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RESUMEN

La investigacién titulada: Nivel de uso de los canales alternos de atencion al
cliente del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas, 2021 cuyo objetivo principal es
describir el nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente del Banco de la
Nacién Agencia Il, Andahuaylas 2021, el estudio se baso en hechos correspondiente al
afo 2021, siguiendo el método de investigacion deductiva con modelo de enfoque
cuantitativo del tipo de estudio basico, con disefio no experimental transversal

descriptivo.

La poblacion para la investigacion se considero a los 18,358 clientes activos en
el mes de Agosto del 2022 del Banco de la Nacion de la Agencia Andahuaylas, se tomo
como muestra a clientes del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas, la muestra
fue de 200 clientes bajo los criterios de inclusion y exclusién que se tomé en la cola de
espera y segun ingresen a la oficina para ser atendidos en el dia elegido para la
aplicacion del instrumento y a clientes que hacian uso de los canales alternos del Banco
de la Nacién tales como: Agentes Multired y cajero automatico; se empled el muestreo
no probabilistico en su modalidad de muestreo por conveniencia debido a que la
autorizacion para la recoleccién de datos fue otorgado por la institucion a través de la

administradora para un dia determinado.

Con respecto al procesamiento de datos se obtuvo a partir del analisis de validez
tomando en cuenta la aprobacién del juicio de expertos y procediendo con la aplicacién
del instrumento, se obtuvo datos que fueron procesados a través de la herramienta
SPSS V. 25, y Microsoft Excel, con un alfa de Cronbach que permite medir la fiabilidad
y consistencia del instrumento para la aplicacion, en funcion a los resultados obtenidos
se concluy6 que respecto del objetivo general del presente trabajo de investigacion que
es describir el nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente del Banco de
la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021, se observa que el 24.50% de clientes califican
como nivel regular de uso; el 51% de clientes califican como nivel alto; motivo por el cual
se destaca que la mayoria de clientes califican a la variable del nivel regular a alto. Estos
resultados permiten concluir que los canales alternos de atencién al cliente del Banco
de la Nacion Agencia Andahuaylas son buenos, por el que la mayoria de clientes hacen

uso de los mismos.

Palabras claves: Canales alternos, Banco de la Nacidn, banca celular, banca

por internet, cajero automatico, agentes multired, educacion financiera.
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ABSTRACT

The research entitled: Level of use of the alternative customer service channels
of the bank of the nation agency Il Andahuaylas, 2021 whose main objective is to
describe the level of use of the alternative customer service channels of the Banco de la
Nacién Agency |l, Andahuaylas 2021, the study was based on facts corresponding to
the year 2021, Following the deductive research method with a quantitative approach
model of the basic study type, with a descriptive cross-sectional non-experimental
design.

The population for the research was considered the 18,358 active customers in
the month of August 2022 of the bank of the nation of the Andahuaylas agency,
customers of the bank of the nation agency Il Andahuaylas were taken as a sample, the
sample was of 200 customers under the inclusion and exclusion criteria that was taken
in the waiting queue and as they enter the office to be served on the day chosen for the
application of the instrument and to customers who made use of the alternative channels
of the Banco de la Nacion such as: multi-network agents and ATMs; Non-probability
sampling was used in its convenience sampling modality because the authorization for

data collection was granted by the institution through the administrator for a specific day.

Regarding the data processing, it was obtained from the validity analysis taking
into account the approval of the expert judgment and proceeding with the application of
the instrument, data were obtained that were processed through the SPSS V. 25 tool,
and Microsoft Excel, with a Cronbach's alpha that allows measuring the reliability and
consistency of the instrument for the application. Based on the results obtained, it was
concluded that regarding the general objective of this research work, which is to describe
the level of use of the alternative customer service channels of Banco de la Nacién
Agency Il, Andahuaylas 2021, it is observed that 24.50% of customers qualify as a
regular level of use; 51% of customers rate as high; For this reason, it is noteworthy that
most customers rate the variable from fair to high level. These results allow us to
conclude that the alternative customer service channels of Banco de la Nacién Agencia

Andahuaylas are.

Keywords: alternative channels, national bank, mobile banking, internet

banking, ATM, multi-network agents, financial education.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada: Nivel de uso de los canales alternos de atencién al
cliente del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021, se da como iniciativa
debido a la problematica en la congestion de colas pese a que existe una considerable
demanda potencial o que ocasiona largas colas para que los clientes puedan ser
atendidos, por otro lado, existe una parte significativa de clientes que no cuentan con
los canales digitales y otros que si se encuentran afiliados, pero que no lo usan por
diferentes factores entre ellos la falta de conocimiento e inseguridad.

El presente trabajo de investigacidn se estructura de la siguiente:

En el capitulo I, desarrolla el problema de investigacion, el planteamiento y la
formulacién del problema donde se consigna el problema general y especificos, la
delimitacién espacial, temporal y tedrica, también se consigna la justificaciéon tedrica,
metodoldgica y practica; asimismo, se consigna el objetivo general y especificos

respecto a la investigacion.

En el capitulo Il, contempla la fundamentacion teérica, donde se desarroll6 los
antecedentes a nivel internacional, nacional y local los cuales sirven de guia al
investigador, del mismo modo contiene el marco teérico donde se describe de manera
mas detallada la teoria y los distintos conceptos fundamentados, asimismo, el marco
conceptual de los términos relevantes en la investigacion cada una definida y

enmarcada en la misma.

En el capitulo Ill, desarrolla la metodologia del estudio, considerando la
hipétesis, variable y su operacionalizacion, describiendo el enfoque de la investigacion,
tipo de investigacion y disefio de investigacion, del mismo modo esboza la poblacién y
muestra, la técnica e instrumento que se utilizdé para la recopilacion de datos y los

criterios de analisis de los mismos.

En capitulo IV, aborda la presentacién de resultados a través de la informacién
que se recopil6 empleando como técnica la encuesta a través del instrumento que es el
cuestionario y su debido procesamiento en el programa estadistico SPSS V.25, donde

se describe e interpreta la frecuencia de tablas y figuras.

El capitulo V, esboza la discusion donde se contrasta los resultados con el marco
referencia y tedérico, buscando dar respuesta a cada planteamiento en la investigacion y
por ultimo se plantean las conclusiones y recomendaciones arribadas en la

investigacion.
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1.1

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Planteamiento del problema

Actualmente en el marco de las relaciones comerciales hay un gran
namero de canales, a fin de ofertar un servicio completo y actualizado, cubriendo

las expectativas del cliente.

De acuerdo a la coyuntura actual, la frecuencia del uso de canales, es el
doble respecto a afos anteriores; es asi que esta tendencia indica el desarrollo
de la banca digital, impulsando a la bancarizacion y uso de canales digitales
(Chéavez, 2020).

Teniendo en cuenta a Erazo (2011), citado por Gonzales, (2017) quien
describe al sector bancario como protagonista de una serie de importantes
cambios, entre los que resalta el empleo de los avances tecnoldgicos, lo que
representa tanto una oportunidad como una amenaza segun sea la respuesta y
adaptacion de los clientes con relacion a los servicios bancarios, asimismo que
estos avances tecnolégicos contribuyan al proceso de globalizacion vy

competencia internacional de las empresas de servicios financieros.

Segun la revista conexion ESAN escrito por Chavez (2020), los bancos y
otras entidades financieras durante el siglo XX hacian uso de herramientas
digitales como “apps, banca por internet y billeteras mdviles” en su cartera de
servicios, pero que sélo un pequefio porcentaje de sus clientes hacian el uso;
hoy en dia se vive un incremento respecto a las necesidades de ahorrar tiempo
por el mismo hecho de tener un tipo de trabajo por parte de los clientes; debido
a ello la implementacién de funcionalidades de estas herramientas, materializado
en las transferencias bancarias, pago de servicios a través de aplicativos,
propiciando mejores oportunidades a través de la bancarizacion digital y

brindando seguridad y confianza para con sus clientes.

Respecto a la situacién actual en el Peru algunas instituciones financieras
han acelerado sus procesos de transformacién digital, otras han priorizado sus
canales alternos y red de agentes corresponsales como soluciones digitales con
el fin de garantizar que sus clientes y usuarios tengan acceso seguro para
realizar sus transacciones financieras, disminuyendo asi los desplazamientos
innecesarios de los usuarios sobre todo pobladores de zonas rurales hacia
centros urbanos donde hay mayor densidad poblacional, tal como describe

Gomez (2020) en el diario la republica donde afirma que en el Perl se ha
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observado un rapido desarrollo de las operaciones que se llevan a cabo entre
los bancos y sus clientes, destacando que dichas operaciones se realizan a
través de un cajero automatico, lineas telefonicas y lo més reciente a través de

internet.

El Banco de la Nacién ha venido desarrollando desde hace mucho tiempo
atras canales alternos que propicien un mejor servicio, generando ventajas
competitivas y aminorar costos, por ende, el uso de estos canales alternos va
reemplazando las visitas a las agencias bancarias de manera fisica para realizar

diversas transacciones de modo que el cliente pueda ir al banco, sin ir a éste.

El Banco de la Nacion es el banco del Estado que maneja las sub cuentas
del tesoro publico, es por ello que tiene un gran namero de clientes, que con
frecuencia acuden a sus oficinas para realizar diversas transacciones, de esta
manera llegando a saturar con largas colas que forman, éstas son una son una
de las principales causas del malestar, demora, disgusto y quejas, para los
mismos; de acuerdo al articulo del diario el comercio, escrito por Falla (2016),
quien argumenta que en el banco de la nacion las colas terminan siendo una
consecuencia inevitable y que éstas son un problema no tanto por la escena o
por la congestibn que generan en la ciudadania, sino por las pérdidas de
bienestar que sufren quienes se ven forzados a hacerlas. Por ello, los canales
de atencion alternos juegan un papel muy importante, ya que facilitan el acceso
a ciertos servicios de manera mas comoda, rapida y facil; ayudando a brindar
una mejor experiencia a los clientes, ya que por ser mas accesibles provocan
una menor concurrencia a las oficinas de la entidad, reduciendo la magnitud de

las colas y el tiempo de espera (Hurtado, 2017).

Sin embargo, en la actualidad se observa que en la agencia del Banco de
la Nacién de Andahuaylas existe una considerable demanda de clientes lo que
ocasiona largas colas para ser atendidos, esto debido a la falta de fomento
adecuado del uso de los canales alternos por parte de la institucion y muchos
clientes no estan informados de los beneficios y de la forma de uso, por otro lado
existe una parte significativa de clientes que no cuentan con los canales digitales
y otros que si se encuentran afiliados sin hacer uso de los mismos, por falta de

conocimiento e inseguridad.

Actualmente se tiene la conviccion de acrecentar la transformacion digital
aminorando el hacinamiento en las oficinas del Banco de la Nacién Agencia
Andahuaylas, por transacciones que pueden ser realizadas por un canal alterno

sin la necesidad de acudir a una agencia bancaria; por lo tanto, para dar solucion
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a la problemética planteada se considera pertinente que el banco de la nacion
realice campafas de difusion e informacion de los beneficios que ofrecen los
distintos canales de atencion para que los clientes tomen conocimiento de los
servicios que les brinda el banco, asimismo, incentivar la utilizacion de éstos

fomentando las medidas de seguridad en cada uno.
1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢ Como es el nivel de uso de los canales alternos de atencién al

cliente del Banco de la Nacién Agencia Il, Andahuaylas 20217

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢Como es el nivel de uso de los tipos de canales alternos de atencion

a los clientes del Banco de la Nacién Agencia Il, Andahuaylas 20217

b. ¢Cbémo es el nivel de educacién financiera de los clientes del Banco

de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 20217

c. ¢Como es el nivel de los factores incidentes en el uso de los canales
alternos de atencion al cliente del Banco de la Nacién Agencia |l,
Andahuaylas 2021?

d. ¢Como es el nivel de satisfaccién de los clientes con los canales
alternos de atencion del Banco de la Nacion Agencia I, Andahuaylas
20217

1.3. Delimitacion del problema
1.3.1. Delimitacién espacial

Lugar: Banco de la Nacién Agencia Andahuaylas
Distrito: Andahuaylas
Provincia: Andahuaylas

Departamento: Apurimac
1.3.2. Delimitacién temporal

La investigacién se ejecutd con informacién del afio 2021 en el

Banco de la Nacién.
1.3.3. Delimitacion teorica

En este caso hace referencia al aspecto especifico del tema que

se va a desarrollar, en la presente investigacion se delimité en funcién a
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1.4.

la variable canales alternos del Banco de la Nacion y sus dimensiones

gue se desarrolla de manera detallada en el marco teérico.

Justificacion

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Justificacion tedrica — cientifica

El presente escrito académico abordé teorias respecto al uso de
los canales alternos del Banco de la Nacion y en base a teorias y
conceptos que ayudan a profundizar la investigacion, para ello se
contrastaron las teorias para comprobar que canales alternos tienen
mayor utilidad y aceptacion por los clientes; en tal sentido la investigacién
busca profundizar las teorias y ser de utlidad para futuras

investigaciones.

Justificaciéon social

La presente investigacion desde el punto de vista social y con los
resultados obtenidos permitird plantear sugerencias para el beneficio
principalmente de los clientes del banco de la nacion, puesto que toda
vez que se realicen el uso de los canales alternos se disminuira la
afluencia de los mismos, por ende la congestién de colas; hoy en dia
muchas empresas se dedican a realizar transacciones via herramientas
digitales; por ello es necesario fomentar el uso de las herramientas
tecnoldgicas por parte del banco de la nacion para mejorar y optimizar la
satisfaccidn del cliente y el nivel de aceptacion de los mismos, afianzando
la bancarizacion de manera digital y creando una ventaja competitiva en

el mercado.
Justificacion metodologica

La presente investigacibn motivada a las implicaciones
metodoldgicas refiere que es imprescindible emplear técnicas e
instrumentos, para determinar el uso de los canales alternos del banco
de la nacion, los cuales seran elaborados y validados bajo el sustento de
la metodologia cientifica, para ser utilizado en investigaciones de
estudios relacionados con esta area, asimismo servird como guia para

quienes desarrollen investigaciones futuras relacionadas al tema.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Describir el nivel de uso de los canales alternos de atenciéon al

cliente del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021.

1.5.2. Objetivos especificos

a. Describir el nivel de uso de los tipos de canales alternos de atencién
a los clientes del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021.

b. Describir el nivel de educacién financiera de los clientes del Banco
de la Nacioén Agencia Il, Andahuaylas 2021.

c. Describir el nivel de los factores incidentes en el uso de los canales
alternos de atencion al cliente del Banco de la Nacién Agencia I,
Andahuaylas 2021.

d. Describir el nivel de satisfacciéon de los clientes con los canales
alternos de atencién del Banco de la Nacién Agencia Il, Andahuaylas
2021.
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2.1

CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

a. Arellano (2018) en su investigacion cuyo objetivo fue “disefiar un plan

de marketing para promocionar el uso de canales digitales en los
servicios de tarjetas de crédito de Banco Pichincha C.A. con el fin de
brindar alternativas de atencion agiles para los clientes”, de la
universidad internacional del Ecuador, facultad de ciencias
administrativas y econdmicas; el nivel de investigacion es de tipo
descriptiva, para esta investigaciéon se utiliz6 como técnica de
recoleccion de datos la encuesta con su instrumento el cuestionario,

para la determinacién de la muestra se consider6 aleatoriamente a

clientes que solicitaron servicios de tarjetas de crédito en el periodo

(abril — mayo) 2018, siendo la poblacion total de 327,930 clientes,

luego de hacer uso de la férmula con resultado de 258 clientes se tomo

una muestra de 260 clientes, para poder obtener resultados
representativos por cada uno de los servicios se escogié una muestra
aleatoria, se encuest6 a 260 personas, la presente investigacion llegé

a las siguientes conclusiones:

- Es necesario adaptar a los clientes a nuevas tecnologias,
orientando esfuerzos para mejorar los servicios, a través de
herramientas digitales, garantizando la aceptacion de los clientes,
con mayor énfasis en tarjetas de crédito. Por otro lado, el Banco
Pichincha, compite con otras instituciones que ofertan servicios
digitales y han mejorado e innovando sus plataformas para brindar
un servicio de excelencia. Sin embargo, el tener el mayor nimero
de clientes a nivel nacional, conlleva al congestionamiento en los

canales presenciales, provocando incomodidad.

. Burbano & Castillo (2018) en su investigacién cuyo objetivo principal

fue “diagnosticar el uso de la banca electrénica en los clientes entre
los 20 y 60 afios, del banco Davivienda de la ciudad de Santiago de
Cali, Colombia-2018”, de la universidad autbnoma de occidente,
facultad de ciencias econdémicas y administrativas, el método de

investigacion que utilizé es deductivo con un nivel de investigacion de
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tipo exploratorio descriptivo, para esta investigacion se empled la
técnica de la observacion y la encuesta y su respectivo instrumento
(cuestionario), la poblacion definida para esta investigacion esta
basada en las personas adultas entre hombres y mujeres que oscilen
entre los 25 a 80 afios de edad, con responsabilidad financiera que
tienen disposicion de teléfonos inteligentes, para el uso de
aplicaciones moviles de la ciudad de Cali la poblacion segmentada es
de 1,436,946; sin embargo, la muestra o poblacién objeto de estudio
es de 732,842 personas, de esta manera la presente investigacion
lleg6 a las siguientes conclusiones:

- De acuerdo a los objetivos especificos planteados en la
investigacion se pudo determinar diversos factores que influyen en
el uso de la banca electronica, partiendo de la informacién que
existe un porcentaje alto de uso de la misma asi como el bajo indice
de personas que utilizan la banca electrénica en Colombia se debe
basicamente a dos factores expuestos como son la inseguridad y
el desconocimiento que tienen los usuarios al momento de utilizar
estos medios, también la falta de acceso a conexiones inalambricas
en el territorio nacional.

- Existe demanda de servicios digitales que brindan las instituciones
bancarias ya que, el rango de 20 a 35 afios de edad, se adapta e
interactla con las tecnologias del entorno actual, sin embargo,
factores de cultural, poca adaptacion al cambio, plataformas
extrafias bloquean el acceso a servicios digitales.

- El resultado de la investigacion da como resultado el descuido de
personas al proporcionar informacion, a la limitacion de las
plataformas donde se desarrolla la banca electrénica y a la
comunicacion errénea por parte de las instituciones financieras
sobre sus productos en este canal, denotando asi un sintoma de

inseguridad.

c. Figueredo (2016) en su investigacion cuyo objetivo general fue
“proponer un modelo de confianza que cuente con niveles de fiabilidad
aceptables de modo que permita identificar las variables relevantes
para generar confianza en el cliente al momento de optar por el
servicio de banca en internet, en un pais latinoamericano con baja

adopcion”, alineado al nivel de investigacion descriptiva comparativo,
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para esta investigacion se utilizé6 como técnica de recoleccion de datos
la (encuesta) e instrumento (cuestionario), la poblacién que ha sido
tomada fueron clientes quienes realizan transacciones bancarias en el
sitio web de su banco en el mes de Abril en la ciudad de La paz Bolivia,
la muestra es no probabilistica de conveniencia que dio como
resultado 325 personas con encuestas validas, para lo cual se utilizé
la escala de Likert, de esta manera , la presente investigacion llegé a

las siguientes conclusiones:

- La banca a nivel mundial se ha visto directamente influenciado por
el uso de internet, no siendo la excepcion las instituciones
financieras en paises como Bolivia; actualmente el reto esta en
conocer cémo influir en los clientes actuales y potenciales para que
adopten el uso de estos nuevos canales.

- De la resultante del procesamiento de datos, la adopcion de banca
por internet en Bolivia, se contempla en un nivel bajo, que fomenta
factores que afectan y determinan a los clientes actuales,
repercutiendo en la reputacion, involucramiento y satisfaccién, que
aminora la confianza y por ende tiene efecto en el nivel de adopcion

de la banca por internet.
2.1.2. Antecedentes nacionales

a. Adauto et al. (2021) en su investigacién cuyo objetivo principal fue
“identificar el nivel de educacién financiera de las mujeres del distrito
de Tambo en el afio 2020 en la ciudad de Huancayo”, el método de
investigacidon que utiliza es deductivo, es decir de lo general a lo
especifico; el disefio de investigaciéon es de tipo no experimental
transaccional descriptivo, para llevar a cabo la recoleccién de datos en
esta esta investigacion se utilizé como técnica la encuesta a través de
su instrumento la encuesta; la poblacion para esta investigacion esta
constituida por mujeres del Distrito EI Tambo, la muestra esta
constituida por las 385 mujeres del distrito de Tambo, de esta manera

la presente investigacion llegé a las siguientes conclusiones:

- De acuerdo al 73% de encuestados, el nivel de educacion

financiera de las mujeres del Tambo en el afio 2020, es medio.
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- Seguidamente, el 53% de encuestadas, presentan comportamiento
financiero medio, lo que indica la deficiencia en cuanto a la
administracién econémica (ingresos - egresos).

- Debido al 47% de personas encuestadas, las actitudes financieras
tienen un nivel bajo, lo que se manifiesta en el gasto y ahorro que
las mismas realizan.

- Finalmente, el conocimiento financiero se encuentra en el nivel
medio, debido al 67% de respuestas de encuestadas, lo que se

traduce en el conocimiento ambiguo respecto a la cultura financiera.

b. Rojas (2021) cuya investigacibn tuvo como objetivo principal
“determinar la relacion existente entre la gestion de canales alternos y
el nivel de aceptacion en clientes del Banco de la Nacién - Agencia
IAapari, Region Madre de Dios — 2020”; alineado al disefio no
experimental-transeccional, para llevar a cabo la recoleccién de datos
en esta esta investigacién se utilizé como técnica a la encuesta
personal y via internet con su instrumento el cuestionario elaborado en
base ala escala de Likert, considerando como poblacion a 625 clientes
del Banco de la Nacion Agencia Ifapari, de tal manera se aplico la
formula para determinar el tamafio de la muestra el cual resulté 132
clientes, la técnica de muestreo que se aplico es el muestreo aleatorio

simple, teniendo como conclusiones lo siguiente:

- De acuerdo al coeficiente de Pearson=0,679, se determind la
relacion lineal positiva considerable entre la gestion de canales
alternos y el nivel de aceptacion en clientes del Banco de la Nacion
Agencia lfiapari, asimismo el 39.77%, 29.36%, 24.81%, 5.68% y
0,38% los clientes del Banco de la Nacidn Agencia Ifapari, indican
respecto a la gestion que se realiza es (muy mala, buena, muy
buena, regular y mala) respectivamente.

- En cuanto al canal alterno, agente multired y banca celular, el
47.73%, 36.36% 43.94%, 29.55%, 13.64% y 8.33%, de clientes
indican que se encuentran en la escala de (buena y muy buena)
respectivamente.

- La aceptacion de canales alternos se encuentra en un nivel bajo
avalado por el 43.37% de clientes del BN - Agencia Ifiapari, en un
nivel medio por 33.52%, en el nivel alto por 15.34%, un nivel muy

bajo por 4.92% y muy alto por 2.84%; de ello el canal alterno ATM'S
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multired muestra valores mas elevados de una alta y muy alta
aceptaciéon con 21.21% respectivamente, seguido del agente
multired con 18.94% y 2.27%, banca celular 13.64% y 6.82% y

finalmente multired virtual con 7.58% y 2.27% respectivamente.

c. Jiménez (2019) en su investigacion cuyo objetivo general fue
“determinar el nivel de satisfaccién de los clientes en relacion a los
canales alternos de atencién del banco de la nacién en la ciudad de
Bagua grande, provincia de Utcubamba, 2018”; el método de
investigacion que usa es de manera deductiva, es decir de lo general
a lo especifico; el nivel de investigacion es de tipo descriptivo con un
disefio no experimental transeccional, para llevar a cabo la recoleccién
de datos en esta esta investigacién se utiliz6 como técnica a la
encuesta con su instrumento el cuestionario; con una poblacion de
1300 clientes del Banco de la Nacion de Bagua Grande, de ambos
géneros 700 varones y 600 mujeres, de los cuales aplicada la férmula
para poblacidn finita la muestra estara constituida por los 70 clientes
en un dia normal de atencion, el muestreo realizado fue aleatorio
simple, respecto a ello la presente investigacion llego a las siguientes
conclusiones:

- El nivel de satisfaccion respecto al servicio de Agente Multired, es
regular segun el 52.9% de clientes; los cajeros automaticos son
buenos de acuerdo al 48.6%; la banca por internet es regular segan
el 60% y la banca celular es bueno para el 45.7%.

- Através de las operaciones por banca por internet y banca celular
realizan entre el 20% y 25% se atiende programas sociales en su
totalidad.

- El nivel de satisfaccion, respecto a canales alternos del Banco de
la Nacion en primer lugar se encuentra los cajeros automaticos
debido al 48%, seguido de la banca celular debido al 45.7%; y la
banca por internet es regular con el 60%, finalmente se encuentra

los agentes multired debido al 52.9%.
2.1.3. Antecedentes locales

a) Soto (2021) en la investigacion titulada: “La educacion financiera y los
emprendimientos de los estudiantes de la Facultad de Administracién
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac sede

Abancay, en el afio 2018”, cuyo objetivo principal fue “determinar en
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gué medida la educacién financiera se relaciona en el emprendimiento
de los alumnos de Administracion de La Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac, Abancay, 2018”, el método de investigacion
gue utilizé fue deductivo, el nivel de investigacion es de tipo
correlacional con un disefio de investigacion no experimental
transversal y descriptivo correlacional, para la recoleccién de datos se
empled la encuesta y el cuestionario; la poblacion para la investigacion
fueron los 535 estudiantes de administracion de la UNAMBA, con una
muestra de 224 estudiantes, la investigacion llegé a las siguientes
conclusiones:

- Envirtud al coeficiente de correlacion de Spearman=0,507 y el nivel
sig. de 0.000, la educacion financiera se relaciona
significativamente con el emprendimiento de los estudiantes de
administracion de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac sede Abancay en el afio 2018.

- Seguidamente, segun el coeficiente de correlacion de
Spearman=0,4321 y el nivel sig. de 0.000, existe una relacién
significativa entre la capacidad de ahorro y el emprendimiento de

los estudiantes.

b) Ccente (2021), en su tesis titulado: “Factores que determinan la
decision de compra en el mercado migratorio de telefonia movil en el
segmento de 15 a 25 afios, ciudad Andahuaylas, Pera 2020”; el
método de investigacion que utilizé6 fue deductivo, es decir de lo
general a lo especifico; el nivel de investigacion de tipo descriptivo con
un disefio de investigacion basico, para llevar a cabo la recoleccién de
datos en esta esta investigacion se utiliz6 como técnica la encuesta
con su instrumento el cuestionario y la observacion directa con el
instrumento ficha de observacion; la investigacion tomé como
poblacion a usuarios de telefonia mévil en el distrito de Andahuaylas,
para la muestra se tomo a 363 personas, de este modo la investigacion
concluye de la forma siguiente:

- Los factores psicoldgicos son determinantes en la decisién de
compra en el mercado de telefonia movil, segun el 65% de
usuarios, por otro lado. el 53.7% mencionan que los factores
personales son los determinantes, asimismo, el 65% manifiestan

gue los factores motivacionales o psicoldgicos son los que influyen
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en la decisibn compra, a través de paquetes promocionales y
asesoria brindada.

- Finalmente, el 54.5% de clientes manifiestan que los factores
sociales como influencias de grupos, opiniones familiares y roles

desempefiados, determinan la decision de compra.

c) Campos (2019) en su trabajo de investigacion cuyo objetivo principal
fue “describir los factores asociados a la satisfaccion del cliente de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Ica — Agencia Andahuaylas,
provincia de Andahuaylas, region Apurimac — 2018”, el método de
investigacion que utilizé fue deductivo, es decir de lo general a lo
especifico; el nivel de investigacion es de tipo descriptivo con un
disefio de investigacibn no experimental, para llevar a cabo la
recoleccién de datos en esta esta investigacidn se utilizé6 como técnica
la encuesta con su instrumento el cuestionario y la observacion
directa; la poblacion ascendié a 830 clientes, se utiliz6 la muestra
probabilistica aleatoria simple el cual dio como resultado 263 clientes
guienes acuden a la agencia a realizar diversas operaciones, de este
modo la investigacidn lleg6 a las siguientes conclusiones:

- Segun el 55,69% de encuestados, la calificacion de la satisfaccion
del cliente ha sido como buena; ya que los factores son los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

- La dimension elemento tangible es un factor asociado a la
satisfaccion del cliente que recibio una calificacion de bueno segun
el (563,71%) de encuestados.

- Segln el 60.61% de encuestados, la dimension de la fiabilidad
como factor asociado en la satisfaccion del se calific6 como buena.

- Respecto a la dimensién capacidad de respuesta respecto a la
satisfaccion del cliente, ha sido calificada como buena por el
(56,46%) de encuestados.

- Ladimension seguridad es un factor asociado en la satisfaccion del
cliente calificado como bueno, por el 52,28% de encuestados.

- Finalmente, la empatia es un factor asociado en la satisfaccion del

cliente, calificada como buena por el (54,45%) de encuestados.

d) Ramirez (2018) en su trabajo de investigacion cuyo objetivo principal

fue “conocer la relacion de la publicidad con la atencion de los agentes
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multired del banco de la nacion Abancay 2016”, el método de
investigacion que utiliza es deductivo, es decir de lo general a lo
particular; el nivel de investigacion es de tipo descriptivo transversal
con un disefio de investigacion basico, para llevar a cabo la
recoleccién de datos en esta esta investigacion se utilizé6 como técnica
la encuesta con su instrumento el cuestionario; se consideré como
poblacion a los Agentes Multired de la Agencia Abancay del Banco de
la Nacion, jurisdiccién de Abancay y Tamburco, se utilizé el muestreo
no probabilistico por conveniencia muestra compuesta por 18 Agentes

Multired, de esta manera se lleg6 a las siguientes conclusiones:

- Existe una relacion positiva baja entre la publicidad y la atencion al
cliente, segun el 55,56% de los Agentes Multired del Banco de la
Nacion - Agencia “2”.

- EI 60% de los Agentes Multired del Banco de la Nacion - Agencia
“2”, manifiestan que existe una relacion positiva baja entre los
objetivos publicitarios del Banco de la Nacion Sub Gerencia Cusco
y la oficina principal Abancay.

- Existe una relacién positiva baja entre el presupuesto publicitario y
el método costeable que implementa el Banco de la Nacion, dirigido
a los Agentes Multired, seguin el 55% de encuestados.

- Segun el 75% de agentes Multired, pocas veces se implementan
estrategias publicitarias adecuadamente, asimismo aseveran la
existencia de una relacion positiva baja entre las estrategias
publicitarias implementadas por el Banco de la Nacién y los medios

publicitarios.
2.2. Marco tedrico

2.2.1. Canales alternos
2.2.1.1. Definicién

Los canales alternos de atencibn son maneras alternas de
interactuar con los clientes mas alld de los canales tradicionales,
permitiéndoles realizar sus transacciones habituales con la entidad de
forma automatica, programada o remota, obtener informacion o cualquier
otra necesidad financiera de una manera mas rapida y sin tener que
dirigirse a una entidad o sucursal bancaria todo ello idealmente sin que

medie la participacion de algun ejecutivo (Mustafa, 2012).
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Los canales de atencion son los medios por los cuales una
empresa logra ponerse en contacto con sus clientes, es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
atender a su cliente y que este obtenga el bien o servicio de manera

adecuada y en el momento preciso (Mustafa, 2012).
2.2.1.2. Tipos de canales alternos

a) Banca movil
e Multired celular

Actualmente hacer operaciones a través de un celular ya es
posible, ya que el avance tecnoldgico facilita a los bancos el
desarrollo de nuevos canales de atencién, de acuerdo al articulo
del diario gestion afirma que los usuarios pueden realizar cada vez
mas transacciones en menos tiempo sin la necesidad de buscar un
cajero o hacer largas colas en las agencias del banco (Mustafa,
2012).

La aplicacion para Smartphone de entidades financieras
permite consultar saldos, movimientos, transferir dinero entre
cuentas propias y de terceros, recargar celulares, entre otros
(Mustafa, 2012).

Es una plataforma implementada por el banco, bajo el lema
“multired celular — el banco en tu mano”; es el canal virtual por el
cual cualquier usuario afiliado previamente a este servicio puede
acceder a su cuenta desde su celular movil sin la necesidad de
utilizar internet y lo mas importante realizar operaciones desde el
lugar en el que se encuentre sin tener que visitar una agencia y lo
mejor de manera gratuita ahorrando tiempo y dinero (Mustafa,
2012).

El modo de acceso es marcando el *551# tienes el banco
de la nacion en tus manos, podras enviar giros, solicitar retiros sin
tarjeta, revisar tu saldo, movimientos, realizar transferencias a
cuentas de ahorro del mismo banco, hacer pagos, recargas desde
cualquier teléfono Claro, Entel, Movistar o Bitel, en un instante, las
24 horas y los 7 dias de la semana (Mustafa, 2012).

Beneficios de contar con la banca celular
- Acceso a tus operaciones marcando *551# desde tu celular Claro,

Entel, Movistar o Bitel
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- Funciona en toda gama de equipos y planes de celular (pre y post)

- No requiere tener saldo ni acceso a internet en el celular

- Seguridad al reducir el uso de efectivo (Mustafa, 2012).

Requisitos para la afiliacion

- DNI + cuenta de ahorros + tener un teléfono celular Claro, Entel,
Movistar o Bitel

- Presentar DNI y tarjeta Multired Global Débito en cualquier
ventanilla del banco de la nacion

- Indicar el numero de celular y generar tu clave de 4 digitos

- Firmar documento de afiliacién (Mustafa, 2012).

Condiciones para el uso del canal multired celular

Segun el Banco de la nacién las condiciones para la
realizacién de operaciones mediante el multired celular son:

- El servicio de banca mdévil se puede usar mediante cualquier
celular convencional de gama baja y estos equipos podran utilizar
sistemas operativos mdviles como Android, 10S, Symbian,
Windows, entre otros; para realizar las operaciones se usara el
mensaje SMS (Short Message Service) servicio de mensajes
cortos (Mustafa, 2012).

- Las transacciones y/o consultas del tarjetahabiente seran
gratuitas. El cliente podra acceder a las opciones que brinda este
canal aun cuando no tenga saldo en su celular, debiendo contar
para esto con el servicio de envio de SMS o USSD (Servicio
Suplementario de Datos no Estructurados) activo (Mustafa, 2012).

- Solo podran realizarse afiliaciones a multired celular y/o
afiliaciones a operaciones frecuentes de cuentas de ahorro, que
se encuentren en situacién activa todos los tarjetahabientes
titulares de las cuentas de ahorro y éste tendra cobertura en el

ambito nacional (Mustafa, 2012).

Es requisito necesario para acceder a la banca mévil del banco de
la nacién el cliente primero debera afiliar su cuenta y celular al
servicio en cualquier ventanilla del banco de manera presencial
(Mustafa, 2012).
Billetera mévil

Es un servicio financiero, el cual permite que las personas y
empresas puedan realizar transacciones desde su teléfono movil,

sin necesidad de efectivo o tarjetas, sus capacidades son variables

34



desde comprar a través de SMS (Short Message Service) servicio
de mensajes cortos (Mustafa, 2012).

¢, Qué es bim?

Es una billetera mévil de afiliacién gratuita que permite tener
tu dinero seguro en el celular sin necesidad de cuentas bancarias,
esta es una herramienta alternativa al efectivo de muy facil
utilizacion y representa una oportunidad para acercar a todos los
peruanos al sistema financiero, en especial a aquellos que

actualmente no participan en él (Mustafa, 2012).

De acuerdo con Urday et al. (2020) en la revista ASBSANC
afirman que la billetera mévil, es un monedero electrénico creado
en el marco de la ley que regula las caracteristicas del dinero
electrénico, aprobada en el afio 2013, que permite enviar y recibir
dinero de amigos, familiares o clientes, hacer recargas de celulares,
asi como realizar el pago de tasa impositivas y otros servicios, de
forma rapida, seguray sin la necesidad de acercarse a una entidad

financiera.

Una iniciativa que se gest6 en la Asociacion de Bancos del
Perd con el objetivo de promover una mayor inclusién financiera y
gue hoy tiene el respaldo no solo de la banca privada nacional, sino
cajas, edpymes, cooperativas, banca publica y empresas
especialmente creadas para el uso del dinero electrénico; a ellos se
suman hoy todas las empresas de telecomunicaciones que operan

en el pais (Urday et al., 2020).

Una de las principales ventajas del BIM es que no se
necesita de un teléfono inteligente para ser usado, cualquier celular,
incluso el mas basico, estd preparado para ser parte de este
sistema; ni siquiera es necesario tener saldo para llamadas para
realizar operaciones, y opera a través de una cuenta bancaria
simplificada de dinero electrénico, ajustandose a toda la regulacion
existente para garantizar la calidad del servicio y la proteccién del

consumidor final (Urday et al., 2020).

Requisitos para la afiliacion al bim
- Tener un celular Claro, Movistar, Entel o Bitel

- Ser mayor de edad
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- Tener el DNI a la mano

- Si el usuario no es peruano y cuenta con carnet de extranjeria se
puede afiliar llamando al 080010838 (Urday et al., 2020).

Operaciones que se pueden realizar con el bim

- Tener un celular

- Poner dinero

- Mandar dinero

- Sacar dinero

- Pagar servicios

- Recarga de celular

- Pagar préstamos

- Pagar compras en centros comerciales

- Pago a los proveedores (Urday et al., 2020).

b) Banca por internet

e App Banco de la Nacién

(Urday et al., 2020) la App Banco de la Nacion, es una
aplicacion desarrollada exclusivamente para nuestros clientes, la

cual les permite realizar las siguientes operaciones:

- Consulta de saldos y movimientos

- Consulta de CCI (Cédigo de Cuenta Interbancaria)

- Transferencias al mismo banco

- Emisién de giros

- Transferencias interbancarias inmediatas y diferidas

- Pagos de servicios, pago a empresas y recargas telefénicas

- Retiros sin tarjeta multired

Beneficios para el usuario

- El cliente puede consultar el tipo de cambio de moneda extranjera
vigente

- El cliente puede consultar el nimero de CCI, el saldo disponible y
saldo contable, asi como los 20 Ultimos movimientos en sus
cuentas de ahorro

- El cliente que tenga un préstamo vigente, tiene la opcion de
consultar sobre el monto de su deuda total y sus tres proximas
cuotas a vencer, ademas detalla el plazo, la fecha de

otorgamiento, asimismo la tasa de interés
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- Por cada operacién exitosa que realice en la App, el cliente
recibird en su correo electrénico la constancia de la transaccién
efectuada, ademas tendra la posibilidad de compartir la

constancia a través de sus redes sociales

El cliente puede registrar en la aplicacion sus operaciones
frecuentes, de tal forma que reutilice esta informacion para

efectuar transacciones posteriores

En caso el cliente no cuente con su tarjeta puede usar la opcion
retiro sin tarjeta de la App banca maovil y generar un cédigo de
retiro que tiene una validez de 10 minutos para hacerlo efectivo

en un ATM o agente multired

Este aplicativo dispone ademas de la herramienta ubicanos que
permite al cliente ubicar los ATM's, agentes multired y agentes del
banco de la nacién que se encuentran cerca a su posicion actual
(a través de las tecnologias de geolocalizacion), asi mismo
dispone de la herramienta contactanos que muestra los teléfonos
disponibles las 24 horas del dia donde el cliente puede llamar para

transmitir sus consultas o reclamos

El cliente puede hacer uso de todas las funcionalidades antes
descritas en su teléfono moévil desde donde esté, en cualquier
momento del dia sin tener que acudir personalmente a una

agencia del banco de la nacién (Urday et al., 2020).

Requisitos para contar con la App

- Contar con un Smartphone con sistema operativo Android

- Estar conectado a una red Wi-Fi o a un plan de datos moviles

- Descargar el App del banco de la nacién

- Tener una cuenta de ahorros activa en el banco de la nacién
asociada a una tarjeta débito

- Contar con la clave secreta de acceso a la banca por internet de
seis digitos (generada previamente en multired virtual), la misma
gue también puede generar en la App

- Para realizar operaciones financieras con cargo a sus cuentas de
ahorro, debe contar obligatoriamente con un TOKEN que le
permita confirmar cada transaccion mediante el ingreso de la
calve dinAmica generada en este dispositivo, el mismo que el
cliente podra solicitar en cualquier agencia del banco de la nacién
(Urday et al., 2020).
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Costo del servicio

- La descarga y el uso del aplicativo es gratuito, por parte del banco
no hay cobro de comision ni algun otro costo adicional, solo esta
sujeto costo del consumo del plan de datos del cliente a la que
esta conectado

- La emision de giros tiene una comisién de s/. 3.00 por operacion

- Las transferencias interbancarias inmediatas tienen una comision
interplaza de s/. 3.00

- Las transferencias interbancarias inmediatas tienen una comision
de s/. 2.20 en la misma plaza

- Las operaciones que superen los s/. 1,000 estan sujetas al cobro
de ITF (0.005%) (Urday et al., 2020).

Pagalo.pe

Pagalo.pe es la plataforma de pagos en linea del estado
peruano desarrollada por el banco de la nacién y que esta disefiada
para simplificar el pago de tasas, multas electorales y servicios de
diferentes entidades publicas, asi como el pago de impuestos
SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracién Tributaria), sin necesidad de que el ciudadano tenga

que ir a una agencia del banco (Urday et al., 2020).

Se puede acceder a Pagalo.pe a través de internet
ingresando directamente a la siguiente direccion www.pagalo.pe o
ingresando previamente al portal web del banco de la nacién

www.bn.com.pe opcién Pagalo.pe (Urday et al., 2020).

Asi mismo también podra acceder a través de la App
Pagalo.pe que esta publicado en Play y App store para teléfonos
moviles (Urday et al., 2020).

Beneficio para el usuario

- El usuario puede acceder a esta plataforma de pagos online en su
hogar o trabajo desde cualquier PC, laptop, y/o Smartphone con
acceso a internet

- Ahorro de tiempo y dinero para los ciudadanos al no tener que
desplazarse a una agencia del banco de la nacién a efectuar

pagos en forma presencial
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- El ciudadano puede pagar con tarjetas de crédito o débito VISA,
MasterCard de cualquier entidad financiera (no necesariamente
tarjetas del banco de la nacion), ademas podra realizar el pago a
través de nuestros agentes multired a nivel nacional

- Pagar a través de pagalo.pe no implica ningdn costo ni comision
adicional para el ciudadano

- Los pagos efectuados a través de esta plataforma son notificados
en linea a las entidades publicas, pudiendo el ciudadano continuar
sus tramites ante estas de manera inmediata e inclusive en linea
si el tramite ha sido virtualizado

- Seguridad y confidencialidad de la informacién (Urday et al.,
2020).

Requisitos para acceder a pagalo.pe

- El Unico requisito para poder acceder a pagalo.pe es registrarte
en esta plataforma como usuario de la misma

- El proceso de registro como usuario se efectlia también en linea
accediendo al link “registrate ahora” desde la pagina
www.pagalo.pe realizando previamente en un Smartphone, para
tal efecto el usuario registrara su tipo y numero de documento de
identidad, nombre, correo electrénico y finalmente registrara su
clave secreta de acceso que empleara en adelante para acceder

a pagalo.pe (Urday et al., 2020).

Token de seguridad

Es una combinacién de niumeros formados aleatoriamente
gue permite incrementar la seguridad de las transacciones
realizadas en multired virtual con cargo en cuenta de los usuarios
protegiendo tus transferencias electrénicas, impidiendo que
personas extrafias hagan operaciones no autorizadas por el titular
de la cuenta (Urday et al., 2020).

Es un dispositivo que genera una clave dindmica que te
permite autorizar tus operaciones en multired virtual de forma mas
segura ya gue genera una clave distinta cada minuto la cual no se
vuelve a repetir (Urday et al., 2020).

Para solicitar el token de seguridad se debe de acercar a las

oficinas de la red de agencias (Urday et al., 2020).
Requisitos para afiliarse al token

39



- El Unico

- DNI original

- Tarjeta Multired Global Debito Visa activa vinculada a una cuenta
de ahorros que pueda realizar operaciones por multired virtual

- Contar con clave de internet de seis digitos (Urday et al., 2020).

Luego de la afiliacion en las ventanillas de las oficinas de
nuestra red de agencias, en el cual obtendras el TOKEN; deberas
ingresar a la pagina web del banco (www.bn.com.pe) y hacer clic
en multired virtual, opciones de seguridad luego elige la opcién
“clave dinamica”, sub opcion activacion y digita tu clave internet de
seis digitos para que el sistema acepte la activaciéon (Urday et al.,
2020).

Una vez gue el token se encuentre activo se podra realizar
en multired virtual las operaciones que afecten el saldo de tu cuenta
de ahorros, para ello el sistema solicitara la confirmacion de cada
operacién ingresando la clave de seis digitos que en ese momento

se visualiza en el token (Urday et al., 2020).

Clave sms

Urday et al. (2020), dice que la clave sms en multired virtual
y app banca moévil es un mecanismo seguro de autenticacion que
el banco de la nacidén pone a su disposicion y que permite recibir,
mediante mensajes de texto enviados a su teléfono movil
registrado, una clave dindmica de 8 digitos para confirmar sus
operaciones en los canales multired virtual-banca por internet y
APP BN, la cual se encuentra disponible solo en el territorio
nacional.

Tener en cuenta que solo puede contar con un mecanismo
de autenticacion (clave sms o token fisico) para validar sus
operaciones, ya que la afiliacion a uno de ellos deshabilita de
manera automatica al otro (Urday et al., 2020).

Para Urday et al. (2020) si el cliente no cuenta con un token
fisico activo, podra afiliarse a la clave sms, para ello debera
acercarse a la agencia del banco de la nacibn mas cercana con su
documento de identidad y su tarjeta multired global debito visa, del
mismo modo debe contar con una linea movil activa (movistar,

claro, entel o bitel). La clave sms no tiene costo de afiliacion ni
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tampoco de re afiliacion. El cliente después de afiliarse debe
proceder con su activacion a través de multired virtual o aplicativo
movil.

A partir de la afiliacion y la activacion de la calve sms el
cliente podra hacer uso del canal a través del celular, de esta
manera tendra el banco en sus manos en cualquier momento y
circunstancia para realizar sus operaciones desde donde se
encuentre.

Comercio electronico o sistema de atributos

Segun Urday et al. (2020) el comercio electrénico, también
es conocido como e-commerce, consiste en la compra y venta de
productos o servicios a través de paginas o sitios web que pueden
estar afiliados a un sistema de seguridad de autenticacion dinamica
llamado Verified by Visa (verificado por visa) para Visa y Secure
Code (codigo de seguridad) .

En una compra por internet con Verified by Visa o Secure
Code, se debe tener una clave dinamica, primero se realiza la
afiliacion en las agencias del banco de la nacién con tarjeta de
débito Visa, un nimero de celular y correo electrénico, este servicio
podra ser utilizado posterior a las 24 horas de su afiliacion, para
cuando realice su compra recibira en su numero de celular y/o
correo una notificacién de operacién con una clave dinamica la cual

se ingresa para completar la operacién

c) Cajero automético

De acuerdo con Urday et al. (2020) un cajero automatico es
una maquina expendedora usada para extraer dinero utilizando tarjeta
de plastico con banda magnética o chip, sin necesidad de personal del
banco; también conocido como ATM por sus siglas en inglés de
Automated Teller Machine (maquina de cajero automatico), en algunos
lugares se denomina ATH (a toda hora) y en otros redbanc.

Fue inventado en 1967 por la empresa estadounidense de
electréonica NCR; éstas suelen tener una pequefia impresora matricial
0 impresora térmica para imprimir los resguardos de la operacion y
actualizar las libretas de ahorros (Urday et al., 2020).

Los cajeros automaticos son maquinas que entregan y reciben

dinero, que funcionan activadas mediante una tarjeta y una clave
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secreta personal, que identifican al titular de la cuenta, cuentan con
mecanismos de seguridad, para permitir que sélo quien disponga de
dicha tarjeta pueda realizar operaciones (Urday et al., 2020).

Para Larico et al. (2021) son dispositivos electromecanicos
interconectados con una entidad del sistema financiero y que brindan
diversas operaciones y servicios a los usuarios, mediante la utilizacién
de tarjetas de crédito, tarjetas de débito u otros mecanismos de
identificacion. Los cajeros automaticos pueden ser administrados por
la propia entidad del sistema financiero o por un tercero Larico et al.
(2021).

El cajero automatico es una maquina empleada por los bancos
gue te permite acceder a tu cuenta bancaria en cualquier momento,
utilizando la tarjeta que fue suministrada por la entidad y la clave
personal (Larico et al., 2021).

Utilizar los cajeros automaticos es muy sencillo, en la
actualidad mucha gente utiliza el servicio por la comodidad que
significa poder retirar dinero las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, por razones de seguridad existe un limite diario de retiro de
fondos (Larico et al., 2021).

Las operaciones mas comunes que se puedan realizar
mediante el cajero automéatico es la extraccion de dinero de tu cuenta
y consulta de saldos.
¢ Riesgos de operar con un cajero automatico

Segun Larico et al. (2021) la posibilidad de poder retirar
dinero o efectuar operaciones las 24 horas del dia es un beneficio
importante que brindan los cajeros automaticos. Sin embargo,
existen riesgos vinculados a su uso:

¢ Robo

Si bien los cajeros automaticos cuentan con camaras de
seguridad, puede ocurrir que personas vigilen tus movimientos para
robarte el dinero una vez que efectuaste la extraccion, para evitar
este riesgo:

- Cuando utilices un cajero automatico verifica que nadie esté
observando tus movimientos
- Trata de no utilizar cajeros ubicados en la calle donde haya poca
transitabilidad (Larico et al., 2021).
e Apropiacion del PIN
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Si la clave de seguridad cae en manos de delincuentes,
éstos pueden acceder a tus cuentas y efectuar retiros hasta
vaciarlos o realizar otro tipo de operaciones, para evitar este riesgo:
- Asegurate que siempre exista una distancia prudencial entre el
proximo usuario

- No compartir las claves con nadie, no escribirlas, sélo memoriza,
utilizar cédigos no demasiado faciles, pero tampoco demasiado
complicados como para olvidarlos

- No pedir a un desconocido que ayude a operar con el cajero
automatico, si existe dudas visita al banco en horario de atencion
(Larico et al., 2021).

No entrega del dinero

En algunos casos puede suceder que, al realizar una
extraccioén, el cajero automatico no entregue el dinero, pero el
importe a retirar si se debit6 de la cuenta; esto se produce por una
falla operativa de la maquina y la misma queda registrada, para
recuperar el dinero solo se debe efectuar el reclamo en la entidad
bancaria (Larico et al., 2021).

d) Agente multired.

Larico et al. (2021) el agente multired es el canal de atencion

gue te permitira realizar transacciones y tramites de forma rapida y

segura, sin tener acercarte a una Agencia del Banco de la Nacion, asi

contaras con nosotros en muchos mas puntos en los que podras

realizar las siguientes operaciones con mayor comodidad (Larico et

al

., 2021).

Las operaciones estan sujetas a la disponibilidad de caja de cada
local

El horario de atencién depende del establecimiento

Sélo se reciben y entregan en moneda nacional

Las operaciones en agentes multired con cargos en cuenta de
ahorros solo pueden realizarse con la tarjeta multired del titular,
guien debera identificarse con su DNI (no se aceptan tarjetas
multired adicionales)

No cobramos comision por el pago de servicios; el banco de la
nacioén no cobra ningun tipo de comisién por operaciones a través

de sus agentes multired a nivel nacional (Larico et al., 2021).
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(Banco de la Nacién, 2021), el agente corresponsal, también
conocidos como cajeros corresponsales o simplemente agentes, los
cuales se tratan de una persona fisica o juridica a la que se le han
dado poderes para actuar en nombre del banco en determinadas
funciones, pudiendo asi hacer los desembolsos, recibir y registrar

pagos Banco de la Nacion, (2021)
2.2.1.3. Educacion financiera

Es el proceso mediante el cual los individuos adquieren una mejor
comprension de los conceptos y productos financieros y desarrollan las
habilidades necesarias para tomar decisiones informadas, evaluar
riesgos y oportunidades financieras, y mejorar su bienestar (Tramon,
2013).

La misma, permite entender cémo funciona el dinero en el mundo,
de esa manera aprendes a obtener, administrar e invertir tu propio capital,
una persona que domine la educacion financiera puede tomar decisiones
informadas sobre su economia y es menos propensa a caer en deudas o
problemas econdmicos; asimismo la educacién financiera es lograr que
las personas mejoren su bienestar financiero a través de la
administracion eficiente de su dinero (Banco de la Nacion, 2021).

La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico
OCDE (2005), define a la Educacion Financiera como: el proceso por el
que los inversores y consumidores financieros mejoran su comprension
de los productos financieros, conceptos y riesgos financieros y, mediante
informacién, instruccion y/o asesoramientos objetivos, desarrollan las
habilidades y la confianza para llegar a ser mas conscientes de los
riesgos y oportunidades financieras, para realizar elecciones informadas,
saber donde dirigirse en caso de requerir ayuda y adoptar otras acciones

efectivas para mejorar su bienestar financiero (p. 26).

a) Beneficios de la educacion financiera
La educacion financiera contribuye a mejorar las condiciones
de la vida de las personas, ya que proporciona herramientas para la
toma de decisiones relativas a la planeacion para el futuro y a la
administracion de los recursos, asi como informacion pertinente y
clara que da lugar a un mayor y mejor uso de los productos y
servicios financieros, asi, los usuarios con mayores niveles de

educacion financiera tienden a ahorrar méas, lo que normalmente se
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b)

traduce en mayores niveles de inversion y crecimiento de la
economia en su conjunto, es importante pensar desde ahora acerca

del impacto que podra tener la educacion financiera (OCDE, 2005).

Importancia de la educacion financiera

La educacién financiera no es materia de curso en las
escuelas, sin embargo, es uno de los aspectos basicos que deberia
ensefarse desde nifios, este tipo de educacién determinara las
practicas y habitos como el ahorro, el endeudamiento, el control de
gastos, la generacién de riqueza que seran vitales en la vida adulta
(OCDE, 2005).

Es fundamental promover una cultura de educacion financiera
en todos los niveles de ensefianza, al mismo tiempo contar con
docentes capacitados que impartan campafias mas interesantes
dirigidas a nufios, adolescentes y familias sobre todo en zonas de
bajos recursos (OCDE, 2005).

No solo basta con saber que es educacién financiera, asi
incentivando el ahorro, la inversién en activos financieros y animar a
las personas y empresas a realizar presupuestos (OCDE, 2005).

Se espera que la educacion financiera promueva cambios en
el comportamiento de la poblacion, logrando que los consumidores
actien con méas confianza y responsabilidad en beneficio de su
propio bienestar (Al dia, 2021).

El Plan Nacional de Educacién Financiera Peruana SBS &
MINEDU (2017-2021) Educacion Financiera es el proceso del
desarrollo de conocimiento, las habilidades y las actitudes en las
personas de manera que contribuyan a su bienestar financiero (SBS
& MINEDU, 2017-2021, p. 23).

La educacién financiera resulta en una sucesion de pasos
que determinan el incremento o crecimiento de un componente
tedrico (conocimientos), otro de tipo practico (habilidades), uno
relacionado al comportamiento o filosofia individual (actitud) y
finalmente uno que determina el resultado final (Bienestar) de todo el
proceso que genera educacion financiera, que afecta a los individuos
(SBS & MINEDU, 2017-2021, p. 23).

c) Dimensiones de la educacion financiera

e Conocimiento financiero
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Conocimiento financiero se refiere a los conceptos
financieros basicos como inflacion, tasa de interés, relacién entre
riesgo y rentabilidad y sobre el funcionamiento del mercado de
capitales (SBS & MINEDU, 2017-2021, p. 24).

Conocimiento  financiero  significa entender cémo
funcionan los productos y servicios financieros; comprender los
conceptos asociados a estos; reconocer los roles de los
proveedores y consumidores en los mercados financieros, asi
como conocer los derechos y responsabilidades que las personas
poseen e identificar donde obtener informacion (SBS & MINEDU,
2017-2021, p. 25).

El conocimiento financiero es medido al establecer el nivel
de entendimiento del funcionamiento de productos y servicios
financieros, el grado de comprension de conceptos de productos
y servicios financieros, sumado al nivel de conocimiento de
derechos y responsabilidades de las personas frente a los
productos y servicios financieros; ademas, de medir el grado de
conocimiento sobre ahorro, consumo e inversion familiar (SBS &
MINEDU, 2017-2021, p. 25).

Los productos y servicios financieros investigados en el
presente trabajo son: cuentas de ahorro, cuenta de plazo fijo, las
cuentas sueldo, cuentas corrientes, créditos hipotecarios, créditos
personales (consumo y tarjeta de crédito) (SBS & MINEDU, 2017-
2021, p. 23).

Habilidades financieras

La Habilidad Financiera es la capacidad de utilizar el
conocimiento y la comprensién relevantes para manejar una
situacion esperada o impredecible para resolver un problema
financiero y convertirlo en un beneficio y una oportunidad en un
beneficio de uno, estas habilidades pueden adquirirse o
aprenderse a través de la practica de la educacion financiera (SBS
& MINEDU, 2017-2021).

Del mismo modo la SBS & MINEDU (2017), definen que la
habilidad financiera “implica ser capaz de aplicar el conocimiento

financiero y administrar sus propias finanzas son medidas al
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establecer el Grado de eficiencia en el uso de los conocimientos
financieros y el Nivel de eficiencia en la administracion de finanzas
personales (p. 23).

El uso eficiente del conocimiento sobre depdsitos de
ahorros, cuentas corrientes, depoésitos a plazo, -créditos
hipotecarios, créditos personales (consumo Yy tarjeta de Crédito)
(SBS & MINEDU, 2017-2021).

La administracion de las finanzas personales referidas al
uso eficiente de los conceptos de ahorro, consumo e inversion
familiar (SBS & MINEDU, 2017-2021).

Actitudes financieras

La actitud financiera se refiere a la actitud general que
tienen las personas sobre la administracion financiera y se
presentan como una funcibn de las creencias sobre el
comportamiento que se tiene hacia las practicas financieras,
algunas investigaciones sefialan que las actitudes financieras mas
positivas se relacionan con mayores niveles de bienestar
financiero, en otras palabras una persona disciplinada con la
administracion de sus finanzas es mas propensa al ahorro, a la
planeacion de su futuro y a no estar endeudada (Mejia, 2018).

La actitud o comportamiento financiero se define como las
conductas y comportamientos que tiene una persona con respecto
al manejo de sus finanzas personales (Duarte, 2014).

Lo que significa tener la motivacién y las percepciones
adecuadas para planificar asi el futuro mediante el ejercicio del
autocontrol y la toma de decisiones proactivas, asi como la
confianza en uno mismo para tomar decisiones informadas y
relacionarse con mayor y mejor facilidad con el sistema financiero
(Duarte, 2014).

De donde las actitudes financieras son medidas al
determinar el grado de motivacién y percepcion para ejercicio del
autocontrol y toma de decisiones proactivas para planificar el
futuro, el grado de confianza en uno mismo para la toma de
decisiones financieras informadas, ademas de determinar el nivel
de Confianza para relacionarse con el sistema financiero (Duarte,
2014).
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Bienestar financiero

El bienestar financiero es una de las variables en estudio
y esta conformado por caracteristicas individuales,
comportamientos financieros y eventos de estrés financiero; del
mismo modo segun Duarte (2014) citado en Saavedra & Villalobos
(2020) quien define al bienestar financiero como la direccion del
estado financiero que se basa en las caracteristicas finales y las
caracteristicas evaluadas de esa situacion financiera como un
cargo de cualidades personales, de conductas financieras y de
sucesos de finanzas agobiantes.

Segun Gerrans & Campitelli (2014) citado en Saavedra &
Villalobos (2020) donde mencionan que el bienestar financiero
estd compuesto por la satisfaccién financiera, la conducta
financiera y dos factores del bienestar los cuales son el objetivo y
subjetivo; donde el factor objetivo del bienestar financiero incide
directamente el flujo de ingreso del individuo ademés de otras
variables financieras como el ahorro, inversion y endeudamiento,
en cambio lo subjetivo aborda temas como las actitudes y el
conocimiento que posea la persona.

En cambio para Vallejo (2016) el bienestar financiero es un
indicador que cuantifica el bienestar de un individuo y se logra
conceptualizar como respuesta de naturaleza intelectual o
corporal, identificado por la seguridad de finanzas o la
contingencia de cancelar o no los débitos anteriormente
adquiridas; seguridad que viene de la habilidad de la persona de
producir entradas para satisfacer sus requerimientos; asi como la
imagen que tiene de su habilidad para gestionar sus temas de
finanzas y de la cota de contingencia que puede o esta presto a
enfrentar en una situacion determinada.

La CFPB (oficina para la proteccion financiera del
consumidor) conceptualiza el bienestar financiero como el estado
en el cual la persona puede atender satisfactoriamente sus
compromisos en las finanzas, puede estar seguro acerca de su
porvenir en finanzas y es apto de tener determinaciones que le
dejen gozar de la existencia, dado que no todos los individuos
poseen la misma concepcion de bienestar financiero, las medidas

tradicionales como el ingreso neto a pesar de ser importantes no
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reflejan completamente el bienestar de las personas Saavedra &
Villalobos (2020).

2.2.1.4. Factores que inciden el uso
a) Factores sociales
e Grupos y redes sociales
Muchos grupos pequefios influyen en el comportamiento
de una persona, los grupos que tienen una influencia directa y a
los que pertenece una persona son llamados grupos de
membresia sirven como puntos de comparacion o relacién directa
es decir cara a cara o indirecta en la formacion de las actitudes o
el comportamiento de una persona (Saavedra & Villalobos, 2020).
Estos Ultimos afios ha explotado un nuevo tipo de
interaccion social y es el escenario de las redes sociales en linea
gue son comunidades en la web donde las personas socializan o
intercambian informacién y opiniones, los medios de las redes
sociales van desde los blogs hasta sitios de redes sociales web
como el Facebook, twitter y de manera mucho mas frecuente a
través del WhatsApp (Saavedra & Villalobos, 2020).
e Familia
Los miembros de la familia pueden influir bastante en el
comportamiento de una persona, la familia es la organizacion mas
importante de la sociedad (Saavedra & Villalobos, 2020).
¢ Rolesy estatus
Rol consiste en las actividades que se espera que realicen
las personas de acuerdo con lo que creen las personas a su
alrededor, cada rol conlleva un estatus que refleja la estima

general que le otorga la sociedad (Saavedra & Villalobos, 2020).

b) Factores personales
e Personalidad

Se refiere a las caracteristicas psicoldgicas que distinguen
a una persona o grupo, la personalidad por lo general se describe
en términos de rasgos como autoconfianza, dominancia,
autonomia, actitud defensiva, adaptabilidad y agresividad; éste
puede ser Util para analizar el comportamiento de una persona
para ciertas elecciones de productos o servicios; del mismo modo

la personalidad individual influye en el comportamiento al
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momento de hacer una compra o de hacer uso de un servicio
(Saavedra & Villalobos, 2020).
e Estilo de vida
Se refiere al patron de vida de una persona gue se expresa
en sus actividades, intereses y opiniones, las personas
procedentes de la misma subcultura, clase social y ocupacién
pueden tener estilos de vida bastante diferentes, se trata de medir
las principales dimensiones como actividades de trabajo,
pasatiempos, compras, deportes, eventos sociales, alimentos,
moda, familia, recreacion y sobre todo las opiniones sobre ellos
mismos, es asi que el estilo de vida captura algo mas que la clase
social o la personalidad de una persona perfilando todo el patréon
de accion e interaccion de la persona en el mundo (Saavedra &
Villalobos, 2020).
e Ocupacién
La ocupacion de una persona afecta los bienes y servicios
que compra, por ello se intenta identificar los grupos
ocupacionales que tienen un interés por encima del promedio en
sus productos y servicios (Saavedra & Villalobos, 2020).
e Edady etapa del ciclo de vida
Las personas cambian los bienes y servicios que
adquieren durante las etapas de su vida, a medida que cambian
sus etapas de vida, también lo hacen sus comportamientos y
preferencias de compra, los cambios de etapa de la vida suelen
ser resultado de la demografia y otros eventos como matrimonio,
tener hijos, comprar una casa, entre otros (Saavedra & Villalobos,
2020).

c) Factores psicolégicos
e Motivacién

Es un estado interno que activa, dirige y mantiene la
conducta de la persona hacia metas o fines determinados; es
decir es el impulso que mueve a la persona a realizar
determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion,
del mismo modo se dice que la motivacion es la energia y
direccion a la conducta en otras palabras es la causa del

comportamiento (Saavedra & Villalobos, 2020).
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e Percepcion
Es el proceso mediante el cual las personas eligen,
organizan e interpretan informacion para formarse una imagen
significativa del mundo, una persona motivada esta lista para
actuar, la forma en que la persona actua es influida por su propia
percepcién de la situacion, cada uno recibe el flujo de la
informacion a través de nuestros cinco sentidos vista, tacto, olfato,
gusto y oido (Saavedra & Villalobos, 2020).
e Creencias y actitudes
La creencia es un pensamiento descriptivo que un
individuo tiene acerca de algo; en cambio la actitud describe las
evaluaciones, sentimientos y tendencias consistentemente
favorables de una persona hacia un objeto o idea (Saavedra &
Villalobos, 2020).
d) Factores tecnolégicos

El uso de las tecnologias digitales en el sector financiero ha
ayudado a solucionar algunos de los mayores obstaculos que
enfrenta la inclusién financiera, su aplicacién ha modificado la forma
en que se llevan a cabo las actividades tradicionales del sector
financiero tales, asi como el financiamiento, la inversion, el comercio,
los pagos, la planeacion, entre otros, con unas fuertes implicaciones
para los consumidores finales OCDE (2018) citado en CEPAL
(2022). En lo relacionado con la inclusion financiera, las tecnologias
digitales han ampliado la oferta, han reemplazado o cambiado el rol
de los intermediarios y los costos asociados, han permitido
aprovechar economias de escala y alcance, y han facilitado y
acelerado el disefio de productos especializados para ciertos
segmentos (OCDE, 2018 citado en CEPAL, 2022).

Una alternativa a las herramientas del sistema financiero
tradicional es el uso del dinero movil ya que las cuentas de dinero
movil incluyen la posibilidad de transferir dinero, de realizar y recibir
pagos a través del teléfono mdévil, estan disponibles para la poblacion
no bancarizada y cuentan con una red de puntos fisicos de amplia
cobertura que busca garantizar el acceso, en particular de la
poblacion fuera del sistema financiero tradicional (OCDE, 2018
citado en CEPAL, 2022).
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En términos de educacion financiera y de acercamiento entre
proveedores y consumidores, las tecnologias digitales facilitan el
acceso de los consumidores a la informacién, ayudan a los clientes
a hacer comparaciones entre productos y a tomar decisiones
informadas de inversion, asimismo, apoyan el seguimiento de las
operaciones financieras (OCDE, 2018 citado en CEPAL, 2022).

Las plataformas persona a persona permiten realizar
operaciones de inversion, comercio, crédito y financiamiento a un
costo mucho menor y con una tramitacion mas sencilla que utilizando
los servicios de un intermediario (OCDE, 2018 citado en CEPAL,
2022).

Las tecnologias digitales han ayudado a disminuir los costos
fijos asociados a la infraestructura y a aumentar la escala de
produccién para ampliar la cobertura de servicios a poblaciones
antes excluidas, un ejemplo es el uso de la telefonia movil para la
poblacion en zonas rurales, que se constituye en una plataforma de
amplio uso y bajo costo para el sector financiero en la medida en que
su infraestructura esté instalada Andrade y Herrera (2015) citado en
CEPAL (2022).

2.2.1.4. Satisfaccién de los clientes

Es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que
depende de cdmo el servicio respondié a sus necesidades y expectativas
(Kotler & Armstrong, 2013).

Para Kotler & Armstrong (2013) definen la satisfaccion de los
clientes como grado en que el desempefio percibido de un producto
concuerda con las expectativas del comprador. En la actualidad lograr la
plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse
un lugar en la mente de los clientes (Kotler & Armstrong, 2013).

Una buena manera de hacer que un cliente permanezca en el
tiempo es buscando la satisfaccion del mismo, brindando productos y
servicios que cubran las necesidades que tiene cada uno, teniendo en
cuenta la calidad, precio, durabilidad, entre otros.

Por otro lado, para Zeithalm et al. (1993) citado en Campos (2019)
a través de sus extensos estudios sobre la calidad en el servicio, han
identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar sobre

los servicios que brinda una entidad; es decir, con estas dimensiones
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2.3.

pueden establecer su satisfaccion respecto al servicio recibido. Estas

dimensiones o factores asociados a la satisfaccion del cliente son:
a) Elementos tangibles:

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacién. Aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion tales como limpieza y modernidad entre otros (Zeithalm
et al. (1993) citado en Campos, 2019).

b) Fiabilidad

Consiste en la habilidad de desarrollar el servicio prometido
precisamente como se pacté y con exactitud (Zeithalm et al. (1993)

citado en Campos, 2019).
¢) Capacidad de respuesta

Es la disposicién inmediata para atender a los clientes y dar un
pronto servicio, capacidad de respuesta implica horario y tiempo
(Zeithalm et al. (1993) citado en Campos, 2019).

d) Seguridad

El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para comunicarse e inspirar confianza (Zeithalm et al. (1993) citado en
Campos, 2019).

e) Empatia

Proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes
(Zeithalm et al. (1993) citado en Campos, 2019).

Marco conceptual

Agencia

Se trata de una oficina dependiente de una sucursal establecida en una

capital de provincia, normalmente supeditada a ella, con autonomia contable y
comunicacion directa con los servicios centrales (Zeithalm et al. (1993) citado en
Campos, 2019).

Agentes Multired

Para (Zeithalm et al. (1993) citado en Campos, 2019) la denominacion

comercial establecida por el Banco de la Nacion para identificar al Canal de
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Atencion Cajero Corresponsal, el cual opera a través del dispositivo POS (Point

Of Sale) (punto de venta).

Agentes corresponsales

Son operadores de servicios constituidos por personas naturales o
juridicas que funcionan en establecimientos propios o de terceros, distintos de
los del sistema financiero, que conforme a un acuerdo contractual y bajo
responsabilidad de la empresa del sistema financiero, pueden prestar
determinadas operaciones y servicios (Zeithalm et al. (1993) citado en Campos,
2019).

Banco

Un banco es una empresa financiera que se encarga de captar recursos
en forma de depdsitos, prestar dinero, asi como la prestacion de diversos
servicios financieros, la banca o el sistema bancario, es el conjunto de entidades
0 instituciones que dentro de una economia determinada prestan el servicio de
banco, la internalizacion y la globalizacion promueven la creacién de una banca

universal (Zeithalm et al. (1993) citado en Campos, 2019).

Banca celular

Es un servicio proporcionado por un banco que permite a sus clientes
realizar una serie de transacciones financieras de forma remota mediante un
dispositivo mévil como un teléfono movil o una Tablet y el uso de software, que
generalmente se llama aplicacién que son proporcionadas por la institucion

financiera para tal propésito (Zeithalm et al. (1993) citado en Campos, 2019).

Banca por internet

Puede definirse como el conjunto de productos y procesos gue permiten,
mediante procedimientos informaticos que el cliente puede realizar una serie
cada vez mas amplia, de transacciones bancarias sin necesidad de ir a la
sucursal, haciendo uso de internet (Zeithalm et al. (1993) citado en Campos,
2019).

Banca electrénica

La banca electrénica o e-banking es la banca a la que se puede acceder

mediante internet. Se considera a un banco virtual sin oficina fisica.

Canales alternos
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2.4,

Los canales alternos son los medios por los cuales una empresa logra
ponerse en contacto con sus clientes, es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de atender a su cliente
y que este obtenga el bien o servicio de manera adecuada y en el momento

preciso.

Cajeros automaticos

Automatico es una maquina expendedora usada para extraer dinero
utilizando una tarjeta de plastico con banda magnética o con chip, pueden ser

tarjetas de débito o tarjetas de crédito, sin la necesidad de personal del banco.

Educacién financiera

Es conocer como se administra, se gasta y se ahorra el dinero, asi como
la habilidad de emplear los recursos financieros para tomar decisiones, estos
determinardn cOmo generar, invertir, gastar y ahorrar dinero, asi no sélo se trata
de tener el conocimiento sino también de tener la habilidad de aplicarlo para

enfrentar los desafios financieros.

Satisfaccion del cliente

Grado en que el desempefio percibido de un producto concuerda con las

expectativas del comprador.
Marco institucional

2.4.1. Resefia historica

El 27 de enero de 1966, el Congreso de la Republica aprobd
la Ley 16000 por la cual creaba el Banco de la Nacién. Dias después el
Poder Ejecutivo, bajo la firma del Presidente de la Republica, Fernando
Belalinde Terry la pone en vigencia, culminando asi un largo proceso
cuyos antecedentes histéricos datan del siglo XIX, pero que recién a partir
de 1914, surge verdaderamente la preocupacion de crear un Banco que
centralice las actividades operativas, econémicas y financieras (Banco de
la Nacién, 1966).

El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico,
integrante del Sector Economia y Finanzas, que opera con autonomia
economica, financiera y administrativa, tiene patrimonio propio y duracion
indeterminada, se rige por su estatuto, por la Ley de la Actividad

Empresarial del Estado y supletoriamente por la Ley General de
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2.4.2.

2.4.3.

2.4.4.

2.4.5.

Instituciones Bancarias, Financieras y de Seguros; cuyo objeto del Banco
administrar por delegacion las subcuentas del Tesoro Publico y
proporcionar al Gobierno Central los servicios bancarios para la
administraciéon de los fondos publicos; asimismo, recauda tributos y
efectla pagos, sin que esto sea exclusivo, por encargo del Tesoro Publico
0 cuando medien convenios con los 6rganos de la administracion

tributaria (Banco de la Nacion, 1966).
Mision

Brindar productos y servicios financieros a la poblacion a través
de nuestros diversos canales de atencién, buscando la innovacién
continua y la transformacién digital para acelerar el proceso de inclusion
financiera en nuestro pais, a partir del invaluable aporte y compromiso de

nuestros trabajadores para lograr este propdésito (Banco de la Nacion,
2021).

Vision
Ser un banco moderno, sostenible y accesible a todos los

peruanos, que ofrece una experiencia de servicio cercana y de calidad a

sus clientes y usuarios (Banco de la Nacion, 2021).
Valores

- Honestidad

- Compromiso

- Respeto

- Vocacion de servicio

- Responsabilidad social e inclusion financiera
Objetivos

- Aumentar el valor econémico y valor social generado para el estado y
el ciudadano

- Mejorar la calidad y ampliar la cobertura de los productos y servicios
financieros

- Lograr niveles de excelencia en los procesos

- Fortalecer la gestion para responder a las demandas y retos (Banco
de la Nacion, 2021).
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2.4.6. Organigrama institucional

Figura 1

Organigrama institucional Banco de la Nacion

ORGANO OE (ONTROL INSTITUCIONAL

DIRECTORI0

OFICALTX O PREVERCIGN O LAVADO OF
ACTIVOS ¥ FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO

OFICIALLA DE CUMPLINIENTO NORMATIVO Y

GRGANG OF AUDITORIA INTERNA CONDUCTA O NERCADG
PRESIDENCIA EJECUTIVA
GERENCIA GENERAL
GERENCAE GERENCIDE COMUNICACONESY
GERENCADERIESGS FIVANAS Y TESORERA RELACONESINSTTLCONALES
GERENCIALE GERINCADE —— GERERCIA DEPLANEAMENTO
RECIRSOS HUMANOSY CLLTURA| | ADMINSTRACION Y LoGisich Y CONTROLDE GESTION
GERENCA E INOVACNY CERENCAE GRRBNCA
TRANSFORMACION DIGITAL PRODUCTOS E INCLUSION FINANCIERAL | RED DE AGENCIAS
GERENCAE GERENCADE GROCADE
OPEREACIONES BANCADIGTAL || TECHOLOGAS DENFORMACON

Nota. Aprobada en S. D. N° 2397 del 17.03.2022/ Tomada de la pagina oficial del BN.
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3.1.

3.2.

CAPITULO 1Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Hipotesis
Cabe indicar que en el desarrollo de la presente investigacion no se
formularon hipétesis por el tipo de estudio de caracter descriptivo, de acuerdo
con Hernandez et al. (2014) afirman que las hipoétesis se utilizan a veces en
estudios descriptivos, para intentar predecir un dato o valor en una 0 mas

variables que se van a medir u observar. Por tanto, en este estudio, no se

plantearan hipétesis.

Variables

Una variable se constituye segun Arias (2012) como “Caracteristica o
cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de

andlisis, medicién, manipulacién o control en una investigacion” (p.57).

Por otro lado, Hernandez et al. (2014) sostiene que “Una variable es una
propiedad que puede fluctuar y cuya variacién es susceptible de medirse u

observarse” (p. 105).

De acuerdo con la precisiébn dada por los autores la variable que se

considera en el trabajo de investigacién es: Canales alternos.

Variable Unica: Canales alternos

Dimensiones:

- Tipos de canales

- Educacioén financiera

- Factores que inciden en el uso

- Satisfaccion de los clientes
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3.3.  Operacionalizacion de variables

Canales
alternos

Variable Unica:

atender a su cliente y que este
obtenga el bien o servicio de
manera adecuada y en el
momento
2012).

preciso. (Mustafa,

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
DE ESTUDIO OPERACIONAL
Los canales alternos son los | Se medir4d a través de un - Banca celular
medios por los cuales una | Cuestionario que tome en Tipos de - Banca por internet
| cuenta a los tipos de canales canales ) .
empresa logra ponerse en | .onoc educacion - Cajeros automaticos
contacto con sus clientes, es un | financiera, los factores que - Agentes multired
conjunto de actividades | influyen en el uso, el nivel de _ Conocimiento financiero
interrelacionadas que ofrece un aceptacion y la satisfaccion ili i i
q de los clientes. Educacion - Habilidades financieras
suministrador con el fin de financiera

Actitudes financieras

Bienestar financiero

Factores que
inciden en el
uso

- Factores sociales

Factores personales

Factores psicolégicos

Factores tecnologicos

Satisfaccion de
los clientes

- Elementos tangibles

Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia
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3.4.

Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarroll6é segun el enfoque de investigacion que
corresponde al enfoque cuantitativo, Segun Hernandez et al. (2014), quien
sustenta que el enfoque cuantitativo es aquel que “utiliza la recoleccion de
datos para probar hipétesis con base a la medicidn numérica y el analisis
estadistico con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar

teorias” (p. 7).

De acuerdo con el autor el enfoque para el trabajo de investigaciéon
corresponde al enfoque cuantitativo, se fundamenta en que considera el
conocimiento objetivo y recopila informacién respecto a la variable de
estudio como la unidad de analisis en base a una medicién numérica para
luego de obtener los datos realizar el analisis estadistico para diagnosticar
pautas y corroborar lo que se ha planteado en las teorias y los resultados

gue se obtendran mediante la investigacion.

Método de la investigacion

La investigacion desarrollada, corresponde al método deductivo de
acuerdo con Hernandez et al. (2014), sefiala que lo deductivo se refiere al
analisis de los principios generales de un tema especifico, parte de una
premisa general para obtener las conclusiones de un caso particular y

aplicar a contextos particulares.

Por lo tanto, de acuerdo con el autor la investigacion utiliza el método
de investigacién deductivo para contrastar las teorias planteadas en cuanto

a las variables y la realidad problematica que se planteé.
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo de estudio basico de acuerdo al aporte de
Carrasco (2005), “la investigacion basica es la que no tiene propdsitos
aplicativos inmediatos, pues solo busca ampliar y profundizar el caudal de
conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad” (p.43).

Por otro lado, Espinoza (2015), afirma que la investigacién basica
describe fendmenos sociales en una circunstancia temporal y geografica
determinada con la finalidad de describir y/o estimar parametros con

intervalos de confianza.
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3.4.4.

3.4.5.

De acuerdo con los autores el trabajo de investigacion se contempla
como el tipo de estudio béasico, porque no tiene intenciones aplicativas,
debido a que solo se desea ampliar y profundizar el caudal de conocimientos
cientificos e implementar técnicas para la solucién de problemas sobre

hechos y fenbmenos de la realidad en un momento y tiempo determinado.

Nivel de investigacion

Es descriptivo, puesto que consiste en “la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (Arias, 2012, p. 24). La profundidad del conocimiento de

esta investigacion se sitda a un nivel intermedio.

Por otro lado, Hernandez y Mendoza (2019) sostienen que la
investigacion descriptiva “tiene como finalidad especificar propiedades y
caracteristicas de conceptos, fenémenos, variables o hechos en un contexto
determinado” (p. 108). Es decir, recolectan o miden los datos y reportan la
informacién sobre las variables, dimensiones o componentes del problema

o fenémeno a investigar.
Disefio de investigacion

No experimental, dado que “son aquellos cuyas variables
independientes carecen de manipulacion intencional, y no poseen grupo de
control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los hechos y

fenomenos de la realidad después de su ocurrencia” (Carrasco, 2007, p. 71).

Asimismo, Hernandez et al. (2014), define al disefio no experimental
como “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables
y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

analizarlos” (p. 152).

Dentro del disefio no experimental el presente trabajo de
investigacion es del tipo de disefio transeccional o transversal descriptivo,
teniendo en cuenta a Carrasco (2005) quien sostiene que “estos disenos se
emplean para analizar y conocer las caracteristicas, rasgos, propiedades y
cualidades de un hecho o fendbmeno de la realidad en un momento

determinado del tiempo” (p. 72).

Por otro lado, Hernandez et al. (2014) afirma que los disefios

transversales descriptivos tienen como objetivo “indagar la incidencia de las
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3.5.

modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una poblacion,

son estudios puramente descriptivos” (p. 155).

M — 01

Donde:

M = Muestra

01 = Observacion de la variable (canales alternos)

Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

De acuerdo con Carrasco (2005) quien afirma que “la poblacién es el
conjunto de todos los elementos (unidades de andlisis) que forman parte del
espacio territorial al que pertenece el problema de investigacion y poseen

caracteristicas mucho mas concretas que el universo” (p. 236).

Por otro lado, segun Arias (2012), “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 de investigacion y por los objetivos del estudio” (p.81).

La poblacion para la investigacion se consider6 a los 18,358 clientes
activos en el mes de agosto del 2022 del Banco de la Nacién de la Agencia

Andahuaylas.

Tabla 1
Distribucion de la poblacién de clientes
Condicion del cliente Cantidad
Clientes entidades publicas 7,208
Clientes UOB 5,092
Clientes programas 5,471
Clientes otros 587
TOTAL DE CLIENTES AGOSTO 2022 18,358

Nota. Elaboracion propia tomado de QuipusClienteBn-Power Bl Report

Server/ sistema interno Banco de la Nacion.

3.5.2. Muestra

De acuerdo con Carrasco (2005) la muestra “es una parte o
fragmento representativo de la poblacién, que debe poseer las mismas

propiedades y caracteristicas de ella, de tal manera que los resultados
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obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que

conforman dicha poblaciéon” (p. 237).

Segun Hernadndez et al. (2014), sostiene que el muestreo no
probabilistico es un subgrupo de la poblacién en la que la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la
investigacion; éstas muestras estan formados por los casos disponibles de
acuerdo a la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas que
forman parte de la muestra en un intervalo para recopilar datos, obtener

informacion y procesar los resultados.

Criterios de inclusion
a. Clientes del banco con un rango de edad entre 18 a 51 afios
b. Clientes que tengan una cuenta de ahorro
c. Clientes que realicen operaciones en canales alternos del banco de la
Nacion
Criterios de exclusioén
a. Clientes del banco con una edad mayor a 51 afios
b. Clientes que no tengan una cuenta de ahorros
c. Clientes que no realicen operaciones en canales alternos del banco de la
Nacion
La muestra para el trabajo de investigacion fue de 200 clientes bajo
los criterios de inclusion que se tomo en la cola de espera y segun ingresen
a la oficina para ser atendidos en el dia elegido para la aplicacion del
instrumento; asimismo a clientes que hacian uso de los canales alternos del
banco de la nacion tales como: agentes multired y cajero automatico; se
empled el muestreo no probabilistico en su modalidad de muestreo por
conveniencia debido a que la autorizacion para la recoleccién de datos fue
otorgado por la institucion a través de la administradora para un dia

determinado.
3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.6.1. Técnica

Es la técnica empleada para recabar datos. “Se entendera por
técnica de investigacion, el procedimiento o forma particular de obtener

datos o informacién” (Arias, 2012, p. 6).
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Especificamente, una encuesta puede definirse como una técnica de
investigacion social que se utiliza para indagar, investigar y recopilar datos,
mediante la formulacién de preguntas directa o indirectamente a los sujetos
que forman la unidad de analisis del estudio; es decir un conjunto de
preguntas en una encuesta que sea sencilla, clara y organizado con
precision, requiere tiempo para desarrollarse y su tarea es recopilar
informacién sobre un tema de interés de un grupo especifico de personas

con caracteristicas comunes.

3.6.2. Instrumento

De acuerdo con Arias (2012), un cuestionario “es una modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato
en papel que contiene una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario
autoadministrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin

intervencion del encuestador” (p.74).

El cuestionario es la herramienta de investigaciébn mas utilizada
porgue estudia a un gran nimero de personas y permite respuestas directas

a través de los cuestionarios entregados a cada persona (Carrasco, 2005).

Esto quiere decir que el cuestionario es una forma de pregunta que
indaga sobre los sujetos incluidos en la unidad de estudio, no
necesariamente directamente sobre el conjunto de sujetos que componen la
muestra, sino que consiste en preguntas formuladas de forma precisa, clara
y objetiva, para tratarlos de forma que la informacién recopile los datos

necesarios.

3.7. Métodos de analisis de datos

3.7.1. Alfade Cronbach

El coeficiente alfa de Cronbach se emple6 en este estudio de
investigacion para evaluar la confiabilidad y coherencia del instrumento
utilizado. Esta evaluacién se basé en los resultados obtenidos a partir de la
realizacion de una prueba piloto. El coeficiente se encuentra en un rango de
0 a 1, donde O indica una falta total de confiabilidad en los resultados,

mientras que uno representa una confiabilidad perfecta de los resultados,

64



3.7.2.

3.7.3.

segun la tabla de George y Mallery. Este proceso se efectud utilizando el
software SPSS V25.

Escalatipo Likert

Una escala de Likert, segun Carrasco (2005) corresponde a una
estimacién que muestra una serie de items que son afirmaciones positivas,
hechos de la realidad y fenbmenos sociales o naturales, conductas
individuales y colectivas de individuos e instituciones que las personas

observan cuando se les pregunta y expresan su opinién o posicion.

Para ello, cada item debe contener una escala de respuestas de la
mas favorable a la menos desfavorable, de modo que el observado pueda

expresar su opinidn y parecer objetivo y acertado.

Microsoft excel

Este programa se utilizé para la organizacion de los datos que se
obtuvieron luego de la recoleccion de datos a través del cuestionario;

asimismo se realizé la sumatoria y el respectivo grafico de barras.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Resultados de la investigacién

Se utilizo el alfa de Cronbach que sirve para calibrar la fiabilidad y coherencia del
instrumento, cuyo baremo va de 0 a 1, siendo O la ausencia de fiabilidad de los items 'y 1
la fiabilidad perfecta, para una mejor comprension se muestra a continuacion la tabla 2.

Tabla 2

Valores de alfa de Cronbach

Medida Descripcion
>0,9 Excelente
>0,8 Bueno
>0,7 Aceptable
>0,6 Cuestionable
>0,5 Pobre
<0,5 Inaceptable

Nota. Adaptado de George y Mallery (2003).
4.1.1. Fiabilidad (alfa de Cronbach)

Tabla 3

Fiabilidad del instrumento que evalué los canales alternos
Alfa de

i Muestra
Instrumentos Items _
Cronbach piloto
Canales alternos 0,878 32 30

Nota. Datos alcanzados al ejecutar el programa SPSS.

Se visualiza que, el alfa de Cronbach es de 0,878 y en la tabla de George y
Mallery el valor se encuentra en el rango de > 0,8 por lo tanto, el instrumento de

investigacion presenta una buena fiabilidad.
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4.1.2. Andlisis descriptivo de la investigacién

Tabla 4

Género de clientes del Banco de la Nacién

Género

Frecuencia Porcentaje

Vaélido Femenino 94 47%
Masculino 106 53%
Total 200 100%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.
Figura 2

Género de clientes del Banco de la Nacién

Femenino Masculino

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

La tabla 4 y figura 2, muestran que de los 200 encuestados el 47%,
representa a 94 mujeres del total y el 53% que representa a 106 varones del total
de personas encuestadas.

El resultado estadistico obtenido nos muestra que los usuarios de los
canales alternos del banco de la nacibn en su mayoria son varones

independientemente del tipo de canal que hagan uso.
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Tabla 5

Edad de clientes del Banco de la Nacion

Edad
Frecuencia Porcentaje
Valido  Entre 18 a 25 94 47%
Entre 26 a 35 62 31%
Entre 36 a 50 30 15%
Entre 51 a méas 14 7%
Total 200 100%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

Figura 3
Edad de clientes del Banco de la Nacién

Entre 18 2 25 Entre 26 a 35 Entre 36 a 50 Entre 51 a mas

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

La tabla 5 y figura 3, indican que en el banco de la nacion de los 200
encuestados el 47% que representa a 94 personas tienen entre 18 a 25 afos de
edad, seguido de un 31% que representa a 62 personas que tienen entre 26 a 35
afios de edad, a ello le sigue un 15% que representa a 30 personas que tienen entre
36 a 50 afios de edad, finalmente un 7% que representa a 14 personas que estan
en el margen de 51 afios de edad a més. El resultado estadistico obtenido nos
muestra que en el banco de la nacién hay mas usuarios que tienen entre los 18 a

25 afios de edad.
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Tabla 6

Frecuencia de canales alternos

Canales alternos

Frecuencia Porcentaje

Valido  Muy bajo 1 0.50%
Bajo 4 2.00%
Regular 49 24.50%
Alto 102 51.00%
Muy alto 44 22.00%
Total 200 100.00%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

Figura 4
Frecuencia de canales alternos

Canales alternos

24.50%

0.50%

Muy bajo Regular Muy alto

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

De la tabla 6 y la figura 4 se observan que el 0.5% de los encuestados
califican el nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente del Banco de
la Nacién Agencia Andahuaylas, como muy bajo; el 2% de clientes califican como
bajo; el 24.50% de clientes como regular; el 51% de clientes califican como alto y el
22% de clientes califican como muy alto; motivo por el cual se destaca que la
mayoria de clientes califican a la variable del nivel regular a muy alto; quiere decir
gue la mayoria de clientes hacen uso de los canales alternos de atencién del Banco
de la Nacion.
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Tabla 7

Frecuencia de canales alternos

Banca celular Banca internet Cajero automatico Agente multired

% % % %
Muy bajo 1.0% 1.0% 1.5% 0.5%
Bajo 6.0% 7.5% 4.5% 2.0%
Regular 42.0% 27.5% 14.0% 13.0%
Alto 26.5% 40.5% 50.0% 55.5%
Muy alto 24.5% 23.5% 30.0% 29.0%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.
Figura 5

Frecuencia de canales alternos

-—-

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

Banca celular % M Bancainternet % M Cajero automdtico % M Agente multired %

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

De la tabla 7 y la figura 5, respecto al tipo de canal alterno de atencién al
cliente, se evidencia los niveles de uso: Banca celular: Muy bajo el 1% (2 clientes),
bajo el 6% (12 clientes), regular el 42% (84 clientes), alto con el 26.5% (53 clientes)
y muy alto con un 24.5% (49 clientes); respecto a la banca por internet: muy bajo
con 1% (2 clientes), bajo con 7.5% (15 clientes), regular con 27.5% (55 clientes),
seguido de alto con un 40.5% (81 clientes) y muy alto con un 23.5% (47 clientes);
por otro lado cajero automatico: Muy bajo con 1.5% (3 clientes), bajo con 4.5% (9
clientes), regular con 14% (28 clientes), seguido de alto con un 50% (100 clientes)
y muy alto con un 30% (60 clientes) y finalmente agente multired: Muy bajo con
0.5% (1 cliente), bajo con 2% (4 clientes), regular con 13% (26 clientes), seguido de

alto con un 55.5% (111 clientes) y muy alto con un 29% (58 clientes).

En resumen, la banca celular el nivel de uso mas alto es el nivel regular, en
la banca por internet es el nivel alto, en los cajeros automaticos es el nivel alto;

respecto a los agentes multired es el nivel alto.
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Tabla 8

Frecuencia del nivel de la educacion financiera

Educacion financiera

Frecuencia Porcentaje

Vélido  Muy bajo 1 0.50%
Regular 39 19.50%
Alto 90 45.00%
Muy alto 70 35.00%
Total 200 100.00%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

Figura 6

Frecuencia del nivel de la educacion financiera

45.00%

30.00%

0.50%

Muy bajo Regular Muy alto

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

De la tabla 8 y la figura 6 se observan que el 0.5% de los encuestados
califican el nivel de educacion financiera como muy bajo; el 19.5% de clientes
califican como regular; el 45% de clientes califican como alto y el 35% de clientes
califican como muy alto; en tal sentido se destaca que la mayoria de clientes

califican el nivel de educacion financiera como alto.
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Tabla 9

Frecuencia del nivel de los factores incidentes

Factores Factores Factores Factores
sociales personales psicolégicos tecnoldgicos
% % % %
Muy baja 0.50% 1.5% 2.0% 4.0%
Baja 9.5% 10.5% 11.5% 15.5%
Regular 15.5% 12.0% 13.0% 21.5%
Alta 56.0% 51.0% 49.5% 24.0%
Muy alta 18.5% 25.0% 24.0% 35.0%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

Figura 7

Frecuencia del nivel de los factores incidentes

60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

Muy baja Baja Regular Alta Muy alta
Factores sociales % M Factores personales % M Factores psicolégicos % M Factores tecnoldgicos %

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

De la tabla 9 y la figura 7, los factores incidentes en el nivel de uso de los
canales alternos de atencion al cliente, se evidencian en: Factores sociales: Muy
baja incidencia 0.5% (1 cliente), baja 9.5% (19 clientes), regular 15.5% (31 clientes),
alta 56% (112 clientes) y muy alta 18 .5% (37 clientes); para los factores personales:
muy baja 1.5% (3 clientes), baja 10.5% (15 clientes), regular 12% (24 clientes),
seguido de alta 51% (102 clientes) y muy alta 25% (50 clientes); por otro lado,
respecto a los factores psicolégicos: Muy baja 2% (4 clientes), baja 11.5% (23
clientes), regular 13% (26 clientes), seguido de alta 49.5% (99 clientes) y muy alta
24% (48 clientes), finalmente, factores tecnoldgicos: Muy baja 4% (8 clientes), baja
15.5% (31 clientes), regular 21.5% (43 clientes), alta 24% (48 clientes) y muy alta
35% (70 clientes).

En resumen, los factores incidentes en su mayoria son de nivel alta;
respecto a los factores tecnoldgicos el nivel de incidencia es muy alta, es decir que
la mayoria de clientes del Banco de la Nacion, existen factores que inciden en el

uso de canales alternos.
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Tabla 10

Frecuencia del nivel de satisfaccion de clientes

Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje

Vélido  Muy insatisfecho 1 0.50%
Poco satisfecho 28 14.00%
Satisfecho 110 55.00%
Muy satisfecho 61 30.50%
Total 200 100.00%

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.
Figura 8

Frecuencia del nivel de satisfaccion de clientes

55.00%

14.00%
10.00%

0.50%

Muy insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Nota. Procesamiento de datos en el Microsoft Excel 2016.

De latabla 10y la figura 8 se observan que el 55% de los encuestados estan
satisfechos con los canales alternos de atencion del Banco de la Nacion, el 30.5%
califican como muy satisfecho, el 14% como poco satisfecho y el 0.5% califica muy
insatisfecho.
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CAPITULO V
DISCUSION

Con respecto al objetivo general de la investigacion: Describir el nivel de uso de los
canales alternos de atencion al cliente del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021,
se observa que el 0.5% de los encuestados califican el nivel de uso de los canales alternos
de atencion al cliente del Banco de la Nacion Agencia Andahuaylas, como muy bajo; el 2% de
clientes califican como bajo; el 24.50% de clientes como regular; el 51% de clientes califican
como alto y el 22% de clientes califican como muy alto; motivo por el cual se destaca que la
mayoria de clientes califican a la variable del nivel regular a muy alto. Estos resultados
permiten concluir que los canales alternos de atencién al cliente del Banco de la Nacién

Agencia Andahuaylas son buenos, por el que la mayoria de clientes hacen uso de los mismos.

De acuerdo con Rojas, (2021), en su trabajo de investigacion titulado: Andlisis de la
gestion de canales alternos y su relacién con el nivel de aceptacion en los clientes del banco
de la nacién — agencia Ifiapari, regién Madre de Dios — 2020, donde como resultado se obtuvo
que el 43.37% de los clientes del banco de la nacién agencia IfAapari, tienen un nivel bajo la
aceptacioén por los canales alternos, 33.52% un nivel medio, 15.34% un nivel alto, 4.92% un
nivel muy bajo y 2.84% un nivel muy alto de aceptacién; de ello el canal alterno ATM"S multired
muestra valores mas elevados de una alta y muy alta aceptacion con 21.21%
respectivamente, seguido del agente multired con 18.94% y 2.27%, banca celular 13.64% y

6.82% y finalmente multired virtual con 7.58% y 2.27% respectivamente.

Por otro lado, Burbano & Castillo (2018) en la investigacion titulada: Diagndstico del
uso de la banca electrénica en los clientes entre 20 a 60 afios, del banco Davivienda de la
ciudad de Santiago de Cali, Colombia-2018 de la universidad autonoma de occidente, facultad
de ciencias econémicas y administrativas, donde como resultado se obtuvo lo siguiente: Existe
una poblacion demandante de los servicios electronicos que brindan las instituciones
bancarias hoy en dia, la poblacién que esta en el rango de 20 a 35 afios se adapta a las
tecnologias actuales y al uso constante e interaccion con diferente informacion que les provee
el entorno, pero es un factor cultural que no permite comprender en su totalidad los beneficios
otorgados, factores como la poca adaptacién al cambio, el malestar que incurre para brindar
informacién mediante plataformas extrafias 0 poco comunes a las que estan acostumbradas

este tipo de personas.

Una vez contrastado los resultados sustentado tedricamente se confirma lo que
sustenta Mustafa (2012), sefiala que los canales alternos de atencién son maneras alternas

de interactuar con los clientes mas all4 de los canales tradicionales, permitiéndoles realizar
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sus transacciones habituales con la entidad de forma automatica, programada o remota,
obtener informacion o cualquier otra necesidad financiera de una manera mas rapida y sin
tener que dirigirse a una entidad o sucursal bancaria todo ello idealmente sin que medie la

participacién de algun ejecutivo.

Con respecto al primer objetivo especifico de la investigacion: Describir el nivel de uso
de los tipos de canales alternos de atencién a los clientes del Banco de la Nacién Agencia ll,
Andahuaylas 2021, se observa que, respecto al tipo de canal alterno de atencion al cliente,
se evidencia los siguientes niveles de uso: Banca celular: Muy bajo con 1% (2 clientes), bajo
con 6% (12 clientes), regular con 42% (84 clientes), seguido de alto con un 26.5% (53 clientes)
y muy alto con un 24.5% (49 clientes); respecto a la banca por internet: muy bajo con 1% (2
clientes), bajo con 7.5% (15 clientes), regular con 27.5% (55 clientes), seguido de alto con un
40.5% (81 clientes) y muy alto con un 23.5% (47 clientes); por otro lado cajero automatico:
Muy bajo con 1.5% (3 clientes), bajo con 4.5% (9 clientes), regular con 14% (28 clientes),
seguido de alto con un 50% (100 clientes) y muy alto con un 30% (60 clientes) y finalmente
agente multired: Muy bajo con 0.5% (1 cliente), bajo con 2% (4 clientes), regular con 13% (26
clientes), seguido de alto con un 55.5% (111 clientes) y muy alto con un 29% (58 clientes).

En resumen, por la diversidad de canales con los que cuenta el banco de la Nacion
son buenos ya que la banca celular el nivel de uso mas alto es el nivel regular, en la banca
por internet es el nivel alto, en los cajeros automaticos es el nivel alto; respecto a los agentes

multired es el nivel alto.

Segun Arellano (2018), en su investigacion titulada: Plan de marketing para
promocionar el uso de canales digitales en los servicios de tarjetas de crédito del Banco
Pichincha C.A. como resultado se obtuvo lo siguiente: El Banco Pichincha necesita adaptar a
sus clientes a las nuevas tecnologias y orientar sus esfuerzos a mejorar los servicios utilizando
las herramientas digitales, las cuales puedan ser aceptadas por sus clientes, sobre todo en el
segmento de las tarjetas de crédito. Por otro lado, al tener el mayor nimero de clientes a nivel
nacional presenta congestionamiento en la atencion en canales presenciales, lo que causa
malestar en ocasiones a los clientes por lo que se debe fomentar el uso de canales alternativos
de atencioén, asi que a los clientes les gustaria recibir informacion de servicios de tarjetas a

través de TV, radio, prensa, mail, sms y WhatsApp.

Teniendo en cuenta a Figueredo (2016), en su investigacion titulada: Analisis de un
modelo de confianza hacia la banca por internet, en un pais de baja adopcién, como resultado
se obtuvo lo siguiente: La banca a nivel mundial se ha visto directamente influenciado por el

uso de internet, no siendo la excepcion las instituciones financieras en paises como Bolivia;
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actualmente el reto estd en conocer como influir en los clientes actuales y potenciales para
que adopten el uso de estos nuevos canales; asimismo los niveles de adopcion a la banca
por internet en Bolivia son bajos comparados con los de la region. Por lo que el estudio se
enfocd en conocer cuales son los factores que afectan y determinan a los clientes actuales de

este servicio.

Al realizar una comparacion de los resultados obtenidos con la base tedrica citamos a
Mustafa (2012), afirma que los canales de atencidn son los medios por los cuales una empresa
logra ponerse en contacto con sus clientes, ampliando el alcance de los servicios mas alla de
los canales tradicionales de una sucursal bancaria, con el fin de atender a su cliente y que

este obtenga el servicio de manera adecuada y en el momento preciso.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion: Describir el nivel de
educacioén financiera de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021 se
observa que el 0.5% de los encuestados califican el nivel de educacion financiera como muy
bajo; el 19.5% de clientes califican como regular; el 45% de clientes califican como alto y el
35% de clientes califican como muy alto; en tal sentido cabe indicar que se destaca que la

mayoria de clientes califican el nivel de educacién financiera como nivel alto.

De acuerdo con Adauto et al. (2021) en su investigacion titulada: La educacion
financiera en las mujeres del distrito de EI Tambo — Huancayo 2020, donde como resultado
se identificd un nivel medio de educacién financiera de las mujeres del Tambo en el afio 2020,
se describio cuéles son los comportamientos financieros de las mujeres del Distrito de El
Tambo en el afio 2020, representado por el 53% que tiene un comportamiento financiero
medio. Este porcentaje saben de manera escasa el como administrar sus ingresos y egresos;
ademas cuentan con un plan para poder organizar mejor sus pagos; en cuanto a las actitudes
financieras, de acuerdo a los resultados que se obtuvo es que el 47% tiene un nivel bajo, esto
es debido a que les parece mas satisfactorio gastar el dinero que ahorrar, no se fijan metas
financieras a largo plazo, del mismo modo se identific6 un nivel medio de conocimiento
financiero el 67% de las mujeres tienen un nivel medio esto indica que conocen acerca de un
producto o servicio financiero, y cuentan con alguno de ellos, es decir que saben como ahorrar

0 si en caso necesitan algin préstamo saben que este generara intereses.

Como sefiala Soto (2021) en su tesis titulada: La educacién financiera y los
emprendimientos de los estudiantes de la Facultad de Administracion de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac sede Abancay, en el afio 2018, como resultado se
obtuvo que la capacidad de ahorro se relaciona de manera significativa con el emprendimiento

de los estudiantes de la facultad de administracion de la UNAMBA sede Abancay en el afio
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2018. En los resultados se observa un coeficiente de 0,431 que en la escala de Rho de
Spearman significa moderada correlacion, ademas el valor de significancia es de 0,000 menor
al 5% de margen de error, lo que confirma que existe correlacion entre las variables capacidad

de ahorro y capacidad de emprendimientos.

Para realizar la revision de la teoria tomamos el punto de vista de Tramon (2013), la
educacion financiera es el proceso mediante el cual los individuos adquieren una mejor
comprension de los conceptos y productos financieros y desarrollan las habilidades
necesarias para tomar decisiones informadas, evaluar riesgos y oportunidades financieras, y
mejorar su bienestar. También se denomina como herramienta para alcanzar el desarrollo
social porque implica gestionar adecuadamente las finanzas personales; es decir,

aprender a ahorrar, contar con seguros y saber utilizar los instrumentos de inversion.

En lo que corresponde al tercer objetivo especifico de la investigacion: Describir cdmo
son los factores incidentes en el uso de los canales alternos de atencion al cliente del Banco
de la Nacion Agencia I, Andahuaylas 2021, respecto a los factores incidentes en el nivel de
uso de los canales alternos de atencién al cliente, se evidencia lo siguiente: Factores sociales:
Muy baja incidencia con 0.5% (1 cliente), baja con 9.5% (19 clientes), regular con 15.5% (31
clientes), seguido de alta con un 56% (112 clientes) y muy alta con un 18 .5% (37 clientes);
para los factores personales: muy baja con 1.5% (3 clientes), baja con 10.5% (15 clientes),
regular con 12% (24 clientes), seguido de alta con un 51% (102 clientes) y muy alta con un
25% (50 clientes); por otro lado, respecto a los factores psicoldgicos: Muy baja con 2% (4
clientes), baja con 11.5% (23 clientes), regular con 13% (26 clientes), seguido de alta con un
49.5% (99 clientes) y muy alta con un 24% (48 clientes) y finalmente factores tecnolégicos:
Muy baja con 4% (8 clientes), baja con 15.5% (31 clientes), regular con 21.5% (43 clientes),

seguido de alta con un 24% (48 clientes) y muy alta con un 35% (70 clientes).

En resumen, los factores incidentes en su mayoria son de nivel alta, tales como los
factores sociales, personales y psicologicos; respecto a los factores tecnolégicos el nivel de
incidencia es muy alta, cabe decir que, en la mayoria de clientes del Banco de la Nacion,

existen factores que inciden en el uso de los diversos canales alternos de atencién.

Segun Ccente (2021) en su tesis titulado: Factores que determinan la decision de
compra en el mercado migratorio de telefonia movil en el segmento de 15 a 25 afios, ciudad
Andahuaylas, Perd 2020, como resultado se obtuvo que 65% de los usuarios de telefonia
movil de 15 a 25 afos de edad fueron encuestados, afirman que casi siempre los factores
psicolégicos son los que determinan la decision de compra en el mercado de telefonia movil,

ademas que es un factor predominante para los usuarios encuestados, es decir que
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independientemente de la empresa al cual pertenecen los usuarios toman en consideracion
indicadores como la percepcién que tienen, su tipo de personalidad que no siempre es
parecida, el estilo de vida de su dia a dia, y la motivacion que les induce a llevar acabo su

compra.

A fin de realizar la contrastacion de la teoria respecto a los factores que influyen en el
uso de los canales alternos cabe sefialar lo afirmado por Kotler y Armstrong (2008),
mencionan que, en las compras de los consumidores, influyen diversas caracteristicas,
elementos o componentes ya sean personales, psicoldgicos, sociales y culturales, que por lo
general estos son dificiles de controlar, pero se ha de tener en cuenta con gran detalle para
descubrir que es lo que compran, donde compran, como compran, cuanto compran, cuando

compran y por qué compran.

Respecto al cuarto objetivo especifico de investigacién: Describir el nivel de
satisfaccion de los clientes con los canales alternos de atencién del Banco de la Nacion
Agencia ll, Andahuaylas 2021, se observa que el 55% de los encuestados estan satisfechos
con los canales alternos de atencién del Banco de la Nacion, el 30.5% califican como muy
satisfechos, el 14% como poco satisfecho y el 0.5% califica muy insatisfecho.

En resumen, nos permite concluir que, obtenido los resultados, nos indica que la
mayoria de los clientes del Banco de la Nacién Agencia Il, Andahuaylas se encuentran

satisfechos con el uso de los canales alternos.

Citando a Jiménez (2019), en su investigacion titulado: Satisfaccion de los clientes en
relacién a los canales alternos de atencion del banco de la nacién en la ciudad de Bagua
grande, provincia de Utcubamba, 2018, como resultado se identifico el nivel de satisfaccion
de los clientes en relacion a los servicios que brindan los canales alternos del banco de la
nacién en la ciudad de Bagua Grande; agente multired es regular con el 52.9%; los cajeros
automaticos son buenos con el 48.6%; la banca por internet es regular con el 60% y la banca
celular es bueno con el 45.7% debido a las facilidades que brinda de realizacion de

transacciones las 24 horas del dia y los siete dias de la semana.

Por otro lado, Campos (2019) en su trabajo de investigacion titulado: Factores
asociados a la satisfaccion del cliente de la caja municipal de ahorro y crédito Ica- agencia
Andahuaylas, provincia Andahuaylas, Regién Apurimac- 2018, como resultado se obtuvo lo
siguiente: la variable satisfaccién del cliente ha sido calificada por la mayoria de los
encuestados como buena (55,69%); concluyendo que los factores o dimensiones que

permiten la evaluacion de la satisfaccion de los clientes son los de elementos tangibles,
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fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; los cuales estan establecidos como
objetivos especificos.

Teniendo en cuenta a los autores Kotler & Armstrong (2013) definen la satisfaccién de
los clientes como grado en que el desempefio percibido de un producto concuerda con las
expectativas del comprador. En la actualidad lograr la plena satisfaccion del cliente es un

requisito indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes.
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CONCLUSIONES

Respecto a la conclusion del objetivo general del trabajo de investigacion: Describir el
nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente del Banco de la Nacion Agencia
II, Andahuaylas 2021, de latabla 7 y la figura 3 se observa que el 0.5% de los encuestados
califican el nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente del Banco de la
Nacién Agencia Andahuaylas, como muy bajo; el 2% de clientes califican como bajo; el
24.50% de clientes como regular; el 51% de clientes califican como alto y el 22% de
clientes califican como muy alto; motivo por el cual se destaca que la mayoria de clientes
califican a la variable del nivel regular a muy alto. Estos resultados permiten concluir que
los canales alternos de atencion al cliente del Banco de la Nacién Agencia Andahuaylas

son buenos, por el que la mayoria de clientes hacen uso de los mismos.

Respecto a la conclusion del primer objetivo especifico de la investigacion: Describir el
nivel de uso de los tipos de canales alternos de atencion a los clientes del Banco de la
Nacién Agencia ll, Andahuaylas 2021, de la tabla 8 y la figura 4 se observa que, respecto
al tipo de canal alterno de atencion al cliente, se evidencia los siguientes niveles de uso:
Banca celular: Muy bajo con 1% (2 clientes), bajo con 6% (12 clientes), regular con 42%
(84 clientes), seguido de alto con un 26.5% (53 clientes) y muy alto con un 24.5% (49
clientes); respecto a la banca por internet: muy bajo con 1% (2 clientes), bajo con 7.5%
(15 clientes), regular con 27.5% (55 clientes), seguido de alto con un 40.5% (81 clientes)
y muy alto con un 23.5% (47 clientes); por otro lado cajero automatico: Muy bajo con 1.5%
(3 clientes), bajo con 4.5% (9 clientes), regular con 14% (28 clientes), seguido de alto con
un 50% (100 clientes) y muy alto con un 30% (60 clientes) y finalmente agente multired:
Muy bajo con 0.5% (1 cliente), bajo con 2% (4 clientes), regular con 13% (26 clientes),
seguido de alto con un 55.5% (111 clientes) y muy alto con un 29% (58 clientes). En
resumen, por la diversidad de canales con los que cuenta el banco de la Nacién son
buenos ya que la banca celular el nivel de uso mas alto es el nivel regular, en la banca
por internet es el nivel alto, en los cajeros automaticos es el nivel alto; respecto a los

agentes multired es el nivel alto.

Respecto a la conclusidn del segundo objetivo especifico de la investigacién: Describir el
nivel de educacion financiera de los clientes del Banco de la Nacién Agencia I,
Andahuaylas 2021, de la tabla 9 y la figura 5 se observa que el 0.5% de los encuestados
califican el nivel de educacién financiera como muy bajo; el 19.5% de clientes califican

como regular; el 45% de clientes califican como alto y el 35% de clientes califican como
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muy alto; en tal sentido cabe indicar que se destaca que la mayoria de clientes califican

el nivel de educacioén financiera como nivel alto.

Respecto a la conclusion del tercer objetivo especifico de la investigacion: Describir como
son los factores incidentes en el uso de los canales alternos de atencion al cliente del
Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021, de la tabla 10 y la figura 6, respecto a
los factores incidentes en el nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente, se
evidencia lo siguiente: Factores sociales: Muy baja incidencia con 0.5% (1 cliente), baja
con 9.5% (19 clientes), regular con 15.5% (31 clientes), seguido de alta con un 56% (112
clientes) y muy alta con un 18 .5% (37 clientes); para los factores personales: muy baja
con 1.5% (3 clientes), baja con 10.5% (15 clientes), regular con 12% (24 clientes), seguido
de alta con un 51% (102 clientes) y muy alta con un 25% (50 clientes); por otro lado,
respecto a los factores psicoldgicos: Muy baja con 2% (4 clientes), baja con 11.5% (23
clientes), regular con 13% (26 clientes), seguido de alta con un 49.5% (99 clientes) y muy
alta con un 24% (48 clientes) y finalmente factores tecnol6gicos: Muy baja con 4% (8
clientes), baja con 15.5% (31 clientes), regular con 21.5% (43 clientes), seguido de alta
con un 24% (48 clientes) y muy alta con un 35% (70 clientes). Por tanto, los factores
incidentes en su mayoria son de nivel alta, tales como los factores sociales, personales y
psicoldgicos; respecto a los factores tecnoldgicos el nivel de incidencia es muy alta, cabe
decir que, en la mayoria de clientes del Banco de la Nacion, existen factores que inciden

en el uso de los diversos canales alternos de atencion.

Respecto a la conclusion del cuarto objetivo especifico de la investigacion: Describir el
nivel de satisfaccién de los clientes con los canales alternos de atencién del Banco de la
Nacién Agencia Il, Andahuaylas 2021, de la tabla 11 y la figura 7 se observa que el 55%
de los encuestados estan satisfechos con los canales alternos de atencién del Banco de
la Nacion, el 30.5% califican como muy satisfechos, el 14% como poco satisfecho y el
0.5% califica muy insatisfecho. En ese sentido, permite concluir que, la mayoria de los
clientes del Banco de la Nacién Agencia Il, Andahuaylas se encuentran satisfechos con

el uso de los canales alternos.
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RECOMENDACIONES

1. Respecto a la conclusion general de la investigacion, se recomienda de acuerdo a los
resultados obtenidos que los canales alternos de atencion al cliente del Banco de la Nacion
Agencia Andahuaylas son de nivel regular a muy alto; por ello la instituciéon debe seguir
potenciando sus canales digitales tales como la clave dinamica digital, la aplicacién Banco
de la Nacion, Pagalo.pe, asimismo sus canales fisicos como son los agentes multired y
cajeros automaticos, que en la actualidad es una oportunidad para llegar a mas clientes a
nivel nacional, de esta manera ahorrar tiempo y comisiones a sus clientes; asimismo de
ser necesario reforzar la implementacion del aplicativo con la mayor seguridad para evitar

robos sistematicos.

2. En virtud a la primera conclusion especifica de la investigacion, se recomienda de acuerdo
a los resultados obtenidos sobre los tipos de canales alternos de atencién al cliente del
Banco de la Nacion Agencia Andahuaylas son buenos, la entidad bancaria debe mejorar
sus canales, sobre todo su accesibilidad y la seguridad de los mismos que permitan un
mejor funcionamiento de los servicios; asimismo se sugiere promover a través de
campafas publicitarias o en la misma agencia el uso de la banca por internet , la banca
movil y los mismos cajeros automaticos educando a los clientes en su uso, brindar
informacién sobre estos canales e informar los riesgos y como evitarlos, para que ellos
puedan tener mas informacion transparente sobre dichos canales y puedan usarlos de

manera segura y confiable.

3. En concordancia a la segunda conclusién especifica de la investigacion de acuerdo a los
resultados obtenidos sobre la educacion financiera de los clientes del Banco de la Nacion
Agencia Andahuaylas son de nivel alto, se recomienda a la entidad financiera centrar
esfuerzos en el fortalecimiento de capacidades, promoviendo actividades de capacitacion
a los clientes respecto a la educacioén financiera o que servird como medio de motivacién
para hacer uso de los canales alternos de forma segura permitiendo evitar largas colas y

fatiga en las operaciones bancarias en ventanilla.

4. Segun la tercera conclusion especifica de la investigacion de acuerdo a los resultados
obtenidos de la dimension factores incidentes a los clientes del Banco de la Nacion Agencia
Andahuaylas son en su mayoria son de nivel alta, se recomienda establecer estrategias de
fidelizacion de uso de los canales alternos de atencion a los clientes, previa evaluacion de
las necesidades que requieren de mayor atencion tomando en cuenta el estilo de vida y los
diferentes factores que influyen en los clientes al hacer uso de estos servicios alternos que

ofrece el banco de la nacion.
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5. Respecto a la cuarta conclusion especifica de la investigacion de acuerdo a los resultados
obtenidos que la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion Agencia Andahuaylas
la mayoria de los clientes se encuentran satisfechos con el uso de los canales alternos, se
recomienda que el banco de la nacién pueda realizar encuestas de medicion de
satisfaccion a los clientes que hacen uso de los diversos canales alternos tanto plataformas
virtuales y fisicas, a fin de aplicar mejoras necesarias y de este modo ofrecer un buen
servicio que sea facil, rapido y seguro, del mismo modo de ser necesario a los canales de
atencion agentes multired capacitar, actualizar e informar constantemente sobre los

cambios que se van realizando para que los clientes reciban un mejor servicio repetitivo.
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigacion

< VARIABLES /
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE:

¢ Coémo es el nivel de uso de los canales alternos de atenciéon
al cliente del Banco de la Nacién Agencia Il, Andahuaylas
20217

Describir el nivel de uso de los canales alternos de atenciéon
al cliente del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas
2021.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;,Como es el nivel de uso de los tipos de canales alternos
de atencion a los clientes del Banco de la Nacion Agencia
Il, Andahuaylas 2021?

e ;Como es el nivel de educacion financiera de los clientes
del Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 20217

e ;Como es el nivel de los factores incidentes en el uso de
los canales alternos de atencién al cliente del Banco de la
Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021?

e ;COmo es el nivel de satisfaccion de los clientes con los
canales alternos de atencion del Banco de la Nacion
Agencia ll, Andahuaylas 20217?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Describir el nivel de uso de los tipos de canales alternos de
atencion a los clientes del Banco de la Nacién Agencia I,
Andahuaylas 2021.

¢ Describir el nivel de educacion financiera de los clientes del
Banco de la Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021.

» Describir el nivel de los factores incidentes en el uso de los
canales alternos de atencién al cliente del Banco de la
Nacion Agencia Il, Andahuaylas 2021.

¢ Describir el nivel de satisfaccién de los clientes con los
canales alternos de atencion del Banco de la Nacion
Agencia ll, Andahuaylas 2021.

Hernandez et al. (2014)
considera que “En toda
investigacion

descriptiva no se tiene

que formular una
hipétesis
necesariamente, salvo

en estudio descriptivo,
para intentar predecir
un dato o valor en una o
mas variables que se
van a medir u observar”
(p.108)

Canales alternos

Dimensiones:

- Tipos de canales
alternos

- Educacién financiera

- Factores incidentes

- Satisfaccion de los
clientes

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ENFOQUE: Cuantitativo
METODO: Deductivo

DISENO: No experimental, transeccional descriptivo simple

POBLACION: 18,358 clientes activos en el mes de agosto del
2022 del Banco de la Nacién de la Agencia Andahuaylas.
MUESTRA: 200 clientes

Agencia Andahuaylas bajo los criterios de inclusiéon y

del Banco de la Nacion de la

exclusion.

TECNICA:
e Encuesta

INSTRUMENTO:
eCuestionario

TRATAMIENTO ESTADISTICO

ePrograma estadistico SPSS

eExcel
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
DE ESTUDIO OPERACIONAL
Los canales alternos son los | Se medira a través de un - Banca celular
medios por los cuales una | Cuestionario que tome en Tipos de - Banca por internet
| cuenta a los tipos de canales canales ] i
empresa logra ponerse en alternos, educacion - Cajeros automaticos
contacto con sus clientes, es un | financiera, los factores que - Agentes multired
conjunto de actividades | influyen en el uso, el nivel de - Conocimiento financiero
interrelacionadas que ofrece un aceptacion y la satisfaccion ili i i
q de los clientes. Educacion - Habilidades financieras
suministrador con el fin de financiera

Variable Unica:

Canales
alternos

atender a su cliente y que este
obtenga el bien o servicio de
manera adecuada y en el
momento  preciso. (Mustafa,
2012).

Actitudes financieras

Bienestar financiero

Factores que
inciden en el
uso

- Factores sociales

Factores personales

Factores psicolégicos

Factores tecnolégicos

Satisfaccion de
los clientes

- Elementos tangibles

Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia
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Anexo 03: Matriz de instrumento de recojo de datos

N° DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES PESO% ITEMS
ITEMS

1. Considera usted que la banca celular es un mecanismo que dinamiza

las operaciones financieras del banco de la nacién
Banca celular ] ) )

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

3. ¢Usted considera que la banca por internet es facil de utilizar en sus

) operaciones?
Banca por internet ] ] ) ]
4. ¢Usted se siente satisfecho con las operaciones que puede realizar a
. través de la banca por internet ?
Tipos de canales 25% 8 _ _ _ _ i _ _
5. El cajero multired le permite realizar sus operaciones bancarias mas
] » rapido y cubre sus expectativas como cliente
Cajero automatico o ] ] - )
6. El servicio que brindan los cajeros automaticos para realizar sus
Canales alternos ) ) ) )

operaciones satisfacen sus necesidades como cliente?

7. ¢Usted considera que el agente multired es accesible para realizar sus

) operaciones con facilidad y rapidez?
Agente multired ) ) . )

8. ¢Usted se siente satisfecho con las operaciones que puede realizar a
través del agente multired?

9. ¢Usted conoce la informacion sobre el uso de los canales alternos de
atencion del banco de la nacion tales como la banca por celular, banca

o . ) 25% 8 por internet, cajero automatico y el agente multired
Conocimiento financiero ) .
10. ¢ Usted busca informacion acerca del uso de los canales alternos de

Educacioén financiera

atencion del banco de la nacion como la banca por celular, banca por

internet, cajero automatico y el agente multired?

90




Habilidades financieras

Actitudes financieras

Bienestar financiero

11.

12.

Usted utiliza frecuentemente los canales alternos de atencion para
realizar sus operaciones.
Usted considera que los canales alternos de atencién son faciles de

utilizar para realizar sus operaciones bancarias?

13.

14.

Usted prefiere los canales alternos de atencion para realizar sus
operaciones.
Usted recomendaria el uso los canales alternos de atencion para

realizar sus operaciones.

15.

16

Considera usted que es importante tener conocimiento acerca de los
asuntos financieros y los servicios que brindan los canales alternos del

banco de la nacién

. Considera usted que controlar sus ingresos y gastos es necesario para

su vida y los canales alternos del banco lo ayudan a realizarlo?

Factores incidentes

Factores sociales

Factores personales

Factores psicolégicos

25%

17.

18.

Las personas que realizan sus operaciones a través los canales
alternos de atencion inciden en su decision de utilizarlos también.
Sus amistades y/o familia inciden en su decision de utilizar los canales

alternos de atencion para sus operaciones.

19.

20.

La forma en que vive actualmente le permite hacer uso de los canales
alternos de atencion para realizar sus operaciones
La ocupacion laboral que tiene actualmente le permite hacer uso de

los canales alternos de atencién para realizar sus operaciones

21

22.

. Los medios publicitarios le motivan a hacer uso de los canales alternos

de atencion para realizar sus operaciones
La percepcion que tiene respecto a los canales alternos de atencién

para realizar sus operaciones estan acorde a la tendencia actual
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23. Considera, que el banco deberia implementar méas canales alternos
digitales para sus operaciones financieras
Factores tecnoldgicos 24. Considera que los canales alternos digitales son accesibles en el lugar
donde reside y cuenta con las medidas de seguridad necesarias para
realizar sus operaciones
25. Los equipos por los que utiliza los canales alternos de atencion estan
) a su alcance de acuerdo a sus necesidades
Elementos tangibles ) ) ] »
26. Los elementos visuales que contienen informacion sobre los canales
alternos son visualmente comprensibles
27. El tiempo que es atendido en los canales alternos de atencién esta de
Capacidad de acuerdo a lo solicitado
respuesta 28.Los canales alternos de atencién estan a su disposicion inmediata
) y para realizar sus operaciones
Satisfaccion de los - - Z
. 29.Las operaciones que realiza a través de los canales alternos de
clientes N
atencion son seguros
Seguridad 30. Siente seguridad de realizar sus operaciones por los canales alternos
25% de atencién
31.El sistema que utlizan los canales alternos de atencion estan
. disefiados acorde a sus necesidades
Empatia ) y ) .
32. El horario de atencion de los canales alternos le permite realizar sus

operaciones de acuerdo a sus necesidades
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Anexo 04: Instrumento de recojo de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

FACULTAD CIENCIAS DE LA EMPRESA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS'

CUESTIONARIO

Estimado Sefior (a)
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion en dar su opinién sobre el nivel de uso de canales
alternos de atencidn al cliente del banco de la nacién agencia Il, Andahuaylas.

Por favor no escriba su nombre, es anénimo y confidencial.

PRIMERA PARTE
Marque con una (X) los datos que a continuacion se requiere:
I DATOS GENERALES
1.1. GENERO
FEMENINO ( ) MASCULINO ( )
1.2. EDAD
a) Entre 18 a 25
b) Entre 26 a 35
¢) Entre 36 a50

d) Entre 51 a mas

SEGUNDA PARTE
Para evaluar las variables, marcar una (X) en el casillero de su preferencia del item
correspondiente, utilice la siguiente escala.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI| SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
VARIABLE 1: CANALES ALTERNOS Escala valorativa
Ne ITEMS 1123|465

DIMENSION 1: Canales alternos

Considera usted que la banca celular es un mecanismo que dinamiza las

operaciones financieras del banco de la nacion
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Considera usted que es bastante seguro para los clientes realizar

g operaciones financieras a través de la banca celular
Considera usted que la banca por internet es facil de utilizar en sus
3 operaciones
Usted se siente satisfecho con las operaciones que puede realizar a través
4 de la banca por internet
El cajero multired le permite realizar sus operaciones bancarias méas rapido y
> cubre sus expectativas como cliente
6 El servicio que brindan los cajeros automaticos para realizar sus operaciones
satisfacen sus necesidades como cliente
; Considera usted que el agente multired es accesible para realizar sus
operaciones con facilidad y rapidez
Usted se siente satisfecho con las operaciones que puede realizar a través
8 del agente multired
DIMENSION 2: Educacién financiera
Usted conoce la informacion sobre el uso de los canales alternos de atencion
9 |del banco de la nacion tales como la banca por celular, banca por internet,
cajero automético y el agente multired
Usted busca informacion acerca del uso de los canales alternos de atencion
10 |del banco de la nacién como la banca por celular, banca por internet, cajero
automatico y el agente multired
1 Usted utiliza frecuentemente los canales alternos de atencién para realizar
Sus operaciones.
Usted considera que los canales alternos de atencion son faciles de utilizar
12 para realizar sus operaciones bancarias
13 | Usted prefiere los canales alternos de atencion para realizar sus operaciones.
Usted recomendaria el uso los canales alternos de atencién para realizar sus
1 operaciones.
Considera usted que es importante tener conocimiento acerca de los asuntos
15 |financieros y los servicios que brindan los canales alternos del banco de la
nacion
Considera usted que controlar sus ingresos y gastos es necesario para su
16 |viday los canales alternos del banco lo ayudan a realizarlo
DIMENSION 3: Factores incidentes
17 Las personas que realizan sus operaciones a traves los canales alternos de

atencion inciden en su decisiéon de utilizarlos también.
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Sus amistades y/o familia inciden en su decision de utilizar los canales
18 alternos de atencién para sus operaciones.
La forma en que vive actualmente le permite hacer uso de los canales
19 alternos de atencidn para realizar sus operaciones
20 La ocupacion laboral que tiene actualmente le permite hacer uso de los
canales alternos de atencion para realizar sus operaciones
01 Los medios publicitarios le motivan a hacer uso de los canales alternos de
atencion para realizar sus operaciones
- La percepcion que tiene respecto a los canales alternos de atencion para
realizar sus operaciones estan acorde a la tendencia actual
5 Considera, que el banco deberia implementar mas canales alternos digitales
3 para sus operaciones financieras
Considera gue los canales alternos digitales son accesibles en el lugar donde
24 |reside y cuenta con las medidas de seguridad necesarias para realizar sus
operaciones

DIMENSION 4: Satisfaccién de los clientes

Los equipos por los que utiliza los canales alternos de atencion estan a su

25 alcance de acuerdo a sus necesidades

o6 Los elementos visuales que contienen informacién sobre los canales alternos
son visualmente comprensibles

. El tiempo que es atendido en los canales alternos de atencién esta de acuerdo
a lo solicitado

28 Los canales alternos de atencién estan a su disposicion inmediata para realizar
sus operaciones

29 Las operaciones que realiza a través de los canales alternos de atencion son
seguros
Siente seguridad de realizar sus operaciones por los canales alternos de

30 atencion

3 El sistema que utilizan los canales alternos de atencién estan disefiados acorde

! a sus necesidades
3 El horario de atencién de los canales alternos le permite realizar sus

operaciones de acuerdo a sus necesidades

Gracias por su colaboracion
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Anexo 05: Ficha de validacién por criterio de jueces o0 experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

|.GENERALIDADES (Datos del Experto)

Nombres y Apellidos..... ? o MC’:‘[(‘ ........ /.%.?.£<‘£ﬁ .......... L
Fe) 7/
Grado Académico:....... Hag. o O evivon G’C"O‘” R el S ——
Fechatss: 7 LU i e answniiss

1. OBSERVACIONES:

FORMA (Referido a cumplimiento de normas y reglas de redaccion)

B P e T ——— R

ESTRUCTURA (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)

fo)
Woosgee yviirs _eaidoreS  Bowe. Cevnldancan Lo wndfcadores

......................................................................................................................................................

CONTENIDO (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

o Lo\ e | G | 0NER T s
1ll. VALIDACION:
Luego de observado el instrumento Procede no Procede g para su
aplicacion
= O
Vevss i \ean OV Sev U aenoeNd

..........................................................................

Escaneado con CamScanner



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE
EXPERTO

I. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: Efrain Rodas Guizado
Grado Académico: Maestro
Fecha: 23/05/2022

Il. OBSERVACIONES:

FORMA:

11l. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede [Zl No ProcedeD para su
aplicacion.

Selloy Firma del Evaluador
DNI: 42250741
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE
EXPERTO

I. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: FELIPE RAFAEL VALLE DIAZ
Grado Académico: DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha: 26.05.2022

Il. OBSERVACIONES:

FORMA: ,
LA FORMA DE PRESENTACION ES SIMPLE.

ESTRUCTURA: (Referido a la coherencia, dimensién, indicadores e items)

RESPECTO A LA COHERENCIA DE DIMENSIONES, ES ADECUADA; SIN EMBARGO, EXISTE UN
DESBALANCE DE LA PRIMERA, SEGUNDA Y CUARTA DIMENSIONES CON LA TERCERA
DIMENSION, DEBE QUEDAR DE PREFERENCIA LA MISMA CANTIDAD DE INDICADORES POR
CADA DIMENSION, (ACOTADO AL ENFOQUE CUANTITATIVO) PARA PODER DESARROLLAR UNA
INTERPRETACION MAS EQUITATIVA Y NO SE INCLINE HACIA AQUELLAS QUE TIENEN MAYOR
CANTIDAD DE DIMENSIONES, ASIMISMO, POR CADA INDICADOR SOLO DEBE FORMULARSE
DOS PREGUNTAS, PARA BUSCAR EQUIDAD Y FORTALECE INTERPRETACION DE DATOS
OBTENIDOS, SE PRECISA QUE LAS DIMENSIONES RESPONDEN A LA TEORIA DE SOPORTE.

CONTENIDO: (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

RESPECTO A LOS REACTIVOS O PREGUNTAS, SON ADECUADOS, PERO EN CANTIDAD Y
CONTENIDO DEBEN SER HOMOGENEOS POR CADA DIMENSION; NO ES NECESARIO APLICAR
FORMULA DEL TAMANO DE LA MUESTRA, SIN EMBARGO, SE DEBE OPERAR CON MUESTRA
DIRIGIDA O POR CONVENIENCIA, PORQUE NO VA TENER ACCESO EL BACHILLER PARA
NOTIFICAR A LOS CLIENTES, PORQUE LOS VA TOMAR SEGUN INGRESEN A LA OFICINA; NO
PUEDE APLICAR MUESTREO SIMPLE U OTRO TIPO DE MUESTREO, PORQUE NO VAN A
BRINDAR LA DATA CONFIDENCIAL; RATIFICO QUE SOLO, LEVANTARA INFORMACION CON
PERMISO DE LA INSTITUCION Y A LOS QUE APAREZCAN SEGUN EL TURNO DE TRABAJO.
APLICAR MUESTRA DIRIGIDA O POR CONVENIENCIA, Y DESIGNAR COMO JUICIO TOMAR
DATOS AL 20% DE LA POBLACION ENTRE LOS 18 A 60 ANOS.

ll. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede E No Procede D para su
aplicacion.

PROCEDE, EL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION PREVIA CORRECCION DE LA
CANTIDAD DE PREGUNTAS POR INDICADORES Y CORREGIR LA FORMA DE OBTENER
LA MUESTRA

Selloy Firma del Evaluador
DNI: 21551083
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Marco muestral

Anexo 06
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Anexo 07: Poblacién del Banco de la Nacién Andahuaylas

— - — -

it ot - o
() Nosegur | s ) BReportspowerQuins QuipusClntcToobar=se
BV (UENTES R UBTERORS |  CBHORS
0 @ h47! ] WALTIOO  NOHAALT.
| . | -
0 W COENTES PR ECTOR ‘ N CLENES [ENTOVDESPERLCS HFCLETESPROGRANS TELES NP CLBATS PR DEPAYTANEATS
STDACESUBLCKS N 7130
D RO, I 2 WGLLEWEL. | 24
i ISELUSRETL | 3%
(LB s . &
C W AR 713
I AT MNTL RS
I owes I s T ETE I SUNBAD | 195
|| BNIBAESP. 4 CHHCHAALTA 19301
g , , RO |
/ \ / , N
Hmmi NeCLEATES 204D ' N UENESPRSBEEIN ‘ N CLBNTES RN ' At | g1
SANKER | 147
e, | ) o [ NLERED 2 DA | 1454
] o cnnravs LN || B | o
Dtﬂﬂm |\'MNIGMD’!'DES. BB EEBRC HUNCABAMB | 18473
B BAS BRLAD ‘ 188
Hmmm AL, | HOMALS | 5
R4 T
g ‘ a IR R | 1 i
LALHON 13078
[t XU AN,
Tl soastsreaos [l e | 111
DEElAw‘BW s s SUNLCOPEN | i o | s
DE&lA?U‘mn ov s WD, & s | 1
WEOLCOWLTA | 1t
DEHA&O‘I.IH TG | SO TOMS | 17388
Insos | i SBR[ Wik 17
REAY
\m IR ENCUSONG. | m LSRR | 108 QDL | 14307
N/D‘W MRV L. | & 0 VERCABAAEA A

102



Anexo 08: Fotografias de la investigacion
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Anexo 09: Solicitud de permiso

'

BANCO DE LA NACION
AGENCIA 2"
ANDAHUAYLAS

"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

6

ASUNTO: “Solicito autorizacién para realizar encuesta para proyec_tn‘
22

investigacién” A\

Senora: Benancia Eugenia Altamirano Rojas

Administradora Agencia 2 Andahuaylas (._-: L %

Yo, Carmen Rosa Ccente De la cruz identif%&do con DNI
N° 70198659 con domicilio en el centro pobladovde Rumi-
Rumi mediante el presente me dirijo a usted y expongo
lo siguiente:

Estimado sefior administrador es grato dirigirme a Ud. mediante el
presente para solicitar autorizacion para realizar encuesta de estudio para tesis
que habiendo concluido satisfactoriamente mis estudios universitarios y obtenido
el grado de bachiller en Administracion de empresas en la universidad Nacional
José Maria Arguedas me encuentro realizando el proyecto de investigacion —
tesis titulado: “Nivel de uso de los canales alternos de atencion al cliente del
banco de la nacion agencia |l Andahuaylas, 2021". Para lo cual solicito autorice
a la oficina correspondiente para realizar la encuesta a los clientes que se
encuentran en la cola para el mencionado proyecto de investigacion.

Sin otro en particular me despido de usted agradeciendo su atencion.

Andahuaylas, 28 de Junio del 2022

Atentamente;

7\

(/ L’(/m‘ﬁ—

10/48659
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Anexo 10: Autorizacion pararecoleccién de datos

}) Banco

de la Nacion

el banco de todos

CARTA N° 00074- 2022-BN/0182
A : SRTA. CARMEN ROSA CCENTE DE LA CRUZ
DE : SRA. BENANCIA EUGENIA ALTAMIRANO ROJAS

Admistradora agencia |l Andahuaylas
ASUNTO : AUTORIZACION PARA TRABAJO DE ENCUESTA
FECHA : Andahuaylas, 04 de Julio de 2022

Previo cordial saludo me dirijo a usted para dar respuesta respecto al documento
ingresado con fecha 27 de Junio del 2022, donde solicita permiso para la ejecucion de
una encuesta con motivos académicos; cabe mencionar que se otorga la autorizacion
correspondiente previa coordinacién con la Macro Region Cusco IV, quienes indican
que la autorizacién se otorgard por el plazo de un dia determinado a fin de evitar
inconvenientes posteriores con los clientes y quienes autorizan, para lo cual se solicita

poner en conocimiento el dia que realizara dicho trabajo académico de manera verbal.

Atentamente;

= S RE
FLINEWamnm =
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Anexo 11: Autorizacion de publicacién en el repositorio institucional digital
(RIDUNAJMA)

UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE MARIA ARGUEDAS
Teonciada porla Sumedu

FORMATO DE AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL DIGITAL (RIDUNAJMA)

1. DATOS DEL AUTOR

Nombres y Apellidos: CARMEN CCENTE DE LA CRUZ
DNI / Carnet de Extranjeria: 70198659

Pasaporte N°:

Correo institucional: rosa.ccente@gmail.com

Teléfono / Celular: 962745767

Correo electronico: rosa.ccente@gmail.com

2. GRADO, TIiTULO O ESPECIALIZACION (Marque con una X)

Bachiller Titulo Magister Doctor Segunda
profesional Especialidad
X

3. TIPO DE PUBLICACION (Marque con una X)

Tesis Trabajo Trabajo de Trabajo de Suficiencia
académico investigacion profesional

X

Titulo: NIVEL DE USO DE LOS CANALES ALTERNOS DE ATENCION AL CLIENTE
DEL BANCO DE LA NACION AGENCIA I, ANDAHUAYLAS 2021.

Asesor: Dr. John Peter Aguirre Landa

Afo: 2024
Unidad Académica: Escuela Profesional de Administracion de Empresas

|
(e
Firma

DNI: 70198659 P
CARMEN CCENTE DE LA CRUZ Iso

e
9001:2015
ISO

Nepizes”
21001:201¢

Local Adminisarativo Central Jr. Juan Francsco Ramos N™ 300 — Andabusytes, Telelsx 083421902
Local Totoral — Canto Pre Unisersilano y Coniro de Idomas: & Sol Naciente SN - San Jerdnimo, T1 0834212684
Local Académico Santa Rosa —~ Corr, Frof. (ing Ag o hg Av. 28 g Jutio N* 1003 — Talavers, T 083424009
Cooyahwacho — Carr. Prol (ing. De ” de Emgr . Co y Educacidn Primarnis tercultursl ) Av. Josk Martis Argusdes SN - San Jerdaimo
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UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE MARIA ARGUEDAS
“licenclada por (a Sunedn

LICENCIAS

Licencia Estandar

Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi trabajo de investigacion en el
Repositorio Institucional Digital de la UNAJMA

Con la autorizacién de depdsito da mi trabajo de investigacion, otorgo a la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, una Licencia No Exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas)
y poner a disposicion del pablico mi trabajo de investigacion (incluido el resumen), en
formato fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conmemorarse, a través de
los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por crearse, tales como
el Repositorio Institucional Digital de la UNAJMA, Coleccién de Tesis, entre otros, en el
Peru y en el extranjero, por el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de
remuneraciones.

En virtud de dicha Licencia, la Universidad Nacional José Maria Arguedas, podra
reproducir mi trabajo de investigacion en cualquier tipo de soporte y en mas de un
ejemplar, sin modificar su contenido, solo con los propésitos de seguridad, respaldo y
preservacion.

Declaro que el trabajo de investigacion es una creacidn de mi autoria y exclusiva
titularidad, o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder
la presente licencia y, asimismo, garantizo que dicho trabajo de investigacion es
original y no infringe derechos de autor de terceras personas,

La Universidad Nacional José Maria Arguedas consignara el nombre del/los autor/es
del trabajo de investigacion, y no les hara ninguna modificacion mas de la permitida en
la presente licencia.

Autorizo el deposito (marque con una X)

Sl autorizo que se deposite inmediatamente
—-----NO autorizo

Fecha <3 /¢ \.’ 2024

DNI: 70198659
CARMEN CCENTE DE LA CRUZ

RN
ISO
N1z

9001:2015
ISO
NI
21001:201¢
Local Admisistrative Central Jr. Juan Frandsoo Ramos N* 380 - Andahuaylas, Telefax: 083421992
Local Totoral ~ Centro Pre Lis yCuwvdo > Sl SN - San , TE: Q83421304
Local Académico Santa Rosa - CMM(ho A uhg ,.Av ZBGOMON'HW Tdm‘ﬂ 0834240599
co Ceoyahuacho — Carr. Prel. (ing. De Sé m'- . ‘ yE Primaria by wal): Av. Josd Macia Arguedas SN - San Jerdramo
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