiempo y esto se ve reflejado en la frecuencia que utilizan la banca digital
que corresponde entre 8 veces a mas al mes (58%). Y finalmente, para establecer la
cantidad de clientes que usaron los servicios digitales, el presente trabajo de

investigacion establecio que la cantidad de usuarios es de un 83% de los encuestados.

INFLUENCIA DE LA BANCA DIGITAL EN LA INCLUSION FINANCIERA EN
EL PERU 2020

En los afios 2019 y 2020, en el Perd se ha incrementado el uso de canales
bancarios alternativos, trayendo muchas ventajas tanto para las empresas como para
los clientes. Los bancos estan trabajando para mejorar estos servicios que, a través de
la recopilacion de datos, pueden analizar y determinar qué aspectos de disefio, uso y
apariencia son mas importantes para los clientes. Estas caracteristicas son esenciales,
pues las ventajas que brinda al usuario lo incitan a decidirse a utilizar mas a menudo

las plataformas digitales.
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A continuacion, se muestra un cuadro comparativo entre los periodos 2019 y
2020 con el proposito de establecer la influencia de la inclusion financiera en el Peru.
Para el presente trabajo de investigacion se tomara diversos aplicativos y plataformas
para demostrar la influencia de la banca digital y su desarrollo en la inclusion

financiera.

Tabla 28:
Cuadro comparativo entre los principales aplicativos y/o plataforma de la banca
digital

COMPARACION ENTRE LOS PRINCIPALES APLICATIVOS Y/O
PLATAFORMA DE LA BANCA DIGITAL

APLICATIVOS INCLUSION INCLUSION 3 VARIACION DE
Y/O FINANCIERA FINANCIERA ANO INCLUSION
PLATAFORMAS ANO 2019 2020 FINANCIERA
Yape - BCP IV trimestre 2019: IV trimestre 2020: Incremento de 3.19
1.95 millones de 5.14 millones de millones de
usuarios usuarios. usuarios.
Pagalo — Banco de NUmero de NUmero de Incremento de
la Nacion operaciones 2019: operaciones 2020: 2,255,000 millones
1,245,000 3,500,000 de operaciones.
Clientes  digitales Afio2019: 62.60% Afio 2020: 75.30% Variacion del
(App Yy web Banco 12.70 %
INTERBANK) respectivamente.
Agentes nimero de Afio 2019: Numero Afo 2020: Numero Incrementdé mas de
transacciones - de transacciones de transacciones mas 9.3 millones de
Banco BBVA mas de 46 millones  de 55 millones transacciones.
Banca celular Afio 2019: Ndmero Afio 2020: Nimero Incremento de
ndmero de de afiliaciones fue de afiliaciones fue de 320,000 afiliaciones
afiliaciones - Banco de 1,990,000 2,310,000 millones
de la Nacién millones
Tunki - Interbank 1V trimestre: IV trimestre: 800,000 Incrementd en mas
120,000 usuarios usuarios registrados.  de 600,000 nuevos
registrados usuarios.
Plin - BBVA Afio 2019: Afio 2020: A finales del afio
Plin naci6 a inicios A fin del 2020 el 2021, Plin
del afio 2020. ndmero de Incremento a
afiliaciones  crecig 4,000,000 de nuevos
2,000,000 de usuarios.
usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Mediante esta tabla se muestra diferentes puntos digitales que tuvo el Peru
durante los afios 2019 y 2020, qued6 demostrado que la banca digital influye en la
inclusion financiera, debido que la variacion que hubo entre los periodos fue positiva,
esto se refleja en las distintas operaciones que se hizo en la plataforma del Banco de
la Nacion (Pagalo.pe) con un incremento de 2.2 millones de operaciones. También
hubo un aumento de usuarios en el aplicativo Yape del BCP, que usaron la aplicacion
movil entre los afios 2019 y 2020 con una variacion de 3.19 millones. Otro punto
importante es el crecimiento de nimero de afiliaciones de la banca celular del Bando
de la Nacion con un incremento de mas de 300,000 usuarios. Los agentes BBVA se
ubican en bodegas, farmacias, ferreterias y diversos tipos de comercios en los que se
permite realizar las principales transacciones de forma rapiday segura, si bien es cierto
que hubo varios bancos que tuvieron restricciones con los aforos, estos puntos de
atencion (agentes) fueron de vital ayuda para las personas ya que al no poder ir a los
bancos, tuvieron que realizar sus operaciones mediante los diversos canales digitales

y esto generd un aumento de 9.3 millones de transacciones respectivamente.

La banca digital permite atender a usuarios en distritos, centros poblados y
diversos puntos del pais donde no llega la banca fisica, por lo tanto, la banca digital
ayuda a la inclusion financiera debido que, si hay un incremento de clientes, hay
mayor bancarizacién y mediante la tabla presentada queda demostrado que la banca

digital influye en el desarrollo de la inclusion financiera.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Segun los resultados mostrados en el capitulo anterior, se valida la hipdtesis
planteada para el presente trabajo de investigacion, es decir que la banca digital influye
de manera efectiva en el desarrollo de la inclusion financiera en el sector bancario del
Per(, debido a que permite que mediante los canales digitales como los aplicativos
moviles, la banca por internet y la banca por teléfono, los clientes tengan mayor acceso
a realizar sus operaciones bancarias sin necesidad de ir de manera presencial a los

bancos, sobre todo poblaciones alejadas de los principales centros financieros.

Respecto a las limitaciones de la presente investigacion, no se presentaron
inconvenientes que limiten al desarrollo de esta tesis, debido a que se ha tenido acceso

a la mayor parte de informacion mediante la via digital y/o internet.

Los resultados de la presente investigacion son similares a los que tuvo el autor
Gonzales (2017) quien en su investigacion concluyd que el desarrollo de la banca
electronica se vincula a la aceptacion de los clientes, esto quiere decir que los bancos
no tienen una aceptacion por parte de los clientes y que el desconocimiento de los
clientes respecto a los beneficios y los servicios que se brindan por internet son la
principal causa por la que un porcentaje importante de los peruanos no ha hecho uso de
la banca electronica. Asimismo, el autor Rivero (2019) obtuvo resultados similares a la
presente tesis y concluyé que la banca digital es un canal no convencional que permite
potenciar la inclusién financiera en sus dimensiones de profundizacion e intensidad de
uso de los servicios bancarios, ademas, concluyé que la banca digital ofrece seguridad,
comodidad, ahorro, y para las entidades bancarias tiene como beneficios la reduccion

de costos, mejora la competitividad y amplia accesibilidad y cobertura. De manera
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similar, el autor Rodriguez (2019) concluy6 en su investigacion que la gran mayoria de
clientes encuestados no conocen sobre la banca celular que ha implementado el Banco
de la Nacion y que, ademas, se demuestra que, reforzando las restricciones de los
servicios financieros digitales, permitiria una mejor gestion financiera del Banco de la
Nacion. De la misma forma, el autor Quincho (2019) concluy6 en su investigacion que
la pandemia ha mostrado algunos problemas estructurales del pais, siendo la reducida
e ineficiente provision de servicios pablicos, la baja inclusion financiera, niveles altos
de informalidad y la desigualdad, ademas, , es importante impulsar la educacion
financiera desde los niveles educativos basicos, para promover e incrementar la
inclusion financiera, lo que significa mejores niveles de vida y reduccion de la pobreza

de las poblaciones vulnerables.

En lo que respecta a las implicancias encontradas en la presente investigacion,
permite conocer los medios digitales que se utilizaron en el afio 2020 para que los
usuarios realicen sus transacciones financieras en los bancos, también permite conocer
segln su nivel socioecondmico sobre los usuarios usan los canales y plataformas
digitales, ademas, conocer la cantidad de estos aplicativos que han sido utilizados, por
lo que la presente investigacion ha sido enfocada en ese aspecto y muestra la influencia

de la banca digital en el desarrollo de la inclusion financiera en el Perd.
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4.2 Conclusiones

e La banca digital en el Peru en el afio 2020 influy6 eficazmente en el desarrollo de la
inclusién financiera, debido que, durante ese afio a raiz de la pandemia, los bancos
intensificaron mas sus servicios y canales digitales para poder llegar a los lugares del
pais en donde no llega la banca fisica. Como consecuencia, aumentd el nimero de
operaciones, asi como también aumento el numero de nuevos usuarios a las plataformas
digitales.

e Los canales digitales utilizados en el Peru en el afio 2020, fueron la banca moévil con el
uso de aplicativos en teléfonos celulares u otros dispositivos maéviles, como el Yape del
BCP, Plin del BBVA e Interbank, Tunki y también el canal de la banca por internet de
los bancos comerciales como son las paginas webs de los bancos BCP, BBVA,
Interbank, Banco de la Nacion y por Gltimo se utilizé la plataforma de Péagalo.pe que
usa el Banco de la Nacion.

e Los beneficios de la banca digital contribuyeron al desarrollo de la inclusién financiera
del afio 2020, debido que los bancos promueven puntos de acceso, infraestructura
digital y oferta de servicios digitales de calidad que se encuentren al alcance de la
poblacién, lo cual se traduce a que los clientes pueden realizar sus diversas
transacciones ahorrando tiempo y costos. También miden la intensidad con la cual los
usuarios emplean los servicios digitales financieros y que tales servicios se ajusten a las
necesidades de los usuarios, esto tiene como beneficio la autoatencion que pueden tener
los clientes para realizar sus operaciones en cualquier hora y lugar del Peru.

e Para establecer la cantidad de clientes que usaron servicios bancarios digitales en el
Peru en el afio 2020, se realizo diversas encuestas y se tiene como resultado que el

usuario promedio que usa la banca digital tiende a ser una persona joven, esto responde
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fuertemente debido a que los jovenes se adaptan con mayor facilidad a la tecnologia.
Ademas, los encuestados indican que se sienten entre muy satisfechos con los servicios
digitales que ofrecen sus respectivos bancos. Tambien dentro de los encuestados, el
banco con mayor numero de usuarios es el Banco de Crédito del Peru, debido a que el
banco se ubica en gran parte del territorio nacional, ademas, los clientes conocen sobren
los servicios digitales que estos brindan a sus clientes, sin embargo, aun hay personas
que prefieren la atencion presencial debido a que se sienten que tienen una mejor

atencion personalizada.
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ANEXOS

LA BANCA DIGITAL Y SU INFLUENCIA
EN EL DESARROLLO DE INCLUSION
FINANCIERA EN EL SECTOR

BANCARIO EN EL PERU, 2020

TITULO: La banca digital y su influencia en el desarrollo de inclusion financiera en el sector bancario en el Pert, 2020

Problema Objetivos Variables Hipétesis Método Poblacion y
Muestra

Objetivo general: Variable La banca digital influye de Tipo de Poblacion:
Determinar la influencia de la independiente: manera efectiva en el investigacion: Estd conformada
banca digital en el desarrollo de La banca desarrollo de la inclusion Descriptiva por todos los

: . inclusion financiera en el sector digital financiera en el sector pisefio: No servicios

¢De que manera i / bancario del Pert, debido a i i

la banca digital bancario en el Peru, 2020 ! » d experimental - bancarios que

influye en el que pl)erm(ljt.e 'qule mediante :03 transversal ofrece el sistema

desarrollo de Objetivos especificos: Variable gg?i?::tsi'vo;gr::gveislescolg]gangg Técnicas: EnapCIero del

inclusién Analizar los canales digitales que dependlelnte: por internet y la t;anca por Encuesta eru.

i i ili La inclusion ] . .

fmanmerg en el los bancos utilizaron para las firanciera teléfono, los clientes tengan Entrevista _

sectclar ,agcgn’? operaciones f|~nanC|eras con sus acceso a las operaciones Analisis Muestra:

en el Perd, 2020?  clientes en el afio 2020. bancarias sin necesidad de ir documental
D_et_erminar los fa}c?ores dela panca a los bancos. Lo constituyen los
digital que be_r]efluan alos cll_entes T servicios
en larealizacion de sus operaciones " bancarios digitales
financieras. Guia de que ofrece el
Establecer la cantidad de clientes entrevllsta.. sector bancario del
que usaron servicios bancarios Cuestionario. ~ Perll en el afio
digitales en el afio 2020. Ficha de 2020

analisis
documental
Fuente: Elaboracion propia
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Variable Segln el autor Castro | La banca digital permite que | Canales digitales Aplicativos | Razén
independiente: La | (2017) indica que la | los bancos puedan expandir
banca digital banca  digital ha | sus servicios a través de la Numero de paginas web | Razon
cambiado la banca | plataforma de la web y de los
clasica, enfocandose en | teléfonos moviles. Ademas, . — ,
. . . % de clientes digitales | Razdn
el los productos | permite  abrir  diferentes _ : = _
digitales en que el | cuentas, solicitar préstamos y | S€rvicios Cantidad de servicios | Razon
consumidor demanda | tarjetas entre otros. bancarios
sus transacciones en digitales
tiempo real.
Variable Segun los autores Allen | La  inclusion  financiera | Canales digitales | Nimeros de usuarios | Razén
dependiente: La | et al. (2016) y Park & | significa que para las personas que utilizan aplicativos
inclusion financiera Yabara (2013) indican |y empresas puedan tener
que la  inclusion | acceso a  productos [ gervicios Cantidad de usuarios | Razon
financiera se | financieros digitales Utiles y | pancarios que utilizan los medios
incrementa el ahorro, | accesibles. digitales
lainversiony - - -
promueve fa In Cantidad de usuarios | Razén
la extension del .
. que usan tarjetas de
mercado interno, 'y -
-, crédito y
también colabora con el
aumento econémico de
manera mas equitativa
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 3 GUIA DE ENTREVISTA - VALIDADA

GUIA DE ENTREVISTA

ENTIDAD OBJETO DE ESTUDIO: SECTOR BANCARIO DEL PERU

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Anthony Jhunior Pérez Barrera

CARGO O FUNCION DE LA PERSONA ENTREVISTADA: Funcionario del BCP

OBJETIVO: Obtener informacién sobre las nuevas modalidades de la banca digital y como

influye en los usuarios.

FECHA: 30/12/2021

1. ;Cémo el Banco de Crédito del Peru pretende impulsar la inclusién financiera?

N

. ¢Cual es el propésito que el banco tiene con sus clientes?

3. A raiz de la pandemia ¢De qué manera el banco ayudé al desarrollo de los Pymes para su

reactivacion?

4. ¢ Con cuéntos canales digitales cuenta el BCP?

(62}

. ¢Cudl es el proposito del Yape y de qué manera influye en la inclusion financiera?

6. [En Perd un problema para entregar bonos de ayuda es la baja bancarizacion de la poblacién. ;A

gué atribuye este bajo uso de productos bancarios?

7. ¢Hay productos o servicios que el banco haya tenido que acelerar en el campo digital por la

pandemia?

INSTRUMENTO VALIDADO
POR:

NOMBRES Y APELLIDOS HENRY ELDER VENTURA AGUILAR
PROFESION ECONOMISTA
GRADO ACADEMICO MS. FINANZAS — DR. ECONOMIA Y DESARROLLO INDUSTRIAL
N° DE COLEGIATURA 1015
FIRMA 0T
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Anexo N°4 GUIA DE ENTREVISTA - VALIDADA

GUIA DE ENTREVISTA

ENTIDAD OBJETO DE ESTUDIO: SECTOR BANCARIO DEL PERU

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Anthony Jhunior Pérez Barrera

CARGO O FUNCION DE LA PERSONA ENTREVISTADA: Funcionario del BBVA
OBJETIVO: Obtener informacion sobre las nuevas modalidades de la banca digital y como
influye en los usuarios.

FECHA: 30/12/2021

1. ¢Como el Banco BBVA pretende impulsar la inclusién financiera?

N

. ¢Cual es el propdsito que el banco tiene con sus clientes?
3. A raiz de la pandemia ¢De qué manera el banco ayudé al desarrollo de los Pymes para su

reactivacion?

~

. ¢Con cuantos canales digitales cuenta el banco BBVA?

(62}

. ¢Cual es el propdsito del App BBVA y de qué manera influye en la inclusién financiera?
6. [En Per0 un problema para entregar bonos de ayuda es la baja bancarizacién de la poblacién. ;A

qué atribuye este bajo uso de productos bancarios?

7. ¢Hay productos o servicios que el banco haya tenido que acelerar en el campo digital por la

pandemia?

INSTRUMENTO VALIDADO

POR:
NOMBRES Y APELLIDOS HENRY ELDER VENTURA AGUILAR
PROFESION ECONOMISTA
GRADO ACADEMICO MS. FINANZAS — DR. ECONOMIA Y DESARROLLO INDUSTRIAL
N° DE COLEGIATURA 1015
FIRMA T
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Anexo N°5 GUIA DE ENTREVISTA APLICADA

GUIA DE ENTREVISTA - APLICADA

ENTIDAD OBJETO DE ESTUDIO: SECTOR BANCARIO DEL PERU
NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Anthony Jhunior Pérez Barrera
CARGO O FUNCION DE LA PERSONA ENTREVISTADA: Funcionario del BCP
OBJETIVO: Obtener informacion sobre las nuevas modalidades de la banca digital y como
influye en los usuarios.
FECHA: 30/12/2021

1., Cémo el Banco de Crédito del Peru pretende impulsar la inclusién financiera?
Queremos acelerar la inclusion financiera en Per( a través de Yape. Al 2022, buscamos incluir
financieramente a 3 millones de peruanos y peruanas a través de Yape, y de esta forma impulsar
su desarrollo financiero. A través de este frente contribuimos con la plataforma de Inclusion
Financiera.

2.;Cual es el propdsito que el banco tiene con sus clientes?
Buscamos ser consecuentes con nuestro proposito de transformar planes en realidad de cara a
nuestros clientes y colaboradores, para lo cual identificaremos brechas, desarrollaremos y
priorizaremos iniciativas que nos permitan generar cambios valiosos con nuestros productos y
servicios (uno de estos aplicativos en Ando), para asegurar relaciones de confianza y de largo
plazo con nuestros clientes.

3. A raiz de la pandemia ¢De qué manera el banco ayud6 al desarrollo de los Pymes para
su reactivacion?
Queremos ayudar al desarrollo y reactivacion de las Pymes y microempresas, impulsando
herramientas digitales, acceso al crédito, mentorias y canales que faciliten y potencien sus
negocios. A través de este frente contribuimos con la plataforma de ayudar a Negocios a

Crecer.
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4.;Con cuantos canales digitales cuenta el BCP?
Actualmente el banco trabaja con diversos canales digitales y los cuales son: La banca movil,
la banca por internet, Clara, esta es un canal de asistencia virtual el cual el cliente tiene una
conversacion a través de un chat para asi solucionar sus dudas. Y el canal mas comun es el
Yape.
5.¢Cual es el proposito del Yape y de qué manera influye en la inclusién financiera?
Yape es una aplicacién movil inicialmente desarrollada en el Centro de Innovacion del BCP, que
permite al usuario hacer sus pagos de manera rapida e intuitiva solo con el nimero de celular o el
codigo QR. Su proposito es reemplazar el uso de efectivo en las transacciones diarias, recurrentes
y de montos menores por transferencias y pagos digitales. Gracias a esto, Yape se ha posicionado
como el medio de pago preferido en poco tiempo y prueba de ellos es el gran ecosistema que hemos
alcanzado acufiando el verbo “yapear” en el dia a dia de cada vez mas peruanos.
Entre las acciones mas destacadas que ejecutamos en 2020 para alcanzar nuestro objetivo de
inclusion financiera, se encuentra el lanzamiento de Yapecard, una cuenta de dinero digital prepago
en Yape, que le permite a todo peruano mayor de 18 afios poder afiliarse y utilizar Yape sin
necesidad de una cuenta bancaria, sélo con su DNI.
6. En Perd un problema para entregar bonos de ayuda es la baja bancarizacion de la
poblacién. ¢ A qué atribuye este bajo uso de productos bancarios?
Cuando me preguntan por mis competidores, yo siempre digo que mi competidor es el efectivo.
Es uno de los grandes retos que tiene la banca en general. Tenemos que tener plataformas,
aplicaciones, funciones y herramientas que puedan demostrar a los clientes lo facil y seguro que
es hacer transacciones por canales digitales.
7. ¢Hay productos o servicios que el banco haya tenido que acelerar en el campo digital por la
pandemia?
Si, por supuesto. Nosotros tenemos una ruta muy clara de transformacion digital desde hace
muchos afios. Creo que esta pandemia nos esta dando muchas lecciones de que la transformacion
digital es algo que no se podia detener. Por ejemplo, la transformacion digital de las empresas es

decisiva e impostergable.

Pérez Barrera, Anthony Jhunior Pag. 76



/ LA BANCA DIGITAL Y SU INFLUENCIA

e ENEL DESARROLLO DE INCLUSION
UNIVERSIDAD FINANCIERA EN EL  SECTOR
PRIVADA DEL NORTE BANCARIO EN EL PERU, 2020

Anexo N° 6 GUIA DE ENTREVISTA APLICADA

GUIA DE ENTREVISTA

ENTIDAD OBJETO DE ESTUDIO: SECTOR BANCARIO DEL PERU

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Anthony Jhunior Pérez Barrera

CARGO O FUNCION DE LA PERSONA ENTREVISTADA: Funcionario del BBVA

OBJETIVO: Obtener informacién sobre las nuevas modalidades de la banca digital y como
influye en los usuarios.

FECHA: 30/12/2021

1. ¢Como el Banco BBVA pretende impulsar la inclusién financiera?

Nosotros como banco queremos que nuestros clientes tengan a su alcance nuestro mejor
servicio, es por ello que se brinda la plataforma virtual. Uno de ellos es el aplicativo movil que
te permite realizar operaciones financieras hasta a los S/ 30,000.00 diarios ahorrandoles tiempo
a las personas que no tienen alguna agencia cerca de su ubicacion y de esta forma generamos
una inclusién financiera con nuestros clientes.

2. ¢Cuél es el propésito que el banco tiene con sus clientes?

El banco tiene diversos propositos tanto con las personas juridicas y personas naturales. Si
hablamos de inclusién financiera, tenemos que enfocarnos méas con los clientes que no tienen
mucho acceso a nuestros canales fisicos, es por eso que nosotros contamos con diversos
servicios digitales como la banca por internet, banca mdvil y el aplicativo BBVA para poder
realizar sus operaciones sin perder la confianza y seguridad que nosotros brindamos.

3. Avraiz de la pandemia ¢De qué manera el banco ayudé al desarrollo de los Pymes para

su reactivacion?

El banco BBVA prioriz6 a los clientes, colaboradores y la sociedad en su respuesta a la covid-
19, especialmente porque las medidas de confinamiento para evitar la propagacion de la
pandemia provocaron que muchas personas vieran reducidos sus ingresos econémicos. Asi, el
Banco preparé diversas medidas de apoyo que permitieron a mas de 200,000 personas acceder
a la reprogramacién de sus obligaciones financieras, sin que esto afectara su calificacion

crediticia. Ademas, se ofreci6 créditos de programa reactiva con tasas en torno al 1%. Y para
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enviar salir de casa, se dieron facilidades de realizar la solicitud de reprogramacion a través de
Banca Mévil y Banca por Internet.
4. ¢Con cuantos canales digitales cuenta el banco BBVA?
Actualmente el banco dispone de diversos canales digitales entre los cuales tenemos: La banca
mavil, la banca por internet, la app BBVA, BBVA-Tipo de cambio y la billetera movil (el
banco BBVA cerrara el aplicativo definitivamente el dia 7/01/2022). Siendo el més usado la
App BBVA
5. ¢Cual es el proposito del App BBVA y de qué manera influye en la inclusion
financiera?
Nuestro aplicativo BBV A te permiten revisar rapidamente los saldos y movimientos de tus cuentas,
asi como transferencias entre cuentas, el pago de servicios, pago de tarjetas del BBVA vy otros
bancos; entre otras operaciones. Ademas de realizar tus compras por la web. Esto influye de
manera positiva debido que pueden llegar a mas usuarios sin tener la necesidad de visitar nuestras
agencias permitiendo un ahorro de tiempo y sobre todo evitando la aglomeracién que existen en
las entidades bancarias.
6. En Perd un problema para entregar bonos de ayuda es la baja bancarizacion de la
poblacién. ;A qué atribuye este bajo uso de productos bancarios?
En la experiencia que tengo, muchos clientes estaban desinformados sobre los canales digitales
que los bancos ofrecen, muchos clientes tienen y tenian el temor de ser estafados a través del
internet. Siempre utilizaban el dinero fisico por temas de “seguridad”. Hoy, nuestros clientes ya
cuentan con cuentas de ahorros, cuentan con el asesoramiento constante a través de la banca por
teléfono con el fin de despejar todas sus dudas.
7. ¢Hay productos o servicios que el banco haya tenido que acelerar en el campo digital por
la pandemia?
Si, por supuesto. El banco BBVA ha venido trabajando y prepardndose desde hace mucho tiempo
en la transformacion digital y es por eso que, a raiz de la pandemia nuestros canales digitales han

servido de mucha ayuda para nuestros clientes de los distintos lugares del Perd.
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Anexo N° 7 FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL - VALIDADA

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

ENTIDAD OBJETO DE
ESTUDIO SECTOR BANCARIO EN EL PERU
AREA ANALIZADA BANCA DIGITAL
NOMBRE DEL
INVESTIGADOR ANTHONY JHUNIOR PEREZ BARRERA
gsfl:ll—ls\llso DEL ANALIZAR LOS CANALES DIGITALES QUE LOS BANCOS UTILIZARON PARA LAS
DOCUMENTAL OPERACIONES FINANCIERAS CON SUS CLIENTES EN EL ANO 2020
DOCUMENTO A ANALIZAR RESULTADO DEL ANALISIS
Existencia
; del i
N° | NOMBRE o TITULO DEL DOCUMENTO T ET RESUMEN DEL RESULTADO DEL ANALISIS
item A ANALIZAR DEL DOCUMENTO
S| NO
1 Informacién digital en la pagina web
de Ipsos Peru
5 Memorias anules de los bancos del
Peru
Reporte de indicadores de la
3 Superintendencia de banca y seguros
(SBS)
Reportes de encuestas de la SBS
Reporte de canales digitales del Banco
4 central de reserva del Peru
Reporte de la digitalizacién de la
inclusidn financiera
INSTRUMENTO
VALIDADO POR:
NOMBRES Y
APELLIDOS HENRY ELDER VENTURA AGUILAR
PROFESION ECONOMISTA
MS. FINANZAS — DR. ECONOMIA Y DESARROLLO
GRADO ACADEMICO INDUSTRIAL
N° DE COLEGIATURA 1015
FIRMA &%
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FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

ENTIDAD OBJETO DE )
ESTUDIO SECTOR BANCARIO EN EL PERU
AREA ANALIZADA BANCA DIGITAL
NOMBRE DEL
INVESTIGADOR ANTHONY JHUNIOR PEREZ BARRERA
QEJAEJISYS DEL ANALIZAR LOS CANALES DIGITALES QUE LOS BANCOS UTILIZAFEON PARA LAS
DOCUMENTAL OPERACIONES FINANCIERAS CON SUS CLIENTES EN EL ANO 2020
DOCUMENTO A ANALIZAR RESULTADO DEL ANALISIS
Existencia
_N° NOMBRE o TiTULO DEL DOCUMENTO doc:r:lento RESUMEN DEL RESULTADO DEL ANALISIS
item A ANALIZAR DEL DOCUMENTO
SI NO
Se pudo analizar que dicha pagina web
cuenta con datos estadisticos sobre
1 Informacién digital en la pagina web X cuantas personas utilizaron los canales
de Ipsos Peru digitales.
Se encontr6 informacién sobre el
impacto que tuvo los bancos frente a la
2 Memorias anules de los bancos del | pandemia y como ellos llegaron a sus
Pert clientes.
Reporte de indicadores de la Se encontré informacion sobre la banca
Superintendencia de banca y seguros por internet e inclusiébn financiera
3 (SBS) X basandose en reportes de indicadores y
Reportes de encuestas de la SBS encuestas.
Reporte de canales digitales del Banco Se pudo encontrar informaciéon general
central de reserva del Per sobre los canales digitales y las
4 Reporte de la digitalizacién de la X operaciones  financieras que las
inclusién financiera entidades financieras utilizaron.
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Anexo N° 9 CUESTIONARIO - VALIDADO

CUESTIONARIO

Encuesta dirigida a clientes de bancos
¢ Qué nivel socioeconémico se encuentra?
Marca solo un 6valo.

A

C
¢ Qué edad tiene?
Marca solo un évalo.

ENTRE 18 - 24 ANOS
ENTRE 25 - 44 ANOS

ENTRE 45 - 65 ANOS

Sexo de los encuestados
Marca solo un 6valo.

Femenino
Masculino Prefiero

no decirlo

¢ Es usted cliente de alguno de los siguientes bancos?

Marca solo un 6valo.

Banco de Crédito del Pert
Scotiabank

BBVA

Interbank

Banco de la Nacion

LA BANCA DIGITAL Y SU INFLUENCIA
EN EL DESARROLLO DE INCLUSION
FINANCIERA EN EL SECTOR

BANCARIO EN EL PERU, 2020
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5. ¢Tiene conocimiento que su principal banco ofrece servicios mediante la banca
digital?

Marca solo un évalo.
Si
No

6. ¢Ha recibido algun tipo de informacién y/o instruccion directa por parte de su
principal banco acerca de los servicios electronicos que ofrece?

Marca solo un dvalo.
Si
No
7. ¢Utiliza usted la banca por internet de su principal banco?

Marca solo un 6valo.

Si

No

8. ¢Con qué frecuencia usted utiliza la banca por internet?
Marca solo un évalo.

Generalmente ( 8 veces al mes)
Causalmente ( 4 veces al mes)
Rara vez ( 1 vez)

9. Las principales actividades que realiza cuando utiliza servicios bancarios
electrénicos son:

Marca solo un dvalo.

Consulta de saldos
Transferencia a terceros
Pago de servicios

Solicitud de tramites
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10. i Con qué frecuencia usted utiliza la banca por internet?
NMarca solo un évalo.

Generalmente ( & veces al mes)
Causalmente | 4 veces al mes)

Rara vez ( 1 vez)

11.  Las principales actividades que realiza cuando utiliza servicios bancarios
electronicos son:

Narca solo un dvalo.

Consulta de saldos

Transferencia a terceros

Pago de servicios

Solicitud de tramites

12.  Para elegir un banco ;Qué tan importante es que éste cuente con un eficiente
servicio de banca electrénica como factor de decision?

Marca solo un ovalo.

Importante Poco
importante
Mo lo habia considerado

No es importante

13. ;i Por qué no utiliza la banca digital frecuentemente?
Marca solo un ovalo.

Mo entiendo como funciona
Prefiero atencién presencial
Siento que no es seguro

Mo cuento con internet y/o celular con aplicativos
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14. ;Considera usted que esta implantada en la cultura bancaria de los peruanos la
utilizacion de servicios electronicos?

Marca solo un évalo.

Si
No

15. ¢ Cuales cree que son los principales factores que impiden la aceptacion de los
servicios electronicos en la banca?

Selecciona todas las opciones que correspondan.

No todos tienen acceso al mismo servicio
Inseguridad informatica

Existen sectores de la poblacion no bancarizados
Cultura

Falta de informacion

16. ¢ Qué caracteristicas deberia implementarse en la banca electrénica para que
usted definitivamente utilice este servicio?

Marca solo un 6valo.

Rapidez
Disefio simple

Seguridad

17. ¢En Qué canal se siente mas comodo para realizar sus transacciones
financieras?

Marca solo un 6valo.

Banca fisica
Banca digital
INSTRUMENTO VALIDADO
POR:
NOMBRES Y APELLIDOS HENRY ELDER VENTURA AGUILAR
PROFESION ECONOMISTA
MS. FINANZAS — DR. ECONOMIA Y DESARROLLO
GRADO ACADEMICO INDUSTRIAL
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