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RESUMEN

El estudio planted determinar la relacidn entre Transformacion digital y Bancarizacién de
clientes en unainstitucion financiera en el distrito de san isidro (Lima — Peru), 2022. Se ejecutd
el enfoque cuantitativo y a su vez, el disefio transeccional correlacional. La encuesta como
técnica y el cuestionario como herramienta se aplicaron a toda la poblacion de la institucidn
financiera en estudio conformada por 40 empleados (muestra censal). Los resultados
obtenidos reflejan que existe una correlacién positiva en las variables (Rho = 0,564) asi como
un valor de significancia (Sig. = 0.000) en ese sentido, se aceptd la hipdtesis alterna del
investigador. Por tal motivo, la hipdtesis alterna fue verdadera, la cual afirmd que existe
relacion moderada en dichas variables.

Palabras clave: Transformacion digital, bancarizacién, cultura organizacional, impacto

digital, mejora continua.
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ABSTRACT

The study set out to determine the relationship between Digital Transformation and
Customer Banking in a Financial Institution in the district of San Isidro (Lima — Peru), 2022.
The quantitative approach was executed and, in turn, the correlational cross-sectional design
was executed. The survey as a technique and the questionnaire as a tool were applied to the
entire population of the financial institution under study, made up of 40 employees (census
sample). The results obtained show that there is a positive correlation in the variables (Rho =
0.564) as well as a significance value (Sig. = 0.000). For this reason, the alternative hypothesis
was true, which stated that there is a moderate relationship in these variables.

Keywords: Digital transformation, banking, organizational culture, digital impact,

continuous improvement.
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INTRODUCCION

En el capitulo | se efectud el problema de investigacion, formulado por la interrogante
¢Existe relacién entre transformacidn digital y bancarizacion de clientes en una institucion
financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022?, con base a los nuevos procesos
digitales que el sector financiero demanda para alcanzar los niveles de bancarizacion
deseados. En ese sentido el estudio se justificd por los conocimientos aportados que se
realizaron en cuanto a la relacién entre transformacion digital y bancarizacion, debido a la
alta importancia que tiene para las entidades financieras, asi como para la comunidad
estudiantil contar con base informativa con el fin de potenciar en las empresas su proceso de
transformacion digital, ademas; en la ejecucidn de futuros estudios.

El capitulo Il traté sobre los antecedentes, asi como la ejecucidn de estudio sobre las
bases tedricas, las mismas que fueron aplicadas para las variables y dimensiones. A su vez, se
menciond el objetivo general y los especificos, culminando con la formulacidon de la hipétesis
general y especificas.

Para el capitulo lll se detall6 el disefio de investigacidn. Se definié la muestra y técnica,
asi como el instrumento de estudio para la recoleccién de los datos. A su vez, se detallé la
técnica utilizada en el procesamiento y el analisis de datos.

Para el capitulo IV se desarrollé la descripcidn de resultados, en donde se estudié el
perfil de cada participante y los resultados. A su vez, se contrasto las hipdtesis por medio del
coeficiente Rho Spearman vy se realizé las correlaciones respectivas. Finalmente, se utilizo el
software IBM SPSS Statistics version 25.

Para el ultimo capitulo se ejecutd los resultados obtenidos, de igual forma cada

conclusion y su respectiva recomendacion. Al término del presente estudio, se detalld las
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referencias, asi como los anexos empleados en el estudio. A su vez, se plasmo el cuestionario

empleado y la validacién de jueces expertos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

A nivel global, Borrell y Vestager (2021) sefialaron que, la pandemia generada por el
virus llamado COVID 19 obligd a las entidades financieras a acelerar sus procesos de
transformacidn digital con el fin de atender satisfactoriamente a sus clientes. Sin embargo,
luego de esta crisis aun queda mucho por trabajar en este proceso digital donde las
necesidades del cliente son mds exigentes en un mercado cada vez mas cambiante. En Ese
contexto, los directivos y gerentes del sistema financiero deben admitir que, la
transformacién digital no solo es tecnologia. El principal reto estd en preparar a los
profesionales adecuados y generar el compromiso digital en la organizacién, asi como en
disefiar procesos de mejora continua y relacionarla a la cultura empresarial.

A su vez, Planuch y Valles (2022) a través de un estudio a las principales instituciones
financieras de Espafia sefalaron que, los procesos de aprendizaje e intercambio del
conocimiento son importantes para el éxito de la transformacidn digital en las instituciones
bancarias. En ese contexto, la comunicacion y las tecnologias de la informacién cumplen un
rol relativamente importante. El estudio determiné que, las comunidades virtuales con ayuda
de la tecnologia forman una excelente herramienta para compartir conocimiento e
innovacion. Finalmente, comprobaron que las comunidades digitales aportan al desarrollo de
diversos productos segln las necesidades del cliente, asi como a mejorar las buenas practicas
formacién de empleados en la organizacion.

Pérez (2019) realizé el estudio “Recomendaciones en la transformacion digital y las
personas”, en donde sefalé lo siguiente: La transformacién digital en Espafia supone una gran
oportunidad que impacta en el incremento de la productividad y la competitividad generando

nuevas competencias digitales en los profesionales. Este nuevo entorno representa un
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verdadero reto para toda la organizacion, con capacidad de transformar no solo el modelo de
negocio, sino también los puestos de trabajo y a los profesionales que forman parte de este
proceso. Se necesita de una vision basada en modelos de negocios donde se integren los
procesos y la tecnologia, asi como a las personasy el talento. El estudio permitié concluir que,
el objetivo primordial de la transformacion digital es que las empresas y las personas sean
mejores, no el de sustituir personas por maquinas.

Rodrigo (2019) sefialé que, el sistema bancario ha realizado grandes cambios en su
manera de operar y prestar servicios, dejando los antiguos prototipos para ajustarse a los
nuevos cambios de la banca moderna. Rodrigo considerd que, existe mucho por trabajar en
la transformacidn digital y que este es el mayor desafié al que se enfrentan los bancos. Las
expectativas del cliente estan evolucionando a un ritmo cada vez mas rapido e inclusive mayor
a la propia capacidad del sistema financiero para lograr su transformacion digital. En ese
sentido, un trabajo integrado que esté basado en tecnologia, pero sobre todo enfocado hacia
el lado humano seran claves para el alcance de los objetivos.

Bedoya (2020) se apoyd en encuestas realizadas por Ipsos para realizar una
investigacion relacionada a la transformacion digital en las entidades financieras del Peru
durante la pandemia. El estudio arrojé que existe un escaso conocimiento por parte de los
ejecutivos respecto a temas relacionados a la transformacion digital. En algunos casos Los
profesionales relacionan este proceso Unicamente al lado tecnoldgico, cuando en realidad la
transformacidén digital involucra a todas las areas de la organizacién, la misma que debera
estar acompafiada de cambios en su cultura organizacional. Bedoya determind que, los
profesionales deben participar en los procesos de transformacién digital y mejora continua
con el fin de lograr un mayor indice de bancarizacién en todas las regiones y localidades del

Peru.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Finalmente, la institucion financiera objeto de estudio se enfrenta al problema de la
transformacion digital, la pandemia acelerd sus procesos digitales con la finalidad de
responder a las necesidades de su cartera de clientes. Sin embargo, en la actualidad la parte
operativa no se siente comprometida con el proceso que lejos de disminuir la carga laboral
ha generado resistencia al cambio, falta de compromiso y poca satisfaccidon con el proceso
actual. En ese sentido, es necesario realizar un estudio que ayude a mejorar y de ser el caso,
a rehacer el actual proceso de transformacién digital que realiza la institucidn financiera,
buscando que este proceso sea parte de la cultura organizacional y alcance a todos los
profesionales de la empresa.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Existe relacién entre transformacién digital y bancarizacién de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 20227

1.2.2 Problemas especificos

P.E. 1- (Existe relacidn entre cultura organizacional y bancarizacion de clientes en
una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022?

P.E. 2- (Existe relacién entre impacto digital y bancarizacidon de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022?

P.E 3- (Existe relacidon entre mejora continua y bancarizacién de clientes en una

institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 20227

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar si existe relaciéon entre transformacién digital y bancarizacién de clientes en una

institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

1.3.2. Objetivos especificos

O.E. 1- Analizar si existe relacion entre cultura organizacional y bancarizaciéon de
clientes en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022.

O.E. 2- Evaluar si existe relacién entre impacto digital y bancarizacién de clientes en
una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022.

O.E. 3- Identificar si existe relacién entre mejora continua y bancarizacién de clientes
en una institucién financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022.

1.4. Justificacidn de la investigacion

1.4.1. Tedrico

Tedricamente el estudio buscd corroborar la teoria sobre la relacion entre
transformacidn digital y bancarizacién de clientes en una entidad bancaria. De tal manera que
luego del analisis correspondiente, se confirmd que si existe relaciéon entre las variables
planteadas.

1.4.2. Pradctico

El presente trabajo de investigacién buscd aportar en gran beneficio a clarificar y
entender mejor la problemdtica, del mismo modo tomar algunas opciones correctivas con la
finalidad de dar a conocer e incentivar un adecuado proceso para la transformacion digital y
la bancarizacién en la institucidon financiera analizada. Adicionalmente sirva de utilidad para
otras instituciones de similar rubro.

1.4.3. Metodoldgico

En cuanto a la justificacion metodoldgica, cabe sefialar que la encuesta ha sido el
instrumento utilizado en la presente investigacion, la cual fue disenada por elaboracion

propia y luego de su validez y confiabilidad podria servir a la comunidad cientifica, para
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guienes estén interesados en realizar trabajos sobre transformacion digital y bancarizacion
en el pais, quienes pueden tomar como base el presente trabajo de investigacion.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Se considerdé como limitacion el poco acceso disponible a las instalaciones de la
empresa por las medidas de seguridad y la gran afluencia de clientes, lo cual dificultd obtener
un mayor alcance a fines de una mejor investigaciéon. Sin embargo, se realizd las
coordinaciones previas con la agencia bancaria para una breve visita en el horario de menor
carga laboral.

Otra limitacién, fue el poco tiempo disponible otorgado por los trabajadores de la
entidad financiera para rellenar la encuesta. Por tal motivo se consideré formular una
encuesta no mayor a 20 preguntas, lo cual ayudd a que los entrevistados no se tomen mucho
tiempo en responderla, evitando que sea mal llenada.

A su vez, la entidad financiera cuenta con mas de 180 sucursales y mas de 4000
empleados a nivel nacional, por tal motivo resultd poco factible acceder a todas las agencias,
tomando la decisién de elegir solo una de ellas. Sin embargo, se selecciond una agencia en
donde los encuestados tienen como principal funcidn ofrecer productos y servicios, e
incentivar la mayor cantidad de clientes digitalizados.

1.6 Viabilidad de la investigacion

El estudio resulté viable, teniendo como principal propdsito que las empresas logren
su verdadera transformacién digital a través de un cambio organizacional, capacitacion
continua e incentiven el crecimiento de la bancarizacién por medio de sus colaboradores
haciendo uso de los medios digitales. A su vez, se espera aportar nuevos conocimientos, los

cuales podran ser usados como base para otros tesistas e instituciones.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.2. Internacionales

Pachas (2017) investigé la transformacién digital de la banca Privada en Espafia, bajo
el enfoque cuantitativo y haciendo uso de la encuesta, tuvo como finalidad identificar los
procesos y esfuerzos que debe realizar el sector bancario para afrontar de manera positiva la
transformacién digital. El estudio le permitiéd concluir que, el sector bancario tiene que
reinventarse e impulsar la digitalizacion, por lo que, si los bancos no se suman a este proceso
existe la probabilidad de que sean reemplazados hasta dejar de existir. Considero que los
bancos deberian adaptarse a esta nueva era e impulsarla a través de su cultura organizacional
con el fin de permanecer en un mercado de constantes cambios.

A su vez, Martinez (2018) realizd la tesis llamada: La transformacién digital y su
repercusion en las empresas en Espafia mediante un enfoque cuantitativo y haciendo uso de
la encuesta como instrumento. En su tesis detalld lo importante que es la digitalizacién para
las organizaciones, asi como su impacto en ellas. Tuvo como finalidad buscar oportunidades
qgue conlleven a la adaptacién tecnoldgica en busca de mayores beneficios empresariales.
Concluyd seinalando que, la educacién es muy importante en la formacién de individuos,
logrando que las empresas encajen en un mundo digital. La investigacidn sirvié de gran aporte
al sefialar que deberia existir una formaciéon digital en la cultura de las empresas con la
finalidad de obtener mayores beneficios no solo en términos de productividad, sino también;
en conocimiento, adaptabilidad y proyeccién empresarial.

Ruiz (2018) realizé un articulo cientifico sobre la bancarizaciéon en Latinoamérica, el
cual se basé en estudios realizados por el Grupo Latinoamérica a clientes de diferentes

entidades bancarias e identificéd que la falta de confianza en el sistema bancario de algunos
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paises deriva en una escasa bancarizacién de su poblacién. Tuvo como finalidad estudiar los
diferentes niveles de bancarizacion entre Espafia y otros paises de Latinoamérica, lo que le
permitié concluir que el problema primordial en la bancarizacidn es la falta de confianza en
la poblacidn causada por tipos de interés excesivamente altos, falta de orientacién hacia al
cliente y escaso conocimiento bancario en la poblacidn. La investigacién sirvié de gran aporte,
considerando que los bancos deberan trabajar en mejorar el servicio al cliente, desarrollar
productos y servicios que brinden mejores experiencias y niveles de bancarizacién.

A su vez, Fernandez y Gutiérrez (2019) de la Universidad de Extremadura de Espaiia,
publicaron un articulo cientifico sobre cémo perciben las cooperativas el impacto de la
transformacién digital. El estudio fue descriptivo y el instrumento utilizado fue el
cuestionario, en el que participaron 41 de las 62 cooperativas del pais. La investigacion
determind que los estudios sobre digitalizacion aldn son escasos, toda vez que, no se ve
reflejada en la cultura empresarial. El estudio permitié concluir que, los cambios digitales que
sufren las cooperativas son constantes, en ese escenario las entidades financieras deben
construir una cadena de valor y reestablecer su cultura empresarial, ya que su impacto es
relevante no solo en la reduccién de costos, también en la mayor capacidad del personal para
ejercer sus funciones. La investigacion sirvio de gran aporte, considerando que las
cooperativas deberdn rehacer su cultura digital, con el fin de permanecer en un mercado de
constantes cambios.

Lorenzo (2022) realizo el articulo cientifico titulado, Modelos de madurez digital en
Espana, en donde sefiald que, el proceso de transformacion digital necesita modelos
multidimensionales que involucren aspectos no solo desde el dmbito tecnoldgico, sino
también organizacional a través de nuevos aprendizajes, capacitaciones y diversos factores

gue redefinan las premisas y las bases de como las organizaciones compiten y atienden las
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necesidades de sus clientes. El estudio tuvo como objetivo disefiar herramientas que faciliten
a las organizaciones a entender su proceso de madurez digital en el momento oportuno.
Lorenzo Concluyé que, la transformacién de digitalizacion empresarial debe estar presente
en cada proceso, en los sistemas de gestion, en las estrategias y en las personas. En ese
sentido, toda empresa que desee alcanzar su madurez digital debera poner énfasis en los
cambios culturales, asi como en la formacién y gestion del conocimiento que ayude a
convertir a los colaboradores en profesionales altamente digitales.

Toro y Londofio (2022) realizaron un articulo sobre adopcion en tecnologia de
informacién, comunicaciones y transformacién digital como estrategia de competitividad en
las pymes de la ciudad de Bogota, Colombia. El método utilizado fue el exploratorio y de
caracteristica no experimental, asi como la encuesta como instrumento conformado por
cuatro blogues de preguntas y una corta entrevista a gerentes de 50 Pymes. El estudio
determind que toda transformacién digital necesita un cambio organizacional en donde sus
trabajadores puedan adaptarse a los distintos escenarios, tuvo como objetivo mejorar los
niveles de competitividad de las Pymes e implementar estrategias que agilicen la informacién
obtenida por los trabajadores. El estudio permitié concluir que, sélo aquellas empresas que
migren a la transformacion digital logrardn sobrevivir. En ese sentido, la transformacién
digital es una poderosa herramienta que reduce los procesos, enriquece el conocimiento,
mejora la comunicacién internay el servicio al cliente.

De acuerdo con Bohorquez (2022) en su investigacion, Transformacion digital en
épocas de crisis, sefialé que este concepto es un fendmeno que ha logrado despertar la
atencidén de distintos estudios en diferentes areas a nivel global, lo cual se refleja en la mayor
cantidad de publicaciones de entrevistas y conferencias en la base de datos Scopus. El primer

estudio sobre este tema se dio en 1981 con una tendencia ascendente y ya para el afio 2021
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se habian publicado 240 estudios y desde entonces diversos investigadores han tratado el
tema desde distintos enfoques y métodos. El estudio determind que a lo largo de los afios
este proceso ha generado cambios favorables en las empresas, también la forma en la el
personal trabaja y aporta, asi como la forma en que las empresas interactian con sus clientes.
A su vez, les permitié concluir que la Ultima pandemia acelerd la transformacién digital en las
instituciones a nivel global, adelantdndose aproximadamente seis afios. Sin embargo, al
tratarse de una transformacion forzada y no estar claramente definida, tomd a las
organizaciones desprevenidas aumentando sus desafios empresariales, por lo que hoy en dia
se debe poner énfasis a este proceso.

2.1.3. Nacionales

Quiroga (2018) desarrollé el articulo cientifico titulado: El futuro ya es pasado, bajo un
enfoque cuantitativo y haciendo uso de la encuesta. Tuvo como objetivo indagar la
importancia de la transformacion digital y su realidad en las empresas. En su investigacion
sefialé que las empresas tienen dos opciones: Intentar seguir el modelo de esta revolucién o
evadirla, siendo esta ultima la peor opcidn. Quiroga concluyd que, la transformacién digital
no es una tarea Unica del equipo de tecnologia de la informacién (Tl), sino que el CEO debia
liderar estos proyectos e iniciativas, para luego trasmitirlo hacia todo el personal. En ese
contexto, las empresas deberan adelantarse a la transformacion digital, evitar quedarse en
medio del proceso y prepararse para los grandes cambios.

Cabrera y Castillo (2019) estudiaron los factores que desarrollaron una eficiente
transformacién digital en el sector banca multiple del Perd, a través de un enfoque
cuantitativo y haciendo uso de la encuesta a 70 trabajadores del BBVA, Scotiabank, Interbank
y BCP. El estudio determiné que los bancos son conscientes de que deben cambiar su actual

modelo de negocio tradicional, por lo que, empezaron a realizar sus procesos de
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trasformacion con la finalidad de ser mas competitivos. Tuvieron como finalidad fomentar la
experiencia digital dentro de la organizacion y buscar que cada vez mas clientes se encuentren
bancarizados a través de los medios digitales. En ese contexto, Cabrera y Castillo dan un gran
aporte a las instituciones financieras al sefalar que el capital humano es fundamental en todo
el proceso de transformacion digital, la misma que parte por contar con personal altamente
calificado, capacitado y capaz de afrontar este gran desafio.

De igual forma, Escudero (2019) realizé el articulo cientifico titulado, El camino hacia
la madurez digital en el Peru, bajo un enfoque cuantitativo y a través de la encuesta como
instrumento de evaluacion a 257 personas. El estudio le permitié determinar que la
transformacidn digital es un concepto usado con frecuencia en las empresas, sin embargo, su
verdadero significado se ha olvidado y es cada vez mas confuso. Tuvo como objetivo, estudiar
las autoevaluaciones de diversas empresas y lograr una vision de gran nivel con respecto a la
madurez digital. Concluyd que, no basta con hacer uso de las herramientas tecnoldgicas, sino
gue también se debera contar con un plan estratégico y una vision relacionada a la cultura
organizacional. Lo descrito por Escudero, consiste en resaltar el desarrollo de las habilidades
internas, la misma que deberd estar ligada al proceso de transformacién digital empresarial.

Barrantes (2020) realizd una investigacidon sobre la bancarizacién a través de los
medios digitales relacionada al uso de la billetera mévil en el Peru. El estudio fue de enfoque
cuantitativo y se usaron datos estadisticos para el instituto de estudios peruanos (IEP). En el
estudio determiné que parte del problema de la no bancarizacién es la escasa enseflanza y
poca cultura en los estratos mds necesitados. El estudio le permitié concluir que muchas de
las personas cuentan con un teléfono celular, pero pocas hacen uso de este servicio. Barrantes
concluyé informando que los bancos no han sido agresivos en asociar ambos datos y que a

pesar de contar con la existencia de la billetera mévil (BIM), no la usamos masivamente.
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A su vez, Morante (2020) ejecutd el estudio “La transformacién digital, conceptos
claves y casos exitosos en el Perd”, mediante un enfoque cuantitativo y a través de una
encuesta dirigida a lideres de diferentes empresas. El estudio determiné que, cada vez mas
organizaciones se suman a este proceso digital con el fin de mejorar su nivel organizacional y
de entregar un adecuado valor empresarial a sus clientes. Tuvo como objetivo, dar a conocer
el verdadero significado de la transformacidn digital a cada uno de sus lectores y asi puedan
atender las necesidades del cliente de forma oportuna. El autor concluyé que, la
transformacidén digital ayuda a replantear el modelo de negocio empresarial y que su éxito
depende principalmente del cambio legal, cultural y tecnolégico en toda la organizacién. En
ese sentido, toda empresa que desee permanecer en un mercado de constantes cambios,
deberd capacitarse y adaptarse, asi como transformarse en cada una de sus areas.

2.2. Bases tedricas

Variable I: Transformacion digital

La transformacién digital es un concepto amplio que abarca la adopcion de nuevas
practicas y procesos de negocios que ayudan a las organizaciones a competir de manera
efectiva en un mundo cada vez mas digital. En ese sentido, se debe rechazar aquellas
definiciones relacionadas Unicamente a la implementacién y al uso de la tecnologia. Este
concepto abarca estrategias, gestion del talento y liderazgo; lo cual es alin mas relevantes
gue la tecnologia. (Massachusetts Institute of Technology, 2017).

Grinbaum (2018) interpreta este concepto como la necesidad que toda empresa
tradicional tiene de adaptar su cultura a la digitalizacién, y para ello debe afrontar una
transformacidn digital total. Las empresas tradicionales deben comprender que el mundo ha

cambiado, los canales de marketing y las relaciones con el cliente.
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Giraldez (2018) traduce como concepto de transformaciéon digital a toda decisidon
empresarial y cambio cultural. En otras palabras, este término es el eje primordial de la
estrategia empresarial. A veces incluso es una implicacidn estratégica, una nueva oportunidad
de negocio. Por lo tanto, esta variable implica un cambio de cultura y cuando las empresas empiecen
a entenderlo, dejaran de tener experiencias fallidas.

No obstante, muchas de las empresas que encaran procesos de transformaciones digitales
inician con la implementacién de herramientas tecnolégicas y aceptan que dicho cambio abarca a mas
de un area de la organizacidn. En general, el area tecnoldgica es la que inicia la transformacion digital
y lidera este proceso. Sin embargo, al momento de analizar con profundidad, sefialan la importancia
del capital humano, las reacciones y el comportamiento durante este proceso digital, la cual la
relacionan a una necesaria transformacion cultural. (McKinsey & Company, 2018).

En esa misma linea, Alvarez (2018) resume el término de transformacién digital como el
cambio fundamental en las operaciones diarias de toda organizacién, en los productos y servicios que
oferta una entidad financiera hasta la forma en la que los entrega. Cabe precisar, que deberd ir ligada
al objetivo y estrategia organizacional. Asi mismo, el cambio no solo es tecnolégico, también es parte
de los cambios en los empleados como en el redisefio de los procesos empresariales. En ese sentido,
la absoluta implementacion tecnoldgica no es suficiente al referirse a la transformacién digital, sin
embargo; cambiar una empresa con el fin de aprovechar su potencial tecnolégico, si lo hace.

Dimension I: Cultura organizacional

Méndez (2019) delimita a la cultura organizacional como un sistema implicito que
define el pensamiento, el comportamiento y el modo de trabajo en una organizacién. Asi
mismo, es el conjunto de creencias, valores, normas, historias e ideologias que evolucionan
con el tiempo y son la base de toda organizacién. La cultura organizacional estd disefada bajo
ciertos parametros que los directivos, alta gerencia y colaboradores en general deberdn

seguir con el fin de alcanzar los objetivos deseados. A su vez, los trabajadores asumen una

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

idea de innovacion, invencion e imitacion para sus actividades diarias. Finalmente, la cultura
organizacional es de vital importancia al momento de definir la vision, mision y objetivos de
la organizacion.

Dimension Il: Impacto digital

Segun Aguirre (2019), el impacto digital se refiere a la generacién de mayores
oportunidades, nuevos objetivos y estrategias empresariales con el fin de producir mayor
valor en las entidades financieras. Los bancos deberian actualizar su cultura e implementar
nuevas tecnologias que ayuden a reorganizar su procesos y estrategias para poder obtener
beneficios a través de la integracion e implementacion digital, con el fin de impactar en la
eficiencia operativa y productiva de los colaboradores.

Dimension lll: Mejora continua

Alegre (2021) define como concepto de mejora continua al proceso que tiene como
misidn preparar a la organizacién en su capacidad para cambiar de manera constante en el
tiempo, aportando valor a la organizacion. A su vez, este proceso no solo requiere cambios
tecnoldgicos, sino también una transformacién integral de la organizacién, en donde los
directivos y empleados cumplen un rol altamente importante.

Variable II: Bancarizacion

Pedrosa (2016) define como concepto de bancarizacién al nivel de uso que la poblacién
hace con respecto a los servicios y productos bancarios dentro de una economia. Mas alld de
los productos financieros tradicionales como el crédito y el ahorro, los productos financieros
complejos como los fondos mutuos y planes de pensiones, también son importantes en las
colocaciones de las entidades bancarias. En ese sentido, el término bancarizacién se relaciona
con el nivel de penetracién en la economia, facil acceso y nivel de utilizacién de recursos en

la poblacidn, a través de diferentes canales de atencidn.
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A su vez, Ozili (2018) define a la bancarizacién como el uso y acceso tradicional o digital
de los servicios financieros formales a través de una computadora o un teléfono movil. La
bancarizacidn tiene como objetivo la competitividad, la reduccidn de la pobreza, la expansion
de los servicios financieros y el impulso de la productividad en los paises, ayudando al
aumento de la intermediacidn financiera y la estabilidad econédmica.

Segln Saavedra (2018) el término bancarizacién se refiere al impacto que tiene el
sistema financiero en el crecimiento econémico: Cuando la economia crece también lo hace
el nivel de incorporacién del publico al sistema financiero en la regidn. A su vez, la define
como el nivel de incorporacion del sector real sobre el sector bancario, principalmente la
magnitud de operaciones ejecutadas por los distintos agentes utilizando para ello las
diferentes plataformas de pagos ofrecidos por las instituciones financieras.

Omar y Inaba (2020) sefialaron que la bancarizacién puede referirse a un instrumento
eficaz para reducir la pobreza, pues el acceso a los servicios financieros impacta en el
desarrollo econémico de los paises. Del mismo modo, la bancarizaciéon se vincula con el
desarrollo econémico y la estabilidad financiera de una economia.

Finalmente, Zaldivar (2022) Superintendente adjunto de Inclusién Financiera de la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), sostiene que la bancarizacién se puede
medir por los niveles de depdsitos respecto al producto bruto interno (PBI). En ese sentido,
el Peru avanza de manera significativa por encima de Colombia, México y Argentina. Sin
embargo, al comparar la tenencia de nimero de cuentas, nuestro pais se encuentra rezagado
en comparacién con América Latina y el mundo. Sélo el 53 % de adultos posee una cuenta de
ahorros, principalmente los menores de 30 afos. Zaldivar precisa que, para una mayor
bancarizacidon es fundamental el uso de herramientas tecnoldgicas, pero sobre todo un

adecuado proceso de transformacion digital en las entidades financieras del pais.
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Dimension I: Cartera de pasivos:

Aguirre (2019), consideré como cartera de pasivos a todas aquellas operaciones de
captaciones en donde los empleados de una entidad financiera deben captar dinero del
publico, los cuales son obtenidos a través de cuentas corrientes y ahorros, depdsitos a plazo,
cuenta sueldo y CTS.

Dimension II: Cartera de activos:

Aguirre (2019) sefialé que, los productos activos que ofrece una entidad bancaria, son
aquellos productos financieros que permiten al usuario acceder a algin medio de
financiamiento, pudiendo ser clasificados como préstamos a persona natural, empresas e
hipotecarios.

Dimension lll: Servicios bancarios:

A su vez, Aguirre (2019) seiialé que, los servicios bancarios han sido creados con el fin
de agilizar todos los tramites bancarios realizados por los usuarios, de tal manera que les
permita realizar sus transferencias, giros, pagos de servicios publicos y privados, operaciones
de tipo de cambio, etc., por medio de los diferentes canales de atencién de manera mas
rapida y segura.

2.3. Definiciones conceptuales

2.3.1. Banca privada:

Peiro (2015) definié a la banca privada como una empresa dedicada a ofrecer servicios
financieros y gestidn del patrimonio, a través de un adecuado perfilamiento del cliente.

2.3.2. Desarrollo tecnoldgico

Montoya (2013) economista y experto en el tema sefiald que, el desarrollo tecnolégico
es una mejora en los factores productivos, aportando al avance de la eficiencia técnica y

produciendo mas con los mismos 0 menos recursos.
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2.3.3. Cultura digital

En cuanto a Lorenzo (2016) la cultura digital representa uno de los factores claves que
deberdn ser desarrolladas en la organizacidn si se desea competir en la nueva era digital. A su
vez, sefiald que la cultura empresarial es el pilar fundamental donde debe sustentarse todas
las transformaciones organizacionales.

2.3.4. liderazgo transformacional

Segun Bracho y Garcia (2013) este concepto incluye un proceso enfocado a generar
conciencia entre los empleados para transformarlos en seguidores productivos que asuman
y se comprometan a alcanzar la misidn de la empresa sin importar sus intereses particulares
centrandose en el bien colectivo. A su vez, sefialaron que el entorno organizacional en el
proceso digital es fundamental, el cual serd relevante a través de la accién de un buen lider
gue motive a los demas colaboradores.

2.3.5. Aplicativo movil (APP)

La entidad financiera BBVA (2019) sefialé en su pagina web, que un APP es una
aplicacion creada para descargarla en un dispositivo, pudiendo ser una tablet o teléfono
celular. Por lo general las entidades bancarias la usan como una herramienta, la cual esta
disponible para que sus clientes puedan realizar sus operaciones bancarias en menor tiempo
posible, reducir costos, documentos, asi como un mayor crecimiento en sus ventas vy
rentabilidad.

2.4. Formulacion de hipatesis

2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion directa y significativa entre transformacidn digital y bancarizacién de

clientes en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.
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2.4.2 Hipotesis especificas
H.E. 1- Existe relacién directa entre cultura organizacional y bancarizacion de clientes
en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022.
H.E. 2- Existe relacidn directa entre impacto digital y bancarizacidén de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022.
1. H.E. 3- Existe relacion directa entre mejora continua y bancarizacidn de clientes

en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022.
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CAPITULO Iil: DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio de la investigacion

En paralelo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), se realizé el diseiio de tipo no
experimental, toda vez que las variables estudiadas no han sido manipuladas por el
investigador, y transeccional correlacional toda vez que la recopilacién de datos se ejecutd en
un tiempo determinado en la que se buscé resolver si existe alguna relaciéon en la
transformacidn digital y bancarizacion de clientes en una institucién financiera.

3.2. Tipo

Por otra parte, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) no menciona tipos, sino
alcances. Dicho esto, el trabajo de investigacién ha sido de alcance descriptivo correlacional,
en la cual se buscd estudios sobre las variables de investigacién, con el fin de entender la
relaciéon que pueda existir entre las variables mencionadas.

3.3. Enfoque

Siguiendo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque trabajado ha sido el
cuantitativo, toda vez que, se ejecutd la estadistica descriptiva e inferencial en la prueba de
hipétesis, la cual permitié determinar si existe relacién y cual es su grado de intensidad.

3.4. Poblacién

Estd compuesta por 40 trabajadores, quienes son todos los empleados de una
institucion bancaria, la cual se ubica en una zona céntrica de San Isidro, lugar donde existen
diferentes bancos y tiendas comerciales.

3.5. Muestra

Luego de leer a Hernandez-Sampieri y Mendoza es posible sefialar que la muestra

estuvo compuesta por los mismos 40 trabajadores de una agencia principal de la entidad
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financiera con quienes se pudo tener acceso de manera directa. Dicha muestra es también
llamada muestra censal.

Se decidid encuestar a todos los trabajadores de dicha agencia porque estdn
relacionados a temas digitales, quienes aportaron los conocimientos adquiridos en el dia a
dia en su jornada laboral, en vista de que tienen contacto directo con los clientes.

3.6. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1:

Operacionalizacidn de las variables

Variable Dimension Indicador items
Dimension 1: Resistencia al cambio
Cultura Adaptacion y satisfaccion
organizacional Compromiso estratégico 3
Variable
1: . . Mejor productividad 4
Dimensidn 2: - -
Transfor . Retencion de clientes 5
., Impacto digital . -
macion Eficiencia operativa 6
digital Dimension 3: Capacitacion permanente 7
Mejora continua Mejor comunicacién 8
Mejores procesos 9
Dimension 1: Depdsitos a plazo 10
Cartera de Cuentas sueldo y depdsitos CTS 1
asivos X
P Cuenta de ahorros y corriente. 12
Var;able Dimension 2: Créditos personales 13
o Cartera de Créditos empresariales 14
Bancariz . P - -
o activos Créditos hipotecarios 15
acioén — T
] .. Pagos de servicios publicos o 16
Dimensidn 3: .
.. privados
Servicios - - -
. . Operaciones de tipo de cambio 17
financieros - -
Giros y transferencias 18

3.7. Técnica de recoleccion de datos
Se utilizé la encuesta, la cual permitié obtener un mayor alcance informativo para las

dos variables estudiadas.
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3.7.1. Descripcion del instrumento

Se implemento el cuestionario para el instrumento de investigacion, el cual ha sido
ejecutado al personal de la misma entidad bancaria con el interés de reunir datos reales que
refuercen el estudio. Para la primera variable se considerd tres dimensiones que son: Cultura
organizacional, impacto digital y mejora continua, las cuales constan de 9 preguntas. Para la
segunda variable se considerd las dimensiones: Cartera de pasivos, cartera de activos y
servicios bancarios, las cuales constan de 9 preguntas. Por ultimo, se considerd la escala de

Likert, la cual ha sido medido bajo las siguientes opciones de valoracion:

Tabla 2:

Descripcion del instrumento

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

Nota: Metodologia de la investigacion. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).

3.7.2. Validez y confiabilidad del instrumento

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), sefialaron lo siguiente: “La validez de todo
instrumento debe contar con el criterio y juicio de personas expertas en la materia, quienes
deberan ponerle una puntuacion.” (p.229). Por consiguiente, el instrumento ha sido revisado
por 3 expertos en el tema, que a su vez han dado conformidad y validacion a las preguntas
planteadas en la encuesta conformada por 18 preguntas. A continuacion, se detalla

informacién de dichos jueces:
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Tabla 3:

Validez del instrumento

Juez experto Especialidad del experto Veredicto
Arauco Loyola Mario Enrique  Doctor en Administracion Aceptado
Carpio Centellas Luis Ricardo Ciencias Militares, Administracién  Aceptado
Salas Canales Hugo Jesus Magister en Administracion Aceptado

En la siguiente tabla se detalla el resultado del alfa de Cronbach para ambas variables:
Tabla 4:

Confiabilidad del instrumento

Cuestionarios Alfa de Cronbach
Cuestionario 1: Transformacion digital 0.8242
Cuestionario 2: Bancarizacion 0.8102

3.8. Técnica del procesamiento y analisis de datos

Para dicha técnica, se realiz6 la estadistica descriptiva haciendo uso de figuras y tablas
a través de las cuales se describen los resultados obtenidos. Se realizé el uso de la estadistica
inferencial Rho Spearman a través del software IBM SPSS Statistics en la version 26 con el fin
de validar la relacién en las hipétesis estudiadas. A su vez, se hallé la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk (muestra con hasta 50 observaciones), lo cual permitié determinar el uso de las
pruebas paramétricas.

3.9. Aspectos éticos

En lainvestigacién se respetd los datos confidenciales de los trabajadores de la entidad
bancaria encuestada y la empresa. A su vez, las fuentes y autores han sido citados de manera

correcta, cumpliendo las normas APA de la American Psychological Association (7ma).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Participantes

Los participantes de estudio estuvieron compuestos por 40 colaboradores de la
entidad financiera, de los cuales 21 personas fueron del sexo masculino y 19 del sexo
femenino. Para el rango de edades, en los masculinos la mayor cantidad de ellos se ubicé en
un rango de 25 a 28 y 29 a 32 aflos con 6 participantes respectivamente y los demas
estuvieron distribuidos en otros rangos. Por otro lado, la mayor cantidad de las participantes
se hallé en el rango de edades: 25 a 28 afios con 9 participantes y el resto distribuidas en los

demas rangos.
Figura 1

Encuestados por género y edad
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rango de edades
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Nota: La figura muestra el nimero de participantes total de la encuesta (2022).

4.1. Resultados descriptivos

En cuanto a los resultados descriptivos, se crearon baremos para las variables
distribuidos en escala bajo: puntuaciones entre 9 a 21; medio: entre 22 a 35 y alto: Entre 34
a 45. Por otro lado, la escala de baremos para las dimensiones fue: bajo: entre 3y 7; medio:

entre 8y 11y alto: entre 12 y 15. Luego de lo explicado, en relacion a la figura mostrada lineas
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abajo sobre transformacion digital y bancarizacién de clientes, estos expresan en la escala
bajo un 20% y 15% paralelamente. En la escala medio: 25% y 28%, el nivel alto: 55% y 58%
correspondientemente. Esto significa que los colaboradores de la entidad financiera
manifiestan un mayor porcentaje en la escala tipo alto sefialando que, el 55% de ellos estan
de acuerdo con las acciones de cultura organizacional, impacto digital y mejora continua;
mientras el 58% estan conformes con la cartera de pasivos, cartera de activos y servicios

financieros.

Figura 2

Variables transformacion digital y bancarizacién

S50 S8%
50%
40%
309 250y 28%
20%

205 15%4
o . -

o5

Bajo [9 - 21] Medio [22 - 33] Alto [34 - 45]

m Transformacién digital m Bancarizacion de dientes

Nota: La figura muestra el porcentaje total de encuestados relacionados con las dos

variables mencionadas (2022).

Respecto a los resultados de la primera dimensidon y la variable bancarizacion
mostrada en la siguiente figura, se obtuvieron en el nivel bajo el 25% y 15% respectivamente.
En la escala medio el 25% y 28% paralelamente. Asimismo, en el nivel alto el 50% y 58%
respectivamente. Es decir, los trabajadores en la escala alto, tuvieron la percepcion que el
50% fueron fortalecidos por la cultura organizacional, donde identifican un sistema que
define el pensamiento, la adaptacion y el compromiso estratégico; este es similar al 58% en

la variable bancarizacién de clientes.
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Figura 3

Dimensidn cultura organizacional y variable bancarizacién

Dimension cultura organizacional Bancarizacion de clientes
Alto [34 - 45] 38%
= Bajo[3 -7]
u Medio [B - 11] 50% Medio [22 - 33] [ 5%

Alto [12 -15]

Bajo[9 - 21 [ 15%

0% 205 A% 60% B0%

Nota: La figura muestra el porcentaje de encuestados relacionados con la primera

dimension y la variable bancarizacion (2022).

En funcién a la segunda dimensidn y variable bancarizacion, se obtuvo en el nivel bajo
el 23% vy 15% respectivamente, en el nivel medio el 25% y 28%, y en el nivel alto el 53% y 58%
paralelamente. Es decir, los indices mayores fueron de la escala alto para ambos elementos
de la relacién, confirmando que en dicho nivel el 53% ratifican, que el impacto digital ayuda
a reorganizar los procesos dentro de integraciéon e implementacion digital y todo ello
repercute en un 58% en la bancarizacién.

Figura 4

Dimension impacto digital y variable bancarizacion

Dimension impacto digital Bancarizacion de clientes

T0%

50% 58%

50%
A0

30% 28%

20% 15%
- .
0%
Bajo[2 - 21] Medio [22 - 33] Alto [34 - 45]

Nota: La figura muestra el porcentaje total de encuestados relacionados con la

segunda dimensién y la variable bancarizaciéon (2022).
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A su vez, dentro de la tercera dimension y la variable incorporadas en la siguiente
figura, los porcentajes de percepcion fueron distribuidos en el nivel bajo en 18% y 15%
respectivamente; mientras en el nivel medio: 28% para cada elemento; por ultimo, en el nivel
alto: 55% y 58% equitativamente. En sintesis, los indices mayores estuvieron en la escala alto,
en donde el 55% enmarca la opinidn que la mejora continua facilita la transformacion digital
y prepara a la corporacidon a cambiar de manera constante a través del tiempo y su simil es el
58% en la bancarizacion de los clientes.

Figure 5

Dimension mejora continua y variable bancarizacion

Dimension mejora continua Bancarizacion de clientes

Alto[34 - 45] 58%

55%

Bajo (8 - 21]

Medio [22 -

wBajo: = Medio: = Alto: 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0%

Nota: La figura muestra el porcentaje total de encuestados relacionados con la tercera

dimensidn y la variable mencionada (2022).

4.2. Resultados inferenciales

Desde la perspectiva de la cantidad de elementos considerados en la muestra, por ser
menor a 50, se utilizé el estadistico “Shapiro-Wilk”. En ese sentido, en la imagen presentada
lineas abajo, se detalla que todos los valores en significancia fueron menores a (p<0,05). En
ese sentido, para la contrastacién en las hipdtesis es necesario utilizar la prueba no
parameétrica. A su vez, se usé Rho Spearman. Asimismo, la confiabilidad fue de 95%, y un valor

a(alfa) 0,05.
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Tabla 5

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Transformacion digital 0.901 40 0.002
Bancarizacion de clientes 0.901 40 0.002
Cultura organizacional 0.892 40 0.001
Impacto digital 0.891 40 0.001
Mejora continua 0.887 40 0.001

a. Correccidn en significacion Lilliefors

4.2.1. Prueba de la hipodtesis general

Para el procedimiento se propuso las siguientes hipdtesis nula y alterna:

Ho No existe relacidon directa y significativa entre transformacion digital y
bancarizacion de clientes en una institucién financiera en el distrito de San Isidro (Lima —
Peru), 2022.

Hi: Si existe relacidn directa y significativa entre transformacién digital y bancarizacién
de clientes en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Tabla 6

Prueba no paramétrica para la hipdtesis general

Transformacién Bancarizacién de
digital clientes
Coef. De Correl. 1.000 ,564™*
Transformacién

digital Sig. Bilateral 0.000

Rho N 40 40
Spearman Coef. De Correl. ,564°" 1.000

Bancarizacion
de clientes Sig. Bilateral 0.000
N 40 40

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En relacién a los resultados obtenidos, la correlacién hallada es directa, en vista de que el

coeficiente correlacion “Rho Spearman” resultd “0,564” calificandolo como positivo vy
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moderado, eso quiere decir, si la variable transformacion digital aumenta, la bancarizacién de
clientes de igual forma lo hace, y si una variable decrece la otra presenta el mismo
comportamiento. El nivel de significancia de dicha prueba es de (p=,000 < a=0,05). Dicho
esto, la hipdtesis nula es rechazada, aceptando la hipdtesis alterna: Si existe una relacion
significativa y directa entre transformacién digital y bancarizacién de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022. Considero que, si
tenemos en cuenta las mismas variables, los resultados pueden ser extrapolados a otras
agencias con el fin de reforzar el actual proceso de transformacién digital en la bancarizacién,
apoydandose en los resultados obtenidos.

4.2.2. Prueba de la primera hipétesis especifica

Para el proceso, se describio la siguiente hipétesis nula y alterna:

Ho: No existe relacion directa entre la cultura organizacional y bancarizacién de
clientes en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Hi: Si existe relacion directa entre cultura organizacional y bancarizacion de clientes

en una institucién financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Tabla 7

Prueba no paramétrica para la primera hipotesis especifica

Cultura Bancarizacion
organizacional de clientes
Coef. De Correl. 1.000 ,516"™"
Cultura Sig. Bilateral 0.001
organizacional
N 40 40
Coef. De Correl. ,516™ 1.000
Rho Spearman Bancarizacion de
clientes Sig. Bilateral 0.001
N 40 40

**_ Correlacién significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Conforme a los resultados hallados, se detecté una correlacion directa toda vez que,
el coeficiente correlacion “Rho Spearman” fue de “0,516” calificandolo como positivo

III

moderado, eso quiere decir que, si la dimensién “cultura organizacional” aumenta, la
“bancarizacién de clientes” de igual forma lo hace, y si una de ellas decrece la otra dimension
presenta igual comportamiento. Asimismo, el grado de significancia es de (p=,001 < a=0,05).
Por ello, se rechazd la hipdtesis nula aceptando la hipdtesis alterna planteada: Si existe

relacion directa entre cultura organizacional y bancarizacién de clientes en una instituciéon

financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

4.2.3. Prueba de la segunda hipétesis especifica

Inicialmente, se describid la siguiente hipdtesis nula y alterna:

Ho: No existe relacién directa entre impacto digital y bancarizacién de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Hi: Si existe relacion directa entre impacto digital y bancarizacién de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Tabla 8

Prueba no paramétrica para la segunda hipdtesis especifica

Impacto digital Bancarizacion de clientes

Coef. De Correl. 1.000 ,552™"
Impacto digital Sig. Bilateral) 0.000

N 40 40
Rho Spearman Coef. De Correl. ,552™ 1.000

Bancarizacion de
clientes Sig. Bilateral 0.000
N 40 40

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

En funcion a los datos hallados la correlacion es directa toda vez que, el coeficiente de

correlacién de “Rho Spearman” resultd “0,552” calificandolo como positivo y moderado. Eso
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quiere decir que, si la dimensién “impacto digital” incrementa, la “bancarizacion de clientes”
deigual forma lo hace, si una de las dimensiones decae la otra dimensidén también presentara
igual proceder. Asimismo, el nivel de significancia de dicha prueba es de (p=,000 < a=0,05).
En ese sentido, se impugna la hipdtesis nula y acepta la alterna: Si existe relacion directa entre
impacto digital y bancarizacidn de clientes en una institucién financiera en el distrito de San

Isidro (Lima — Peru), 2022.

4.2.4. Prueba de la tercera hipétesis especifica

Para iniciar este procedimiento, se describio la siguiente hipdtesis nula y alterna.

Ho: No Existe relacion directa entre mejora continua y bancarizaciéon de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Hi: Si existe relacidn directa entre mejora continua y bancarizacion de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Tabla 9

Prueba no paramétrica para la tercera hipdtesis especifica

Mejora Bancarizacién de
continua clientes
Coef. De 1.000 ,547%
Mejora Correl.
continua Sig. Bilateral 0.000
Rho de Spearman N 40 40
Coef. De ,547" 1.000
Bancarizacion Correl.
de clientes Sig. Bilateral 0.000
N 40 40

**_ Correlacion significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Cabe sefialar para los resultados encontrados, la relacién es directa, porque el coeficiente de

correlacién de “Rho Spearman” fue de “0,547” estimandolo como positivo moderado, esto
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significa, si la dimensién “mejora continua” aumenta la “bancarizacién de clientes” del mismo
modo lo hace, si una de ellas decrece la otra presenta el mismo comportamiento. Asimismo,
el nivel de significancia fue de (p=,000 < a=0,05). En ese sentido, se impugna la hipdtesis nula
y se acepta la alterna: Si existe relacidon directa entre mejora continua y bancarizacién de

clientes en una institucién financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Peru), 2022.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. DISCUSION

En funcidn a la primera hipdtesis general “Existe relacidon directa y significativa entre
transformacidn digital y bancarizacidn de clientes en una institucidn financiera en el distrito
de San Isidro (Lima - Peru), 2022”, fue aceptada y corroborada a través de la prueba Rho de
Spearman la cual resultd “0.564” con un valor de significancia de “0.000”, lo cual significa que
la relacién es positiva. En el mismo escenario, Vargas (2021) coincide que la transformacién
en digitalizacion se relaciona con la bancarizacion. El estudio analizé6 las variables
“penetracidn de la banca digital” e “inclusién financiera”, obteniendo un coeficiente Pearson
positivo alto de 0.982 y significancia de 0.000, en ese sentido Vargas aceptd su hipotesis
alterna: La banca digital se relaciona significativamente con la inclusion financiera vy
recomendd relacionar dicho proceso al cambio cultural, tecnologia y recursos humanos.

Al respecto, en la agencia bancaria de estudio se encontré que el personal no tiene
una idea clara sobre el concepto de transformacion digital, pues no se ha trabajado en
incorporarla a la cultura organizacional. A su vez, no son conscientes del impacto que genera
la transformacién digital y la mejora continua en los procesos digitales, los cuales a un
mediano y largo plazo se ven reflejados en los niveles de bancarizacién deseados.

En otros comentarios, Cueva (2022) encontré que la transformacion digital es el
principal reto al que se enfrentan los bancos para alcanzar una mayor bancarizaciény la clave
para conseguirla se encuentra en un mayor enfoque en la cultura organizacional, en la
generacién de impacto digital y mejora continua en cada proceso.

De otra manera, podria discutir con Vargas: No se visualiza una correlacion alta entre
las variables estudiadas, sin embargo, se refleja que aun existen puntos criticos por atender

en la transformacion digital de la agencia bancaria en estudio, lo cual podria estar generando
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la escasa bancarizacion de sus clientes. A su vez, comparto la idea de realizar una mayor
inversidon en tecnologia, cambio cultural, recursos humanos y nuevos modelos de negocios
con la finalidad de adaptarse a los actuales requerimientos de la agencia. Podria agregar que
la transformacion en digitalizacion es una poderosa herramienta que requiere una adecuada
planificacion de tareas.

Sobre la hipdtesis especifica N° 1: "Existe relacién directa entre cultura organizacional
y bancarizacién de clientes en una institucién financiera en el distrito de San Isidro (Lima -
Peru), 2022”, fue aceptada y corroborada a través de la prueba Rho Spearman, la cual resulté
“0.516” y un valor con significancia “0.001”, por tal motivo existe correlacidn positiva

I”

moderada. Al respecto Vargas (2021) coincide que, la “cultura organizacional” aporta a una
mayor “bancarizacion” en el sistema financiero. Concluyéd que, una adecuada cultura
organizacional disminuye la resistencia al cambio en todos los procesos, impacta en los
resultados y genera una mejor eficiencia operativa para el alcance de los objetivos.

En la entidad bancaria materia de analisis se evidencié que no todas las areas estan
involucradas con la cultura empresarial. Se logré detectar que en algunos trabajadores existe
una notoria resistencia al cambio, falta de adaptacién y satisfaccién, asi como una falta de
compromiso en actividades relacionadas a la transformacion digital y bancarizacién de
clientes. Al respecto, Reyes y Molina (2020) estudiaron a los integrantes de las tres areas de
una empresa y coinciden sefialando que la cultura organizacional debe contar con patrones
fundamentales entre las que destaca los estilos de liderazgo y el trabajo en equipo, con el fin
de generar nuevas estrategias que disminuyan la resistencia al cambio, incrementen la
motivacién, asi como la adaptacién y el compromiso de los profesionales.

Sobre la hipdtesis especifica N° 2, “Existe relacion directa entre impacto digital y

bancarizacidn de clientes en una institucién financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
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2022”7, fue aceptada y confirmada través de la prueba Rho Spearman “0.552” y un valor con
significancia de “0.000”, en donde se concluyd que existe un nivel de correlacidon positivo
moderado. Estos resultados coinciden con lo sefialado por Cueva (2022) quien concluye que,
debido a la poca productividad y eficiencia operativa en algunas entidades bancarias, es
necesario reordenar los procesos con la finalidad de generar un mayor impacto en la
productividad y la operatividad de los profesionales.

La agencia financiera analizada no ha generado el impacto digital deseado, los cuales
son evidenciados en los niveles de bancarizacién obtenidos a través de los medios digitales
para el periodo sefialado, en tal sentido debe realizar cambios en su proceso de mejora
continua. Desde el punto de vista de Alvarez (2018), para que un adecuado proceso de mejora
continua en la digitalizacion alcance un mayor impacto en la bancarizacion, esta debe permitir
la creaciéon de diferentes productos, aplicarse en diversas dreas y mejorar la eficiencia
operativa.

Finalmente, con referencia a la hipdtesis especifica N° 3, “Existe relacion directa entre
mejora continua y bancarizacion de clientes en una institucién financiera en el distrito de San
Isidro (Lima - Peru), 2022”, fue aceptada y corroborada a través de la prueba Rho Spearman
el cual resultd “0.547” y un valor de significancia de “0.000”. Al respecto, Jurburg, Tanco, Viles
y Mateo (2015) coinciden en que la “mejora continua” es la clave del éxito para sobresalir en
el mundo empresarial, en donde el principal obstaculo por superar camino a la excelencia es
conseguir la adaptacién y el compromiso de los colaboradores de manera constante. El
estudio permitié analizar a empresas con mayores y menores indices en sistemas de “mejora
continua” en la que llegaron a la conclusion que, aquellas que lideran son las empresas que
implementan capacitaciones permanentes, mejor comunicacién entre sus areas, asi como

cambios en sus procesos con el fin de promover la participacién de todos los profesionales.
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En otros comentarios, Masa (2019) sefiald que, lo que realmente se debe tener en
cuenta en los procesos de mejora continua es la relacion de los colaboradores con la
tecnologia, pues la transformacion digital no solo es una revolucién tecnoldgica, sino
profundamente humana en donde prevalece lo que las personas hacen con ella, sus
capacidades y el talento, para lo cual debe existir una capacitaciéon permanente.

En ese sentido, podria discutir con Jurburg, Tanco, Viles y Mateo (2015) cuando
sefialan que la clave del éxito para las empresas se basa en los procesos de mejora continua,
lo cual se argumenta en el presente trabajo de investigacién con el nivel de correlacion
encontrado. A su vez, podria agregar que un proceso de planificacidon en donde el sistema de
mejora continua es revisado con frecuencia y de ser necesario corregido, sin duda aporta de

manera significativa en la bancarizacion de clientes.
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5.2. CONCLUSIONES

1. En referencia al objetivo general, se identific6 que si existe una relacién
significativa entre transformacién digital y bancarizacion de clientes en una
institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022. Se evidencia
gue dicha relacion fue calificada como moderada, en vista de que se alcanzé un
coeficiente Rho de Spearman de 0,564. Encontrando entre las principales
dificultades por mejorar: La cultura organizacional en los trabajadores, el impacto
digital y la mejora continua en el actual proceso de transformacién digital, en
busca de una mayor bancarizacion.

2. En referencia al objetivo especifico N° 1, se detectd una relacién directa entre
cultura organizacional y bancarizacién de clientes en una institucién financiera en
el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022. Podria concluir que dicha relacién fue
calificada como moderada en vista de que se identificd un coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0,516. Siendo una de las principales dificultades
la resistencia al cambio, la poca adaptacién y satisfaccion, asi como el poco
compromiso por parte de los trabajadores en temas relacionados a las variables
mencionadas en el objetivo de investigacidon. En ese sentido, si se desea mejorar
los niveles de bancarizacién, es fundamental trabajar en la cultura organizacional
de la agencia estudiada y poner énfasis en las dimensiones mencionadas.

3. Sobre el objetivo especifico N° 2, se identifico la existencia de una correlacion
moderada entre impacto digital y bancarizacién de clientes en una institucion
financiera en el distrito de San Isidro (Lima - Peru), 2022, por cuanto el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman fue de 0,552. Siendo una de las principales

dificultades la eficiencia operativa, lo cual no ha permitido generar un impacto de
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nivel alto en los indicadores de productividad o retencion de clientes en el periodo
sefialado.

4. Sobre el objetivo especifico N° 3, se evidencid que si existe relacién entre la mejora
continua y bancarizacién de clientes en una institucidn financiera en el distrito de
San Isidro (Lima - Peru), 2022, obteniendo un resultado moderado de correlacidon
Rho de Spearman de 0,547, concluyendo que, a mejor proceso de mejora continua
en la agencia, serdn mejores los resultados de bancarizacién. Los puntos criticos
encontrados en los procesos de mejora continua estan relacionados con la poca
capacitacién, la escasa comunicacién entre las dreas y largos procesos. En ese
sentido, estos son los puntos en los que la entidad financiera deberia trabajar en
sus procesos de mejora continua con el fin de alcanzar un mayor nivel de

bancarizacion.
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5.3. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda trabajar en el fortalecimiento de la cultura organizacional y los
procesos de mejora continua. Se sugiere realizar reuniones de 1 hora semanal los
dias sdbados, con el fin de dar capacitaciones sobre temas de transformacién
digital y su importancia en la bancarizacién para el alcance de los objetivos
digitales en productos como préstamos personales, aperturas de cuentas de
ahorros, captaciéon de fondos y pago de servicios, del mismo modo, se recomienda
realizar seguimiento a los reportes digitales de manera diaria, con el fin de recortar
las brechas en el cumplimiento de metas.

2. Serecomiendaimplementar procesos de intercambio de comunicacién a través de
comunidades virtuales donde los colaboradores puedan interactuar de manera
directa con los demds miembros del equipo y clientes, fortaleciendo sus
habilidades digitales y formando parte del proceso transformacional.

3. Se recomienda trabajar en el fortalecimiento de los procesos operativos
innecesarios y complicados al realizar la colocacién de productos financieros, que
lejos de agilizar los trabajos del personal, complican las labores diarias e inducen
al error. En ese sentido, se deben recortar los procesos digitales con la finalidad de
disminuir la carga laboral y obtener mejores resultados en los reportes de
digitalizacidn, productividad y retencion de clientes.

4. Se recomienda que la entidad bancaria incorpore dentro de su plataforma de
cursos virtuales, certificaciones relacionadas a la transformacion digital con el fin
de mantener capacitados a sus colaboradores, toda vez que, todo profesional
debe manejar habilidades digitales y ser competente en el rubro en el que se

desempeiia.
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5. El estudio de las variables, principalmente las recomendaciones pueden ser
extrapolados; toda vez que, lo que se busca es obtener resultados de manera
sostenible y lograr que la verdadera transformacion digital involucre a todos los
profesionales, de todas las areas y agencias bancarias.

6. Se recomienda a la comunidad académica y demas profesionales seguir
profundizando en el presente estudio, tomando como base la presente
investigacion. A demas, realizar investigaciones de tipo propositivo fortalecer

aquellos aspectos, como el impacto digital en la cultura organizacional.
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Anexo 1:

Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Método

¢ Existe relacion entre
transformacion digital y
bancarizacién de clientes en una
institucion financiera en el distrito
de San Isidro (Lima — Peru), 20227

Determinar si existe relacion entre
transformacion digital y bancarizacion de
clientes en una institucién financiera en
el distrito San Isidro (Lima — Peru), 2022.

Existe relacién directa y significativa
entre  transformacién  digital vy
bancarizaciéon de clientes en una
institucion financiera en el distrito de
San Isidro (Lima - Peru), 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

P.E. 1- ¢Existe relacién entre
cultura organizacional y
bancarizaciéon de clientes en una
institucion financiera en el distrito
de San Isidro (Lima - Peru), 20227

O.E. 1- Analizar si existe relacién entre
cultura organizacional y bancarizacién de
clientes en una institucién financiera en
el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
2022

H.E. 1- Existe relacion directa entre
cultura organizacional y bancarizacién
de clientes en una institucion financiera
en el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
2022.

P.E. 2- (Existe relacién entre
impacto digital y bancarizacién de
clientes en una institucion
financiera en el distrito de San
Isidro (Lima - Peru), 2022?

O.E. 2- Evaluar si existe relacion entre
impacto digital y bancarizacion de
clientes en una institucién financiera en
el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
2022.

H.E. 2- Existe relacion directa entre
impacto digital y bancarizacion de
clientes en una institucion financiera en
el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
2022.

P.E. 3- (Existe relacién entre
mejora continua y bancarizacion
de clientes en una institucion
financiera en el distrito de San
Isidro (Lima - Peru), 2022?

O.E. 3- Identificar si existe relacidn entre
mejora continua y bancarizacién de
clientes en una institucion financiera en
el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
2022.

H.E. 3- Existe relacion directa entre
mejora continua y bancarizaciéon de
clientes en una institucion financiera en
el distrito de San Isidro (Lima - Peru),
2022.

Metodologia:

Disefio Transeccional correlacional (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018).

Tipo:

Alcance descriptivo correlacional

Enfoque:

Cuantitativo

Poblacion:

Estda compuesta por 40 trabajadores, quienes
son todos los empleados de una agencia
bancaria ubicada en una zona céntrica de San
Isidro, lugar donde existen diferentes bancos y
tiendas comerciales.

Muestra:

Esta compuesta por los mismos 40 trabajadores
de la agencia principal de dicha entidad
financiera, con quienes se podra tener acceso de
manera directa. Dicha muestra es también
llamada muestra censal.

Técnica de recoleccion de datos:

La encuesta (instrumento: Cuestionario)
Técnica de procesamiento de datos:
Técnica estadistica descriptiva e inferencial.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




Anexo 2:

¥ TESIS

Matriz de operacionalizacion

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Variables Definicién Dimension Indicador [tem Escala Instrumento
Alunni y Llambias (2018), Resistencia al cambio 1 1 = Totalmente en desacuerdo
autores del articulo Cultura Adaptacion y satisfaccion 2 2 = En desacuerdo
cientifico “Explorando Ia organizacional 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
transformacién digital desde Compromiso estratégico 3 4 = De acuerdo
adentro”, sefialaron que la 5 = Totalmente de acuerdo
transformacién digital es la Mejor productividad 1 = Totalmente en desacuerdo

Transformacion | reinvencion de todo negocio Retencion de clientes 2 = En desacuerdo Cuestionario
digital involucrando a todas las Impacto digital 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
areas de la organizacién y Eficiencia operativa 6 4 = De acuerdo
cuyo fin es brindar cada vez 5 = Totalmente de acuerdo
un mejor servicio al cliente. Capacitaciéon permanente 7 1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
Mejora continua Mejor comunicacion 8 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Mejores procesos 9 4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
Pedrosa (2016), en su Depésitos a plazo 10 1 = Totalmente en desacuerdo
articulo cientifico sobre Cartera de pasivos Cuentas sueldo y depdsitos 11 2 = En desacuerdo
“Bancarizacion”, define de CTS 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
manera técnica lo siguiente: Cuenta de ahorros y 12 4 = De acuerdo
La bancarizacién es el nivel corriente. 5 = Totalmente de acuerdo
de utilizacion que una Créditos personales 13 1 = Totalmente en desacuerdo
Bancarizacidon | poblacion hace con respecto |  cartera de activos — . 2 = En desacuerdo Cuestionario
a los productos y servicios Créditos empresariales 14 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
bancarios dentro de una Créditos hipotecarios 15 | 4= De acuerdo
economia. 5 = Totalmente de acuerdo
Pagos de servicios publicos 16 1 = Totalmente en desacuerdo
Servicios bancarios o privados 2 = En desacuerdo
Operaciones de tipo de 17 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
cambio 4 = De acuerdo
Giros y transferencias 18 | 5=Totalmente de acuerdo
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Anexo 3:

Encuesta / Instrumento de evaluacion
CUESTIONARIO

“TRANSFORMACION DIGITAL Y BANCARIZACION DE CLIENTES EN UNA INSTITUCION
FINANCIERA EN EL DISTRITO DE SAN ISIDRO (LIMA - PERU), 2022”

Estimado colaborador.

Soy estudiante de la Universidad Cientifica del Sur y deseo corroborar la teoria sobre la
relacion entre transformacion digital y bancarizacidon de clientes en la institucién donde
trabaja, para lo cual solicito su apoyo respondiendo el siguiente cuestionario.

Tesis para optar al Titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas:
“Transformacion digital y Bancarizacion de clientes en una institucién financiera en el distrito
de san isidro (Lima — Peru), 2022”.

Grado de instruccidén: () Técnico () Bachiller () Licenciatura
Género: () Masculino () Femenino
Edad: ..........

Marcar con un aspa (x) la alternativa mds adecuada segun su criterio

Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo En Totalmente
De acuerdo Ni en desacuerdo | desacuerdo En desacuerdo
5 4 3 2 1

Cuestionario de la variable 1: Transformacidn digital

items Dimension 1: Cultura organizacional 1 2 3 4 5

1 Usted mantiene interés por aprender temas
relacionados con digitalizacién, para realizar sus
labores.
2 Usted ha podido adaptarse con normalidad al
cambio relacionado a temas digitales dentro de
su centro de trabajo.
3 Usted se encuentra comprometido en hacer uso
de las herramientas digitales que su empleador
pone a su alcance al momento de realizar sus
funciones.

Dimension 2: Impacto digital

4 Usted ha podido mejorar su produccién
comercial con el uso de herramientas digitales.
5 Usted ha logrado retener a sus clientes gracias al
uso de la digitalizacién en sus actividades
bancarias
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Usted considera que trabaja de manera mas
eficaz con apoyo de la digitalizacion, en sus
funciones laborales.

Dimension 3: Mejora continua

Usted esta de acuerdo en recibir capacitacion
permanente relacionados a transformacion
digital.

Usted ha logrado obtener wuna mejor
comunicacion entre las diversas areas,
beneficiando sus funciones en su centro de
trabajo.

Usted considera importante el uso de Ia
tecnologia con la finalidad de mejorar de manera
continua los procesos operativos que realiza.

Cuestionario de la variable 2: Bancarizacion

items

Dimension 1: Cartera de pasivos

10

En su dia de trabajo usted capta ingresos por
apertura de depdsitos a plazo fijo.

11

Usted tiene como funcién generar ingresos por
captacién de cuenta sueldo y depdsitos CTS.

12

Usted tiene como funcidn generar ingresos por
apertura de cuentas de ahorro y cuenta
corriente.

Dimension 2: Cartera de activos

13

Para incrementar los saldos de su cartera de
activos, usted debe cumplir con una meta de
créditos a persona.

14

Para incrementar los saldos en su cartera de
activos, usted debe cumplir con una meta de
créditos a empresas.

15

Usted debe cumplir con una meta de créditos
hipotecarios con el fin de generar rentabilidad a
largo plazo en su cartera de activos.

Dimensidn 3: Servicios financieros

16

Usted incentiva el uso de sus diversos canales
cuando
realiza transferencias bancarias

17

En su dia de trabajo usted atiende clientes que
solicitan apoyo para ejecutar pagos por servicios
publicos o privados.

18

En su dia de trabajo usted atiende clientes que
realizan giros y transferencias.
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Anexo 4:

Validez de instrumento por jueces expertos

Acultad de CEncias npresa Ales

ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 15 de noviembre del 2022

Estimado Coordinador de Investizacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de |la Universidad
cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedic a revisar |a matriz de consistenda, matriz de operaconalizadon y el
instrumento que empleara para suinvestigacion. Segun detalle:

Titulo de |a tesis Transformacion digital v Bancarizacion de dientes en una institucion
financiera en el distrite de San Isidro [Lima - Pera), 2022,
Grado o titulo que aspira | Licenciatura en Administradicn de Empresas
Apallidos y Mombre del
(los) tesista s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores menconados se califica cada unio de hos tems:

Cumpa Wila Luis Antonio

Variable 1: Transformacion digital

Dime=nsion 1 I'I:II!ITE{FTEF.I'I'I:H} Suficienc Claridad Col - Reb o
por  aprenger  temas
relaciorados oon 3 3 3 T |
digitalzzchon, para
reallzar s |lanoress,
2 sied na podidn

adapiarss con
nomalidad a camiio
Cultura relacionado a3 temas 3 3 a 1
organizacional digiaes deniny de su
cemno de rabala.

3. Usied s enclentra
comprometoo en hacer
L0 &2 |35 hemamlentias:
digtass que  su 3 A 4 a
EMpleador pone 3 su
alcance al momento de
reallzar 5 funcionas. .

Dirne=nsicn 2 tems (Pregunta) Suficiencia Claridsd Coherencia  Relevancia
4 LE'E |E EED mal:lﬁl'
5U procucoidn comercial

gon o usD de 4 4 4 4
hesramientas digitaies.
5 Usied ha logrado refener
i a sus clentes gradas a 3 a a 3
Imnpacto digital w0 de la digiallzacien en

5L acTvidates bancanzs
£ Usied considera oue
frabaja de manera mas
eficaZz con apoyo de la 3 a a 4
digtalzacion, en  suS
Tuncionss [aboraies.
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ANEXO 18- A

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 3

ftems [Pregunta)

Sufici=nos

Claridad

Coherencia Releyancia

Mejora
continua

Usied esia de acuerdo en
rechir capaciacion
pamaneants reladonados
a wransformacion digital.
Usted ha logrado ootener
una rnejnr comunicacion
anira 35 dlvers3s areas,
peneficiando SUE
funclones en 50 c2nirg de
trabajo.

Usied consioera
importante & wso de 13
tecnoingla con |a finalidad
de I'I'lE:ll:lE.I' de manara
continua o6 praces0E
opsarathnds que realza.

Variable 2: Bancarizacion

Dimensicn 1

ltmms [Pregunts)

Suficiencia

Cartera de
pasivos

10

11.

12

En su dia de rabao ustad
capia  ingresos paor
apemra de depdslios a
plazo fijo.

Usied tlene como funchn
Qenerar  ingresos  paor
capiachin de  cusnta
sueido y depasios CTS.
Usied tlene como funchn
generar  Ingresos  paor
apenwa de cuentas de
aharmo v cuenta comente.

Dimensicn 2

ftems |Pregunta)

Cohierencia Relevancia

Cartera de
activos

13

14.

15

Para Incrementar oS
s3ldos de sU canera de
acivos, wsied debe cumplir
CON UNa meia de craglhos a
PETEONE.

Para Incrementar s
galdos en su camera de
actvos, usied debe cumplir
O UMa meta de cradltos a
BTIpTEsas.

Usied debe cumplir con
una mela de  credios
hipotecarios con 2 in de
generar rentablidad  a
largo plazo en su canem
de achvos.
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Facultad Ciencias Ei rial
UNIVERSIDAD
AMNEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
e Items (Pregunta) Suficiencia Qaridad  Coherencia  Relevancia
168, Usted incentiva = uso de
SUS diversos canaes
cuando realiza 3 3 3 4
transferencias bancanas
17. En =su dia de trabajo usted
. atiende dientes que
Servicios solicitam apoyo para 3 a a a
financieros sjecutar pagos por
servicios publicos o
privados.
18. En =u dia de trabajo usted
atiends dientes que
realizan giros W 4 4 3 3
transferencias.
|
Firma del Juez Expearto
Apellidos y Arauco Loyola, Mario Enrigue
MNombre del
experto
Espedalidad | Doctor en Administracion
del experto
Codigo de
codegiatura
Ficha CTl | Consignar link
Vitze (*) hittps-/ fdina. concytec gob_pe/applirectorioCTl/ DirectorioCT| do?tipo=datosinvestigador
CédiEﬂ- Orcid: htrE:ffﬂ-rdd.nr_‘g{mm—ﬂml-gzﬂﬁ-?ﬂgé

("} De no estar registrado en DIMA deberd declarar estar registrado en la SUMEDU werficar =n el siguisnts link
hitps:ffwwa sunedu_gob. pefregistro-de-grados-y-titulos’
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AMEXD 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO ¥ JUEZ DE EXPERTO

Lima 21 de octubre del 2021

Estimado Coordinador de Investizacion de la Faouitad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la miatriz de consistencia, matriz de operacionalizacion v el
instrumento que empleara para su investigacdon. Segun detalle:

Titulo de la tesis Transformacian digital y Bancarizacion de dientes en una institucion
financiera en el distrito de San Isidro [Lima - Perd), 2022,
Grado o thulo que aspira | Licendatura en Administracion de Empresas
spellidos v Nombre del
| bos) tesista (s)
&l respacta y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los ftems:

Cumpa Vila Luis Antonio

Varizable 1: Transformacion digital

Dimensian 1 hems (Pregunta) e Claridad Cobwevemcin.  Relevermin

1. Usied maniens IMeres por
Sprender temas
relacionados con 4 3 a 4
digalizacien, para realzar
Bl |aboras.

2 Usted ha podisn ad
con normalidad al camioho

Cultura elacionade a  tEmas 3 3 3 4
organizacicnal digitalies  denitra g2 sU
centm de frabajo.

3 Usled =2 encienra

comprometido en hacer
uso de 3= hemamientas

digltales que =U empleador 3 3 3 4
ponge a &u glcancs a
furciones. .

R foems (Pregunta) P Oloridnd e T

4. Usied ha podido mejorar
SU pIOOUCSHn comeial

on e mn e 3 4 3 4
nermamientas dgiales.

E. WUsied ha logrado retener
3 sus dlentes gracas a 3 3 3 a

Impacto digital usD de 3 digitallzacion en
& =us acthvidades bancarlas
5. Usted conskera que
imbda de manss maEs
aficaz con Spoyn de I3 4 3 4 4
dightaiizacion, =n  sus
funciones labomles.
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ANEXOD 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimenzicn 3 [temz [Preguntz) Sufidenci  Claricsd Coherancia Ft-l:br.u'um:ia|

7. Usied e=ta de acuerdo en
recibir cADAEadon
pefmanente r=acdonados a 4 3 4 4
TrarEiammachon gl
4. Lsied ha logrado obiener ura
mejor comunicagionantre (35
diversas areas, Denetclando 3 3 4 a
Me|ora SUSSUNCIONES &N 50 cantm de
continua Fabajo.

9. Usied considera Imporiante &l
uso de latecnoiogia con 3
fraidad de orar e
Marerd cortinua 4.3

reallz3. =

Variable 2: Bancarizacion

Dimension 1 ftems (Pregunta) Suficienc Claridad Coherencia Relevandia

0. En &U 03 de Tabajo L=Ed |
CAa INgresns [DOF 3periura 3 4 3 3
da depishios a plazo fio.

carterage | 11. Used Bene como Rmcion
Captacion o cuenta susido y
depisiios CTS.
12. Usied tiene comd funcidn
Ingresas
A de cleEntas da
¥ cuenta comenie.

Dimensicn 2 tems (Pregunta) Suficencia Claricad Coherencin Relevanca

13. Pam Ircemenar os
s3Ad0E 0= 5U cartea oe
activos,  usted  debe 3 4 3 3
CUMEIrcon una meta de
craditns 3
[ErEONa.
14 Para Incementar os
Cartara da saldos &N 5U Ccarers de
actvos acvos, usted debe 4 3 4 4
CUmEErcon una meta de
cradling 3 emoresas.
15, Usied b cumplir con
una mela de credhics
hipotecanos oon & B oe
generar remablidad a

coflers de setvce,
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ANEXO 18- A

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 3

Items [Pregunta) Suficienci Claridad Coherencia  Relevancia |
a

Servicios
financieros

18. Usted incentiva el uso desus
diversos  canales cuando 3 P 3 3
redliza transferencias.

17. En su dia de trabajo usted
atiende clientes gue solicitan
apoyo para ejecﬂ..rltar pagos a 3 a a
por semicios publicos o
privados.

18. En su dia de frabajo usied
atiende dientes gue realizan 3 3 3 a
gimos y transferencias.

Firma del Juez Experto

Apelidos y
Nombre del

|_experto

CARPIO CENTELLAS, Luis Ricardo

Especialidad
del experto

Ciencias Militares, Administracion

Codigo de
colegiatura

Ficha CTI Vitae
{*)

https-ifdina. concyiec. qob. pefapplirectonoC TVDIrectoroC T doMipo=datosinvestigador

*) De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUMEDL verificar en el siguients
link hitps:/fwaww sunedu.gob.pefregistro-de-grados-y-titulos!
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO ¥ JUEZ DE EXPERTO

Lima, 16 de noviembre de 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresanizles de la Universidad
Cientifica del Sur.

& solicitud del tesista, s& procedio & revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizcion y el
instrumento que emplears pars su investigacion. Segin detalle:

Titulo de la tesis Transformacion digital y Banmrimcoon de chentes en una institucion
financiera en &l distrito de San Isidro [Lima - Pera), 2022,

Grado o ttulo gue aspirs Licenciatura en Administracion de Empresas

Bpe|lidos y Mombre del

{los) tesista [s)

&l respecto y de acwerdo con los indicadores mencionados se calific cada uno de los mems:

Cumpa Vila Luis S&nbonio

Wariable 1: Transformadan digital

Dimenszian 1 [tems |Pregunts) Suficie Claridad Cohersncin  Relevands
B
T, Usled manbene Imenss por
aprender temas
reladonados con 4 4 4 4
digitalizacion, para reallzar
FUE [3HeE.

Cultura dgiass dentro o0& U 4 4 4 4
organlzacional oo de rabajn.

: =
ek &Em“w"u] Suficienci Claridad Coh=r=ncis Fimlaymncin

It s podds rdora &

ProducEion comenda con =
S0 O  heTamientas 4 4 4 4

digitalos.
5. Usted hia logrado retener a
E.I‘-EIZHE“ZEE-QB!}!EHLEI:I

Impacto digital ge la digidlzcion en sus

At barcanas

Usled  consldera  gue

frabaja de manera mas

gfcaz con apoyo o8 I3 4 4 4 4
o, En B

-

o
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimensidn 3 Items (Pregunta) Suficiencia  Caridsd  Cohersncia  Relevancia

T. Usied e6id 02 acuerdo en
recibir Capatiackin
pemanents reaconanos
a transfonmiacion digtal.

E. Usted ha lngrado oblener
una FﬂqI:I' comunicadon

. anire 135 dversas ansas, 1 1 1 N
Mejora enafic ando EUS
continua funcionss en U cEniro de
ranajo.

5. Usted ConEidEa
Importarte & uso de |3
fecnologla con la finallsad
de melorar de man=a
continua ks
aperatioe due resiza,

Variable 2: Bancarizacion

Dimension 1 [tmrmes [Pregunta) Suficiencia Clridad Coherencia  Relevanca
. En su dia de rabap
UEEd C3p3 Ngrescs por M " " s
Lura de depéshos a
R tip
Cartera de 11. Lisied ang como funchan
pasivos generar  ngrescs  por 4 4 4 4

12, Uisied fzne com funcian

Dimenszion 2 Iwems [Pregunta) Suficiencia Claricad Coherencia  Relewancia
13. Para Inzemer@r los
sados de su canera de
activos, Lsted debe 4 4 4 4
umpllr Con una mata de
credios 3 paEonad.
14 Para Inzemerar 1o
s3d06 BN 5U Canera de
Cartera de acihvos, Uusted  debes 4 4 F 4
aedvos camplir con una meta de
e ios 3 SMNEEas.
15. Usted debe cumpir con
una mels de cradios
hipotecanios con & fin de . s . 4
ear mrentEplldad a3
argo plazn &n U cantera
de acTvos.
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Dimensidn 3 items [Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
16. Usted ininenﬁu'a el uso de
transferencias.

17. Em su dia de trabajo usted
atiende clientes que
Servicios licitan
solici apoyo para a a a a

financieros ejecutar pagos por servicios
pablicos o privados.

18. En su dia de trabajo usted

atiende clientes que
realizam giros ¥ 4 4 1 4
transferencias.
Firma del Juez Experto
Apellidos y
Mom bre Hugo Jesds Salas Canales
del experto

Especialidad | Magister en Administracion con mendidn en Gestion Empresarial (UNMSM). Licenciado en
del experto Administracion de Megocios Internacionales (USMP). Especialista en Estadistica e
Investigacion Cientifica (UNFV). Investigador RENACYT Grupo Maria Rostworowski Nivel 11

Codigo de
colegiatura
Ficha CTI https://dina.concytec gob_pe/applirectorioCTl/VerDatosinvestigador.do?id _investigador
Vitae (*)

11164

(") De no estar registrado en DIMA deberd declarar estar registrado en la SUMEDU verificar &n 2l siguiente link
hittps=/fwww sunedu_gob. pefregistro-de-grados-y-titulos!
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Anexo 5:

Constancia emitida por la instituciéon donde se realizé la investigacion

AMEXD 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICD

Por medio de |z pressnte, informamos gue la empresa Scotiabank Perd 544 / Red de Agencias
autoriza al tesista Luis Antonio Cumpa Vila con codigo de matriculz 100061117 de la carrera
profesionzl de Administracion de Empresas de la Universidad Cientifica del Sur, hacer uso de
|z informacion gue a continuacion se detalla, con el consentimiento de la institucian, para el
desarrollo de sutesis de grado, |z cual lleva por ttulo: “Transformacion digital y Bancarizacion

de clientes en una Institucion Finandera en el distrito de San Isidro [Lima — Perd), 2022

Infarmacion yio permiso solicitado v a emplear en I3 tesis:

1. Permizso para reslizar encuests a bos trabajadores de la empresa
Z. Permiso pars hacer referencia  la empresa en Iz investigacion del tesista

Dicha informacicn, se recopilara en el Trabajo de Campo para posteriorments ser registrada
&n su investigacion con fines netamente pedagdgicos.
e gxpide |3 pressnte COMSTAMCIA DE COMSENTIMIEMTS INFORMADD, a solicitud del

interesado (3] para los fines gue estime convenisnts.

Firma del Tesita
DNl 47356505

Firma y sello de la Empresa

Razon Social de la Empresa: Scotizbank Pery Sa4
RULC: 20100043140

Sitio web: www _scotiabank.com.pe
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ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICO (Encuesta/entrevista)

Estimado participante,

El objetivo de esta informacicn es Determinar si existe relacion entre transformacion digital y
bancarizacion de clientes en una institucion financiera en el distrito de San Isidro (Lima — Perd),
2022,

La informacidn que nos brinde serd tratada de manera confidencial y andnima.

En ningun caso sus respuestas seran presentadas acompanadas de su nombre o de algin dato
gue lo identifique.

Inicialmente debera contestar una breve encuesta respecto al perfil demografico.

Su participacion es totalmente voluntaria y puede darla por terminada en cualquier momento.
Asimismo, puede plantear todas sus dudas respecto a la investigacion antes, durante y
después de su participacion al correo del investigador: 100061117 @cientifica.edu.pe

La informacidn que nos pueda brindar sera de gran ayuda.
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[idata] Envio recibido

@ Alfonso Ramén Chung Pinzas 9:06 p. m.

Luis Antonio Cumpa Vila

Luis Antonio Cumpa Vila:

Gracias por enviarnos su manuscrito
"TRANSFORMACION DIGITAL Y BANCARIZACION DE
CLIENTES EN UNA INSTITUCION FINANCIERA EN EL
DISTRITO DE SAN ISIDRO (LIMA — PERU), 2022:
TRANSFORMACION DIGITAL Y BANCARIZACION DE
CLIENTES EN UNA INSTITUCION FINANCIERA EN EL
DISTRITO DE SAN ISIDRO (LIMA — PERU), 2022" a
Industrial Data. Gracias al sistema de gestion de
revistas online que usamos podra seguir su progreso
a través del proceso editorial identificandose en el
sitio web de la revista:

URL del manuscrito:
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.ph
p/idata/authorDashboard/submission/26283
Nombre de usuaria/o: luiscumpa

Si tiene cualquier pregunta no dude en contactar con
nosotros/as. Gracias por tener en cuenta esta revista
para difundir su trabajo.
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