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RESUMEN

La investigacion se desarroll6 en la Agencia de nivel 3 del Banco de la Nacion,
ubicada en el distrito de Ifapari, departamento de Madre de Dios, lugar que alberga una
poblacion pequefia moderadamente distribuida, donde se desarrollan actividades
econdémicas de baja, mediana y gran escala (conformando parte importante de la PEA);
sin embargo, el nivel de aceptacion por los canales alternos que ofrece la entidad
financiera es bajo, pese a tener las condiciones necesarias para usarlos: Accesibilidad, red
de internet y telefonia movil, ocasionando asi que el congestionamiento y saturacion del
canal tradicional persista. Como objetivo general se tuvo determinar la relacion existente
entre la gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion de los clientes, tratdndose asi
de una investigacion no experimental de alcance descriptivo, la técnica utilizada fue la
encuesta y recopilacion de datos secundarios. Como conclusion se tiene que existe
relacién lineal positiva considerable entre la gestién de canales alternos y el nivel de
aceptacion, pues se obtuvo un valor r=0.679; asi mismo, que la gestion actual de los
canales alternos es muy mala, pues 39.77% de los clientes asi lo demuestran y solo
29.36% Yy 24.81% muestran una buena y muy buena gestién respectivamente, similares
resultados muestra el nivel de aceptacion pues 43.37% muestran un nivel bajo de
aceptacion y solo 15.34% y 2.84% un nivel alto y muy alto respectivamente. El aporte
del estudio radica, en la informacion cientifica base generada de la propuesta del método
difusivo-informativo “Simulador OBU”, sumado al método convencional de cartillas,
logré incrementar el uso de los canales alternos, siendo mayor para el Agente, el ATM,
Banca por internet y Banca Celular, ademas de la afiliacion de 16 individuos a esta ultima
y 7 a la banca por internet, un mes después de su aplicacion.

Palabras clave: Canales alternos, clientes, gestion, operaciones usuales, Banco de la
Nacion.

16

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

ABSTRACT

The research was carried out at the Level 3 Agency of the Banco de la Nacion,
located in the Ifiapari district, department of Madre de Dios, a place that houses a small
moderately distributed population, where low, medium and large-scale economic
activities are carried out (making up an important part of the PEA); However, the level
of acceptance by the alternative channels offered by the financial institution is low,
despite having the necessary conditions to use them: Accessibility, internet network and
mobile telephony, thus causing the congestion and saturation of the traditional channel to
persist. The general objective was to determine the relationship between the management
of alternative channels and the level of acceptance of customers, thus being a non-
experimental research of descriptive scope, the technique used was the survey and
collection of secondary data. As a conclusion, there is a considerable positive linear
relationship between the management of alternate channels and the level of acceptance,
since a value P = 0.679 was obtained; Likewise, that the current management of alternate
channels is very bad, as 39.77% of customers demonstrate this and only 29.36% and
24.81% show good and very good management respectively, similar results show the
level of acceptance as 43.37% show a low level of acceptance and only 15.34% and
2.84% a high and very high level respectively. The contribution of the study lies in the
scientific base information generated from the proposal of the diffusive-informative
method "OBU Simulator", added to the conventional method of primers, it managed to
increase the use of alternate channels, being greater for the Agent, the ATM, Internet
banking and Cellular Banking, in addition to the affiliation of 16 individuals to the latter
and 7 to Internet banking, one month after its application.

Keywords: Alternative channels, clients, management, usual operations, Banco de la
Nacion.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Si bien es cierto a partir del siglo XX se ha dado un gran salto con la evolucién de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC), las cuales han sido utilizadas
como catalizadores para la implementacion de canales innovadores ofrecidos por las
entidades financieras, existiendo en la actualidad una tendencia de crecimiento positiva
de su aceptacion a nivel mundial; se debe de considerar que la celeridad de adaptacion no
es la misma para todos los paises, especialmente si se habla a nivel de América Latina,
en la que todavia existe un alto indice de analfabetizacion tecnoldgica y desconocimiento
de la gestion de canales alternos, que sumada a otros factores hacen necesario replantearse
si es conveniente continuar aplicando las mismas estrategias difusivo-informativas o dar
paso a nuevos métodos cuya efectividad pudiera ser mayor o complementar a las ya
existentes.

En caso del Peru, este no es ajeno a dicha situacion, ya que a pesar de ser
considerado en los ultimos afios como un pais emergente, resulta que el incremento
significativo del uso de productos y servicios bancarios no han sido directamente
proporcionales con el nivel de aceptacion de los canales alternos que estos ofrecen, o al
menos no en el nivel deseado; existiendo asi, un porcentaje importante de clientes que
todavia hacen uso Unicamente del canal tradicional para operaciones usuales y hasta para
la resolucion de simples incertidumbres, ocasionando congestionarlos. Por otro lado, tal
y como refiere la Comision Multisectorial de Inclusion Financiera (2015), la inclusion
financiera en el Peru tiene como protagonista de excepcion al Banco de la Nacion (BN),
entidad financiera que cuenta con la méas extensa red bancaria a nivel nacional (cubriendo
el 49% del total de los distritos existentes en el pais); lo que, sumado al problema ya

descrito, incrementa el nivel de concurrencia a las instalaciones en comparacion con otras
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entidades financieras, especialmente cuando convergen operaciones masivas en fechas
especificas como: Pagos de programas sociales, planillas de empresas, o simplemente en
situaciones en las que es necesario limitar las gestiones tradicionales y optar por opciones
alternas como lo muestra la coyuntura actual.

Este es el caso de la Agencia de nivel 3 del BN ubicada en el distrito de Ifiapari,
Triple Frontera Bolpebra (Brasil, Pert y Bolivia); dicha locacion tiene acceso a todos los
canales alternos que ofrece el BN al igual que a la red de internet y telefonia mdvil; sin
embargo, el congestionamiento y saturacién del canal tradicional persiste en la actualidad,
perjudicando de esta manera a la entidad financiera y al mismo tiempo al cliente, debiendo
este ultimo disponer de tiempo ademés de medios econdmicos para trasladarse hasta el
banco, exponiéndose ademas al cobro innecesario de comisiones por operaciones que
facilmente pudiera realizar a través de los canales alternos que tiene a disposicion;
lamentablemente esta realidad no solo corresponde a las agencias de nivel 3 sino a las de
nivel 2 y 1 del BN, asi como a las de otras entidades bancarias a nivel nacional. En tal
sentido, se considera necesario realizar un anélisis completo de la gestion de los canales
alternos y como esta se relaciona con el nivel de aceptacion de los clientes; solo entonces
podré elaborarse un método difusivo-informativo apropiado que permita lograr un efecto
significativo en la aceptacién de dichas tecnologias.
1.1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

De acuerdo a Magdits (2016), “El nacimiento de la omnicanalidad en las
instituciones financieras a nivel mundial se asocia al afio 2012 (p. 22). Dicho concepto
engloba por parte de la entidad financiera, brindar al cliente el acceso a su dinero a través
de canales diversos, como: La atencion en sus oficinas, internet, servicios moviles u otros;
de manera que se pueda tener una mayor y mejor comunicacion entre la entidad y el

cliente, hecho que no so6lo genera ventajas competitivas para la entidad financiera, sino
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también para el cliente en cuanto a tiempo y ahorro se refiere.

En relacion con lo anterior, si bien es cierto a partir del siglo XX se ha dado un gran salto
con la evolucion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), las
cuales han sido utilizadas como catalizadores para la implementacion de canales
innovadores ofrecidos por las entidades financieras, existiendo en la actualidad una
tendencia de crecimiento positiva de su aceptacion a nivel mundial; se debe de considerar
que la celeridad de adaptacion no es la misma para todos los paises, especialmente si se
habla a nivel de América Latina, en la que todavia existe un alto indice de
analfabetizacion tecnoldgica y desconocimiento de la gestion de canales alternos, que
sumada a otros factores hacen necesario replantearse si es conveniente continuar
aplicando las mismas estrategias difusivo-informativas o dar paso a nuevos métodos cuya
efectividad pudiera ser mayor o complementar a las ya existentes. En caso del Peru, este
no es ajeno a dicha situacion, ya que a pesar de ser considerado en los ultimos afios como
un pais emergente, resulta que el incremento significativo del uso de productos y servicios
bancarios no han sido directamente proporcionales con el nivel de aceptacion de los
canales alternos que estos ofrecen, o al menos no en el nivel deseado; existiendo asi, un
porcentaje importante de clientes que todavia hacen uso unicamente del canal tradicional
para operaciones usuales y hasta para la resolucién de incertidumbres sencillas,
ocasionando congestionarlos. Por otro lado, la inclusion financiera en el Peru tiene como
protagonista de excepcion al Banco de la Nacion (BN), entidad financiera que cuenta con
la mas extensa red bancaria a nivel nacional (cubriendo el 49% del total de los distritos
existentes en el pais); lo que, sumado al problema ya descrito, incrementa el nivel de
concurrencia a las instalaciones en comparacion con otras entidades financieras,
especialmente cuando convergen operaciones masivas en fechas especificas como: Pagos

de programas sociales, planillas de empresas, o simplemente en situaciones en las que es
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necesario limitar las gestiones tradicionales y optar por opciones alternas. Tal es el caso
de la Agencia Ifiapari, que se localiza en la Triple Frontera Bolpebra (Brasil, Pert y
Bolivia), la cual tiene acceso a todos los canales alternos que ofrece el BN al igual que a
la red de internet y telefonia movil; sin embargo, el congestionamiento y saturacion del
canal tradicional sigue persistiendo, perjudicando asi a la entidad financiera y al mismo
tiempo al cliente, debiendo este ultimo disponer de tiempo ademés de medios econémicos
para trasladarse hasta el banco, exponiéndose ademas al cobro innecesario de comisiones.

Es en vista a esta situacion que, se plantea las siguientes interrogantes:

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢Como se relaciona la gestién de canales alternos con el nivel de aceptacién de
los clientes del Banco de la Nacion - Agencia Ifiapari, Regién Madre de Dios -
2020?
1.2.2. PROBLEMA ESPECIFICO
e ;COmo es la gestion de los canales alternos por los clientes del Banco
de la Nacion - Agencia Ifiapari?
e ;Cual es el nivel de aceptacion de los canales alternos por los clientes
del Banco de la Nacion - Agencia Ifiapari?
e (Esposible desarrollar un método difusivo-informativo eficaz y viable
para fortalecer los conocimientos de los clientes del Banco de la

Nacion — Agencia Ifiapari, acerca de la gestion de canales alternos?

1.3.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestion de canales alternos tiene relacion con el nivel de aceptacion de
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los clientes del Banco de la Nacién - Agencia Ifiapari, Madre de Dios -
2020.
1.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

e La gestion de canales alternos, es insuficientemente conocida por los
clientes del Banco de la Nacion — Agencia Ifiapari.

e Los clientes del Banco de la Nacion — Agencia Ifiapari tienen un nivel
de aceptacién bajo de los canales alternos.

1.4.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Tal y como refiere la Comision Multisectorial de Inclusion Financiera (2015):

El Banco de la Nacién es una empresa de derecho publico, que en su rol
subsidiario de extender los servicios financieros, realiza labores activas de manera similar
a las entidades financieras privadas en casos de oferta insuficiente, desempefiandose
como agente promotor de la inclusion financiera, y garantizando el desarrollo econémico
y la inclusion social en el pais. (p. 11)

En concordancia con lo anterior y estando a la vanguardia de la tecnologia, el BN
ha implementado canales innovadores con los que busca incrementar el alcance de sus
productos y servicios a través de una atencion diversificada; para ello, utiliza estrategias
difusivo-informativas dirigidas a sus clientes a través de su pagina web, paneles
informativos ubicados sus instalaciones, al igual que orientadores que ofrecen asistencia
personalizada de manera presencial pero solo en agencias de nivel 1y 2. A pesar de ello,
no se logra alcanzar el nivel deseado de aceptacion de dichas tecnologias por parte de los
clientes; poniendo asi en consideracién del investigador, la posibilidad de aplicar nuevos
métodos que complementen a los ya existentes y permitan alcanzar el nivel deseado de
aceptacion o incrementarlo.

En relacion con lo anterior, es necesario centrar esfuerzos en el grupo cuyo nivel de
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aceptacion todavia es bajo, el cual representa un porcentaje importante de clientes del BN
a nivel nacional e involucra principalmente a generaciones anteriores a las conocidas
como millennials o posmillennials; que se sabe tienen un mayor nivel de aceptacion frente
a las nuevas tecnologias a diferencia de generaciones anteriores. En tal sentido, se debe
de realizar un andlisis completo de la gestion de los canales alternos y como esta se
relaciona con el nivel de aceptacion de los clientes; solo entonces podra elaborarse un
método informativo-difusivo apropiado que permita lograr un efecto significativo en la
aceptacion de dichas tecnologias. Para lograrlo, se ha designado como nucleo de estudio
a los clientes de la Agencia Ifiapari, considerando que estos retnen las caracteristicas
deseadas para el desarrollo de la investigacion: Poblacién pequefia moderadamente
distribuida (lo que lo hace un grupo manejable), desarrollo de actividades econdémicas de
baja, mediana y gran escala (de manera que la poblacién conforma parte importante de la
PEA), accesibilidad a todos los canales alternos que ofrece el BN al igual que a la red de
telefonia mavil e internet, y finalmente un bajo nivel de aceptacion de dichas tecnologias
pese a contar con las condiciones para usarlas; dicha situacion en general se asemeja a la
realidad con la que lidian Agencias de nivel 1, 2y 3 del BN y otras entidades bancarias a
nivel nacional, por lo que finalizada la investigacién y de obtener un resultado positivo,
sera posible replicar la metodologia a nivel macro; en tal sentido, no sélo se lograra
obtener una mayor aceptacion de los canales alternos y con ello reducir la congestion del
canal tradicional, sino que se incrementara el nivel de lealtad del cliente con la entidad
financiera al conocer claramente las ventajas que le ofrece dicho sistema, ademas de
incrementar la confianza de los mismos hacia las nuevas tecnologias, pudiendo asi

desenvolverse mejor en el mundo tecnologico del que ya somos parte.
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1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1.

1.5.2.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion existente entre la gestién de canales alternos y el

nivel de aceptacion en clientes del Banco de la Nacion - Agencia Ifiapari,

Region Madre de Dios - 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la gestion actual de los canales alternos por los clientes del
Banco de la Nacién - Agencia Ifiapari.

e Determinar el nivel de aceptacion actual de los canales alternos por los
clientes del Banco de la Nacién - Agencia Ifiapari.

e Proponer un método difusivo-informativo sencillo, eficaz y viable para
fortalecer los conocimientos de los clientes del Banco de la Nacion —

Agencia Ifiapari, acerca de la gestién de canales alternos.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Se toma como referencias antecedentes relacionados a la influencia de factores
diversos en el nivel de aceptacion o intencidn de uso a las nuevas tecnologias, puesto que
no se ha encontrado referencias especificas que se relacionen con el tema de
investigacion; el cual esta direccionado especificamente al “conocimiento de canales
alternos” como parte de la gestion de los mismos y el efecto en su “nivel de aceptacion
por el cliente”, tras la intervencion en el primero. Sin embargo, se considera de gran valor
a los mencionados para la contrastacion de resultados, que permitiran reafirmar o refutar
las teorias actuales, pero sustentadas en la aplicacion de un método validado a través de
la investigacion cientifica; enriqueciendo de este modo los actuales conocimientos que se
manejan.

2.1.1. ANIVEL INTERNACIONAL

Suaznabar (2019) en su estudio “Evolucion al acceso y uso de la banca
electrénica en Bolivia”, menciona que el porcentaje de utilizacion de los canales de la
banca electronica (ATMs, POS, banca por internet y banca maévil) en Latinoamérica son
en gran medida menor a las registradas en los paises desarrollados (Europa, Norte
América, etc.), siendo para la Banca por internet y Banca Mavil de tan solo 33% y 43%
respectivamente. Entre los factores que definen el comportamiento del consumidor se
identifico la desconfianza, desconocimiento de uso y ventajas, la condicién econémicay
edad; en caso de estas dos Ultimas de acuerdo al estudio se encontr6 que los usuarios con
mayor experiencia, son aquellos que tienen una ocupacion en “negocios propios” y a su
vez su edad oscila entre joven-maduro. En tal sentido, se concluye que el problema del

sistema bancario no esta en el acceso que ha logrado mejoras en la disposicion y oferta
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de servicios de plataformas electronicas, sino en el minimo uso de estas debido a las
condiciones educativas, sociales e incluso demogréaficas (edad, profesion, entre otros) que
conlleva a considerarlos innecesarios, especialmente a la Banca Digital (Banca por
Internet y Banca Movil); en funcion de ello se propone trabajar en la educacion financiera
haciendo un cambio del punto de vista promocional (a partir de encuestas) hacia el
informativo y aplicativo.

Ibafiez (2018) en su estudio “Factores que influyen en la aceptacion de los pagos
moviles en la economia chilena; y un nuevo modelo a probar”, basado en el modelo TAM
(Technology Acceptance Model) concluye gque es posible lograr implantar con éxito y
aceptacién una nueva tecnologia o servicio tecnoldgico confluyendo positivamente 3
variables: Utilidad, Facilidad de Uso y Autonomia, proponiendo de esta manera el modelo
EVO (Modelo Evolutivo). Asi mismo manifiesta que, aunque los pagos moviles aparecen
ain como una esperanza futura, los resultados de los estudios revelan que mientras los
actores innovadores desarrollan alternativas de mercado, los potenciales clientes se hallan
ya evaluando dichas opciones (Referido a la generacién que nacié en el afio 2000 y se
encuentra ya inmersa en el mundo movil); por lo que resulta probable que dichas
tecnologias se desarrollen con éxito, quizas no tan rapidamente como lo han hecho los
paises mas desarrollados, pero en todo caso, no superando los dos o tres afios de tiempo.

Ballesteros y Garcia (2018) en su estudio “implicaciones de la automatizacion en
el servicio al cliente y los puestos de cajeros en la industria bancaria en puerto rico”,
concluye que la automatizacion del servicio al cliente a través de canales alternativos en
el ambito geografico de estudio ha facilitado las transacciones bancarias, siendo los
factores principales para su aceptacion y acogida: la utilidad percibida y la facilidad de
uso percibida, las que indirectamente van relacionadas al ahorro de tiempo, facilidad de

uso, funcionalidad, entre otros; esto a su vez, de acuerdo a los estudios se refleja en un
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mejor desempefio financiero, existiendo una relacion directa y positiva con la satisfaccion
del cliente. Por otro lado, también menciona que la automatizacion en el servicio al cliente
y por ende la ausencia de interaccion directa con el personal bancario, aumenta los
temores y riesgos percibidos de los clientes, siendo el riesgo de la banca por internet una
de las barreras mas importantes para el uso de los servicios en linea; acorde a ello sugiere
a la industria bancaria implante de forma continua herramientas seguras, de manera que
se aumente las probabilidades de lealtad y se minimice la insatisfaccion con el servicio.

Galdo (2015) en su estudio “Multicanalidad y digitalizacion bancaria.
innovacion y tendencias en Madrid”, concluye que mover los clientes offline a online y
habituar a estos a la utilizacién de los dispositivos es un nuevo reto de la banca; sin
embargo, dicho logro conllevara a una reduccién de los costos de los bancos. En tal
sentido, propone potenciar las nuevas tecnologias haciéndolas mas atractivas, faciles de
entender, de mayor funcionalidad y personalizadas; a las que se suma un aspecto
importante que es reforzar el sistema de seguridad, aspecto que considera es el de mayor
peligro puesto que de ello depende la confianza de los clientes y el uso futuro de los
multicanales bancarios.

2.1.2. ANIVEL NACIONAL

Mendoza et al. (2018) en su estudio “Factores que influyen en la aceptacion
tecnoldgica de la banca movil: enfoque en el segmento de estudiantes del pre-grado de

ry

la Pontificia Universidad Catdlica del Peru”, identificaron como factores significativos
influyentes a: La innovacion personal hacia las tecnologias de la informacion (IPT1) y la
compatibilidad con el estilo de vida (CEV), descartando por otro lado a factores como la
utilidad percibida (UP) y facilidad de uso percibida (FUP). Por otro lado, existen

diferencias claramente marcadas entre los grupos de usuarios y no usuarios de la banca

movil, la misma que influye en la mayor aceptacion o no de dicha tecnologia; siendo en
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caso de los usuarios, la mayoria de ellos personas que se dedican a actividades adicionales
a la de estudiar por lo que cuentan con ingresos mensuales fijos y por ende tienen mayor
interés en ahorrar tiempo y administrar su propio salario fijo, asi mismo son aquellos que
han demostrado ser innovadores y tener mucha apertura hacia las tecnologias de
informacién (utilizando aparatos y programas tecnolégicos con mayor frecuencia, ademas
de la frecuencia con la que realizan compras por internet); a diferencia de los no usuarios,
quienes Unicamente estudian o realizan alguna actividad que no implica una
remuneracion salarial fija, por lo que no consideran adn al tiempo como un recurso escaso
a diferencia del grupo anterior.

Arteaga y Choquehuanca (2017) en su estudio “Los factores perceptuales y su
relacion con la utilizacion del servicio de banca movil en Arequipa metropolitana”,
mencionan que existe una correlacion significativa de 0.787 entre los factores
perceptuales y la utilizacién del servicio de banca mévil. Asi mismo, de los factores
perceptuales se tiene que: la Utilidad Percibida-UP, Facilidad de Uso Percibida-FUP,
Compatibilidad con el Estilo de Vida-CEV e Innovacion Personal hacia nuevas
Tecnologias de Informacion-1PTI, se encuentran relacionadas positivamente con la
intencion de uso del servicio de banca mdvil; en un 0.622, 0.699, 0.768 y 0.624
respectivamente.

Gonzales (2017) en su estudio “El desarrollo de la banca electrénica y la
aceptacion de los clientes de Lima metropolitana de los 4 principales bancos del Perii”,
concluye que el nivel de aceptacion de la banca electronica se vincula a los siguientes
factores: Las caracteristicas generacionales de los clientes, siendo en mayor medida los
usuarios de la banca electronica personas con un rango de edad comprendido entre 25 y
44 anos (64% de los encuestados), lo cual responde a la dificultad que tienen las personas

con una rango de edad mas alto a adaptarse a la tecnologia; como otro factor influyente
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se tiene la educacion financiera por parte de los usuarios, siendo el desconocimiento con
respecto a los beneficios de la banca electrénica principal causa por la que un porcentaje
importante de los peruanos no ha hecho uso de esta; por otro lado la cultura de uso de la
banca tradicional es superior a la de la banca electrdnica, ya que los clientes prefieren una
atencion personalizada en cualquier tipo de servicio, sin considerar que dicho uso puede
ser lnicamente para operaciones mas complejas y que requieran un mayor asesoramiento
pudiendo a su vez ser personal o via telefénica.

Cabrera et al. (2016) en su estudio sobre “el conocimiento de beneficios de
canales alternativos y la satisfaccion de los clientes de la agencia Benavides filial
chincha del banco de crédito del Per(”; determinaron la existencia de relacion directa
entre el Conocimiento de beneficios de canales alternativos y Satisfaccion de los clientes,
existiendo entre ambas una correlacion significativa (P<0.05, r=0.99). Como parte de ello,
comprobd la relacion directa entre la informacién, practica y grado de motivacion de
beneficios de canales alternativos, con la satisfaccion de los clientes, obteniendo valores
de (P<0.05, r=0.78), (P<0.05, r=0.36) y (P<0.05, r=0.79) respectivamente.

Aguilar et al. (2017) en su estudio “Calidad del servicio en canales alternativos
de distribucién en la industria microfinanciera del Peru: estudio de caso de la caja
municipal de ahorro y crédito de Huancayo”; concluye que existe una fuerte correlacion
(87%) entre la satisfaccion de los usuarios y las dimensiones de la calidad de servicio
(confiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia y sensibilidad), resaltando entre ellas la
confiabilidad y sensibilidad; debiendo reforzarse las variables de seguridad y empatia.
Por otro lado, de manera general respecto a las principales ventajas y desventajas de los
canales alternativos obtuvo como resultado que; para el caso de los Agentes
Corresponsales, los usuarios de la entidad determinaron que la principal ventaja

corresponde a contar con al menos dos puntos fijos en los que se pueden realizar las
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transacciones y como principal desventaja el personal poco capacitado o el saldo
insuficiente para realizar transacciones; en el caso de los cajeros automaticos la principal
ventaja es el hecho de tener un comprobante de la transaccion ademas de la rapidez de
atencion, y como principal desventaja la falta de saldo en algunos ATM; respecto a la
Plataforma Web la principal ventaja es la posibilidad de realizar varias tareas a la par de
realizar las transacciones, y como principal desventaja la lentitud del sistema que mas
depende de la velocidad de conexion que tiene el usuario; finalmente respecto a la CMAC
Movil se resalta como principal ventaja la posibilidad de utilizarlo sin necesidad de
contar con saldo o internet, sin embargo su uso se ve limitado en zonas especificas como
en caso de los residentes de zonas rurales donde no hay sefial adecuada y existen de
momento solo las redes de Movistar y Claro.

2.1.3. ANIVEL REGIONAL

Sagua (2017) en su estudio “Analisis de las plataformas de atencion al usuario y
su incidencia en el volumen de operaciones del Banco de la Nacion agencia 1 puno,
periodo 2014-2015”, menciona como causas principales de la congestion de los canales
de atencidn tradicionales (ventanilla y cajeros automaticos), a la costumbre (experiencias
exitosas sobre el uso de la ventanilla y cajeros automaticos) y desconocimiento (falta de
informacién de la existencia y beneficios de plataformas de atencion modernas: Agentes
Multired, Multired Virtual y Multired Celular). Como resultado principal concluye que
la aplicacion de un proceso de difusion adecuado influye positivamente en el menor uso
de las plataformas tradicionales (2.91% menos en el afio 2015 con respecto al afio 2014);
asi mismo, tras la etapa de difusion la demanda cubierta por las plataformas modernas se
incrementd en 10.85% el 2015 respecto a 7.94% el 2014, siendo de dicha cifra la mayor
acogida por el uso de los Agentes Multired, seguido de Multired Celular (duplicando el

numero de operaciones de un afio a otro), y finalmente Multired Virtual (no obteniendo
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cifras significativas respecto a los otros canales).

Aroquipa (2018) en su estudio “Calidad de atencion y satisfaccion de los clientes
que acuden al Banco de la Nacidén Agencia Ayaviri 20/6”, concluye que existe una
relacién positiva entre las variables calidad de atencion y satisfaccion de los clientes;
respecto a ello, determind que la causa principal de la mala atencion en la agencia de
estudio se deriva de la respuesta del 51% de la poblacion muestra, la misma que concordo
que los tiempos de espera y largas colas fueron motivo para calificarlas de esa manera.
Como aporte final, el autor menciona que es necesario mejorar los canales de
comunicacion entre el cliente y la entidad, de manera que los clientes tengan mayor
conocimiento sobre los canales de atencidon que brinda el BN: Banca mdvil, banca por
internet, agentes y cajeros automaticos; para ello sugiere establecer estrategias de
promocion y publicidad como medio de informacion dirigidas al cliente, ademas de contar
con promotores de servicios.

2.2, MARCO TEORICO
2.2.1. LA OMNICANALIDAD EN EL SISTEMA FINANCIERO EN EL
PERU

De acuerdo a Sanchez (s.f.), una entidad financiera corresponde a cualquier
entidad o agrupacion que tiene como objetivo y fin ofrecer servicios de caracter
financiero; esto incluye a: Empresas Bancarias, Entidades Financieras Estatales,
Empresas Financieras, Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC), Cajas
Municipales de Crédito y Popular (CMCP), Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC),
EDPYMES y Bancos de Inversion (Banco Central de Reserva del Perd, s.f.).

Respecto a lo anterior, debe de considerarse que a nivel mundial el sistema
financiero cumple un rol esencial para el desarrollo de la economiay de la sociedad, pues

este sirve de intermediario entre los ahorristas e inversionistas, haciendo posible financiar
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proyectos de diferentes rubros que a su vez permite la expansion de los mercados; en tal
sentido, mientras mejor sea el sistema de manejo de este, contribuira en la misma medida
al crecimiento econdmico de su entorno. Para ello el Estado establece normas de
regulacion a través de organismos supervisores con la finalidad de otorgar confianza a la
sociedad y estabilidad en la economia; en el Peru, dichas instituciones son: el Banco
Central de Reserva del Per( (BCRP), la Superintendencia de Banca, Seguros y
Administradora Privada de Fondo de Pensiones (SBS) y la Superintendencia del Mercado
de Valores (SMV).

Por otro lado, Magdits (2016) refiere que “El nacimiento de la omnicanalidad en
las instituciones financieras a nivel mundial se asocia al afio 2012 (p. 22); concepto que
engloba por parte de la entidad financiera, brindar al cliente el acceso a su dinero a través
de canales diversos, como: La atencion en sus oficinas, internet, servicios méviles u otros;
de manera que se pueda tener una mayor y mejor comunicacion entre la entidad y el
cliente, hecho que no s6lo genera ventajas competitivas para la entidad financiera, sino
también para el cliente en cuanto a tiempo y ahorro se refiere. En caso del Perd, este no
es ajeno a dicha realidad pues las entidades financieras orientadas a una mayor eficiencia
en el desarrollo de sus operaciones vienen modernizdndose constantemente, a través de
la adquisicion de nuevas plataformas tecnol6gicas que permitan ofrecer al publico una
diversa gama de servicios sin la necesidad de realizarlas fisicamente en el banco; sin

embargo, sea cual sea la innovacion, si no se usa, no se lograra obtener beneficio alguno.
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En el caso de la red de oficinas del BN, tal y como se muestra en la Tabla 1y
Tabla 2, al cierre de agosto de 2017, este se consolida como la red mas grande del sistema
financiero (fuente SBS), contando con una participacion del 23.18% (Banco de la Nacion,
2017).
Tabla 1:

Presencia de la Banca Mdltiple vs. EI Banco de la Nacién a Nivel Nacional.

k- 8 g - = ® ]
] = @
Empresas : | 3F ) 2 | B | f |8z & H
S | 23 | 8 £ £ | 3 g | oz
o = o
Amazonas 13 3 1 3 0 D 1 21
Ancash 38 P 5 20 5 3 12 ®
Apurimac 17 2 2 4 2 1 0 e
Arequipa 3 17 12 24 1 B 26 128
Ayacucho 25 1 1 5 1 0 2 8
Cajamarea a0 B 4 18 1 3 10 8
Callao 15 17 18 B 12 o 12 m
Cusco Eo) 10 B 0 7 3 o a
Huancavelica 14 i o D o o o IE
Hudnues 20 4 3 4 2 2 4 a0
lca I 12 s 5 11 8 23 78
Junin 26 15 g 12 5 8 1 84
La Libertad 35 18 12 20 11 7 a7 138
Lambayeque 28 8 8 15 5 8 21 P
Lima 10 254 204 g0 7 135 200 1.253
Loreto 19 3 n 2 1 1 o 42
Madre de Dios ) 1 1 1 1 1 1 1
Mogquegua 10 4 1 4 3 2 2 P
Pasco 15 2 1 2 1 i o o2
Piura 30 18 o = 12 B 20 138
Puno a3 4 3 0 1 3 o 78
San Martin 20 8 5 3 3 2 4 =0
Tacna 1 5 2 5 3 2 7 25
Tumbes 5 2 1 3 2 1 2 17
Ucayali n 4 3 2 1 2 5 28
Sucursales en =l 0 2 0 0 1 o 0 3
TOTAL 513 227 21 321 283 212 524 2,73

(*) Otros Bancos comprenden 11 empresas bancarias de la Banca Multiple.
FUENTE: Adaptado de Presencia de la Banca Mdltiple vs. El Banco de la Nacién a Nivel Nacional (p.

50), por Banco de la Nacion, 2017, Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

33

repositorio.unap.edu.pe

N0 olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 2

Participacién de la Red de Oficinas del Banco de la Nacion en el Sistema Bancario.

2012 2013 2014 2015 2016 Ago-17
Sistema Bancario
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
z:g;"n"'e = 558 | 2435% | 590 | 2477% | 613 | 24.60% | 619 | 22.40% | 632 | 22.90% | 633 | 23.18%

Banca Multiple 1,734 | 75.65% | 1,792 | 75.23% | 1,879 | 75.40% | 2,144 | 77.60% | 2,128 | 77.10% | 2,098 | 76.82%

Total del Sistema
Bancario

2292 | 100% | 2,382 | 100% | 2,492 | 100% | 2,763 | 100% | 2,760 | 100% | 2,731 | 100%

FUENTE: Adaptado de Participacion de la Red de Oficinas del Banco de la Nacion en el Sistema Bancario (p. 49), de

Banco de la Nacion, 2017, Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

2.2.2. CANALES DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS

2.2.2.1. Canal Tradicional

Corresponde a la atencion en ventanilla, cuya plataforma de atencién es la méas
comun y la que mas operaciones capta en la actualidad; el servicio consiste en la
interaccion del cliente con la entidad financiera de manera personalizada en la locacion
de esta ultima. Por su parte Castelld (2007) menciona que, “la sucursal tradicional es el
canal principal de distribucion de las entidades financieras pues representa el lugar de
encuentro de los Bancos y Cajas de Ahorros con los clientes y una fuente de informacién
de datos primarios para la toma de decisiones” (p. 239).

2.2.2.2, Canales Alternos

De acuerdo a Mustafa (2012), son maneras alternas de interactuar con los clientes
mas alla de los canales tradicionales, permitiéndoles realizar sus transacciones habituales
en forma automatica, programada o remota (Intranet Banco de Crédito Del Peru, 2014;
citado en Cabrera et al., 2016), obtener informacion o cualquier otra necesidad financiera
de una manera mas rapiday sin tener que dirigirse a una entidad o sucursal bancaria (Soto,
2004; citado en Diaz, 2018). Estos canales se clasifican en: “Compartidos” (engloba a los
cajeros automaticos, terminales puntos de venta y home banking), “A Distancia” (engloba
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la banca telefonica, servicios bancarios por internet y banca moévil) e “Indirectos” (incluye
los agentes financieros, distribucidn de seguros, distribucién financiera y BanCorreos)
(Castell, 2007).

Desde otras definiciones los canales alternos son considerados también como
canales alternativos o canales de distribucion, en los que un conjunto de organizaciones
(Galdo, 2015), o instituciones llevan a cabo todas las actividades para mover un producto
desde la produccion hasta el consumo (Bucklin, 1966; citado en Suaznabar, 2019),
mientras la entrega no suponga el contacto directo con los colaboradores del banco
(Mendoza et al., 2018). De acuerdo a Schroeder, Meyer y Rungtusanatham (2011, citado
en Diaz, 218), el autoservicio beneficia a la empresa ya que los clientes aportan una mano
de obra gratuita durante el suministro del servicio; en tal sentido, para que el autoservicio
sea un componente exitoso, este debe de ser disefiado con todo cuidado en términos de
simplicidad y satisfaccion del cliente.

Como principales canales alternos se tiene a los siguientes:

2.2.2.2.1. Cajero Automatico (ATM’'S)

Conocido por sus siglas en inglés como Automated Teller Machine (ATM), en su
conjunto se trata de terminales de autoservicio ubicados en diferentes puntos del pais
(Intranet Banco de Crédito Del Perd, 2014; citado en Cabrera et al., 2016), conectados
mediante redes de comunicacion y a las que se tiene acceso a través de una tarjeta con
banda magnética y una clave secreta (Cabrera et al., 2016); permitiendo de esta manera,
efectuar sin la intervencion del banco, el retiro de dinero o cheques, transferir dinero entre
diferentes cuentas del banco, consultar estados de cuentas y opcionalmente otros servicios
en algunos paises como recargo de tarjetas telefonicas y del teléfono maévil pre pagado,
pagos de servicios, de espectaculos publicos y transferir dinero al exterior (Linares, 2013).

Es asi que el cajero automatico o ATM (Automated Teller Machine) permite al banco

35

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

estar en lugares remotos sin tener que gastar en bienes raices (Mustafa, 2012) y a su vez
a los clientes bancarios, a manejar su dinero (Sagua, 2017).

Por otro lado, también existen los cajeros multifuncion, los cuales pueden mezclar
los billetes de diferentes denominaciones en una operacion de depdsito, siempre y cuando
se trate de una misma moneda; como principales beneficios de este se citan al: Ahorro,
cobertura, disponibilidad, rapidez seguridad y cuidado del medio ambiente (Cabrera et
al., 2016).

En el caso de la Red de Cajeros Automaticos (ATM’S) del BN, tal y como se
muestra en la Tabla 3, al cierre de septiembre de 2016 este tuvo una participacion del
11.30% a nivel nacional, esto debido a la mayor cantidad de puntos de atencion de la
banca privada (Banco de la Nacién, 2017).

Tabla 3

Participacién de la Red de ATM’S del Banco de la Nacidn en el Sistema Bancario.

Distribucién BCP Interbank | BBVA | Scotiabank Ea::::ig: N :‘;:::al
Lima Metropolitana y Callao 1,489 1,303 1.131 589 347 4,859
Fuera de Lima Metropolitana y Callao 838 855 664 337 571 3,265
Total 2,327 2,158 1,795 926 918 8,124
Part. % Nacional 2864% | 2656% | 22.10% 11.40% 11.30% | 100.00%

FUENTE: Adaptado de Participacién de la Red de ATM’S del Banco de la Nacion en el Sistema Bancario (p. 49), de

Banco de la Nacién, 2017, Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

2.2.2.2.2. 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 (Intranet Banco de Crédito Del Peru,
2014; citado en Cabrera et al., 2016), pudiendo asi hacer los desembolsos, recibir y
registrar los pagos de hechos y recibidos de todos los participantes, y también todos los

cambios en la participacion que se hacen a través del mercado secundario (Lacarte, 2012).
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Estos han sido implementados por el banco con el fin de ampliar su red de atencion
(Sagua, 2017), pudiendo funcionar en establecimientos distintos a los de las entidades del
sistema financiero como: Farmacias, bodegas, cadenas de tiendas, etc. (Cabrera et al.,
2016).

En el caso de la Red de Cajeros Corresponsales (CC) del BN, tal y como se
muestra en la Tabla 4, al cierre de septiembre de 2016 este tuvo una participacion del
19.35% en el sistema financiero (Banco de la Nacién, 2017).

Tabla 4

Participacién de la Red de CC del Banco de la Nacion en el Sistema Bancario.

Distribucion BBVA | Scotiabank | Bancode BCP Interbank | Tt
Lima Metropolitana y Callao 4507 4563 1,406 3,008 1,514 14,998
Fuera de Lima Metropolitana y Callao 4553 4 205 4951 2,703 1,447 17,859
Total 9,060 8,768 6,357 5711 2,961 32,857
Part. % Nacional 27.57% 26.69% 19.35% 17.38% 9.01% 100.00%

FUENTE: Adaptado de Participacion de la Red de CC del Banco de la Nacién en el Sistema Bancario (p. 50), de

Banco de la Nacion, 2017, Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

2.2.2.2.3. Banca Movil

A diferencia de los anteriores la Banca Mavil no requiere que el cliente tenga que
trasladarse hasta un punto en especifico ya sean los ATM’S o los Agentes Corresponsales,
pues este se encuentra accesible mientras el cliente porte su teléfono movil, el cual haya
sido afiliado a este servicio previamente por su entidad bancaria. Mediante este canal, el
banco permite a los clientes manejar sus cuentas aun en localidades remotas siempre que
cuenten con la cobertura del servicio telefonico celular. De acuerdo a Intranet Banco de
Crédito Del Peru (2014, citado en Cabrera et al., 2016), a través de ella se pueden realizar
consultas y operaciones de cualquier operador de forma rapida y segura, a cualquier hora
en cualquier lugar y en todo momento ya sea por mensajes de texto o por aplicaciones

descargadas a través de internet.
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2.2.2.2.4. Banca por Internet

Conocida también como Banca en Linea; se trata de un sub grupo perteneciente a
la banca electrénica, la cual incluye también a la banca movil y el uso de canales no
moviles como cajeros automaticos y dispositivos de punto de venta (Estioko et al., 2010);
por medio de ella, el banco estd presente en un sitio controlado a través de internet
(Intranet Banco de Crédito Del Pert, 2014; citado en Cabrera et al., 2016), permitiendo
asi al cliente realizar una serie, cada vez mas amplia, de transacciones bancarias sin
necesidad de ir a la sucursal (Cabrera et al., 2016). A diferencia de los anteriores este
requiere internet para su funcionamiento y al igual que la banca mévil no requiere que el
cliente tenga que trasladarse hasta un punto en especifico ya sean los ATM’'S o los
Agentes Corresponsales.

2.2.3. GESTION DE CANALES ALTERNOS

Gestion como término en el presente estudio hace referencia al conjunto de
decisiones y acciones que llevan al logro de objetivos previamente establecidos (Garzon,
2011); en tal sentido, se relaciona directamente con los verbos ejecutar, conducir o llevar
a cabo (Manrique, 2016). Como tal, parte del conocimiento que tiene el consumidor
acerca del producto o servicio.

2.2.3.1. Conocimiento Desde La Perspectiva Del Consumidor

Corresponde a la facultad de la persona de conocer por medio de la razén, la
naturaleza, las cualidades y relacion de las cosas. Al tratarse de un factor externo, los
mecanismos para su determinacion son las encuestas, censos, medios telefonicos, etc.

Para los fines de la presente investigacion se ha analizado los factores perceptuales
comunes que conducen al uso de las nuevas tecnologias y los beneficios de su uso;
descritos en los antecedentes mencionados, de los que se ha seleccionado los relevantes

a consideracion del investigador y que se relacionan con la variable definida; teniendo

38

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; hﬂ UNIVERSIDAD

asi, a los siguientes:

2.2.3.1.1. Accesibilidad

En el &mbito de las TIC, se refiere al arte de garantizar que cualquier recurso, a
través de cualquier medio, esté disponible para todas las personas, tengan o no algun tipo
de discapacidad (Guenaga et al., 2007). Por su parte, Lopez (2016) manifiesta que este
corresponde a la posibilidad de desenvolverse automaticamente, con facilidad y
seguridad, en un lugar o en el uso de un servicio o tecnologia por parte de personas que
tienen distintas capacidades funcionales. Nos estamos, por tanto; refiriendo a las
condiciones ambientales (fisicas, sensoriales, cognitivas) que permiten o habilitan a una
persona, en cualquier condicién funcional, a realizar una actividad especifica: desde
poder entrar en un edificio o utilizar un medio de transporte, hasta disfrutar de una
actividad cultural o poder leer los contenidos de una pagina web.

2.2.3.1.2. Facilidad de uso

Engloba a una serie de métricas y métodos que buscan hacer que un sistema sea
facil de usar y de aprender (Baeza y Rivera, 2002), es decir bajo un criterio de facilidad
y simplicidad (Guia Digital Beta, s.f.); ademas de otros factores importantes como ser
atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso (ISO/IEC 9126, citado en
Sénchez, 2011).

Por su parte, Villa et al. (2015) menciona que esta se encuentra relacionada con el
grado de esfuerzo, en la medida en que el usuario de la tecnologia considera que el uso
de la misma no le ocasionara desarrollar mayor esfuerzo.

2.2.3.1.3. Utilidad percibida

Corresponde a la probabilidad subjetiva que tiene el usuario de la tecnologia frente
a su rendimiento (Villa et al. ,2015); en relacion a que la utilizacion de esta mejorara su

desempefio en comparacion a otras tecnologias (Arteaga y Choquehuanca, 2016).
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2.2.3.1.4. Seguridad

Se refiere a aquella propiedad por la que no se registran peligros, dafios ni riesgos
(Flores, 2015), es decir la confianza que existe en alguien o algo (Romero et al., 2018).
Por otro lado, esta se asocia a la informatica refiriéndose como aquella combinacion de
sistemas, aplicaciones y controles internos utilizados para salvaguardar la integridad,
autenticidad y confidencialidad del procedimiento de datos y de los procesos de operacién
(Comité de Basilea para la Supervision Bancaria, 1998); de acuerdo a Lépez (2016) este
es un aspecto esencial e implicito en el concepto de accesibilidad.

2.2.4. NIVEL DE ACEPTACION HACIA LA TECNOLOGIA

El Nivel de Aceptacion, en primera instancia hace referencia a la posibilidad de
medir una cantidad en relacion a una escala especifica (Real Academia Espafiola, 2019),
dicha escala representa una jerarquia de precision dentro de la cual una variable puede
evaluarse (Maican, 2017); para tal caso se considera la variable aceptacion, que no es otra
cosa que aprobar, dar por bueno o recibir algo de forma voluntaria y sin oposicién
(Gonzales, 2017). Dicho de otro modo, debe de entenderse como Nivel de Aceptacion a
la medida que expresa la penetracion de un producto en un determinado mercado, es decir
a la aceptacion de ese bien o servicio por los consumidores, la cual a su vez se asocia con
la cuota de participacion que ganara en el mercado (Martinez, 2019).

Por otro lado, si se parte de antecedentes relacionados a dicho concepto o en
relacién con el mismo; con el fin de entender la adopcion de innovaciones, se han
propuesto diferentes teorias y modelos tales como la teoria de la “accion razonada”
(TRA), la teoria del “comportamiento planificado” (TPB), el modelo de “aceptacion de
la tecnologia” (TAM), el modelo “difusion de la innovacion” (DOI), entre otros; siendo
asi el penultimo mencionado, uno de los modelos mas ampliamente adoptado para

explicar la adopcion de Sistemas de Informacion (S1). Este método concluye que, si el
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producto o servicio puede realzar su rendimiento en el trabajo y esté libre de esfuerzo, los
usuarios adoptaran el sistema; respecto a este hecho y considerando insuficiencia en dicho
modelo, Venkatesh y Davis ampliaron el modelo TAM con construcciones adicionales
dando lugar asi a modelos sucesivos con la misma denominacién TAM2 y TAMS; sin
embargo, no es hasta el 2003 que Venkatesh et al. (2003, citado en Ibafez, 2018);
desarrolla el “modelo de adopcion” (UTAUT), modelo que integra los elementos
esenciales de los otros modelos y teorias y propone cuatro construcciones principales para
explicar la aceptacion y el uso de la tecnologia: “expectativa de esfuerzo”, “expectativa
de rendimiento”, “influenza social y “el facilitar condiciones” (esta Ultima como
antecedentes de la ”intencion de uso y comportamiento”).

Considerando lo anterior, para fines de la presente investigacién se ha considerado
tomar un modelo simplificado de los anteriores descritos; obteniendo como resultado el
siguiente:

Figura 1

Diagrama de la determinacion del Nivel de aceptacion.

Transacciones u
operaciones

realizadas
Frecuencia — Nivel de
de uso acentacion
Intencion futura /
de uso

2.2.4.1. Frecuencia de uso

En primera instancia se entiende como aquella magnitud que mide el nimero de
repeticiones por unidad de tiempo (ECURED, s.f.); en relacion con el uso de servicios,
esta hace referencia a la distancia temporal entre las acciones que realiza un cliente (Diaz,

2011). Es asi que dicho término debe de ser entendido como aquella oportunidad con la
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que se utiliza o consume el producto (Trujillo, 2012), debiendo entenderse para caso de
los servicios bancarios como aquel impacto que tienen las acciones o volumen de
operaciones llevadas a cabo por parte de los usuarios en el tiempo (Sagua, 2017).

Asi mismo, esta se encuentra relacionada en mayor medida con la frecuencia
absoluta, por lo que se puede definir también, como el numero de veces que la variable
asume un valor dado o pertenece a una clase dada (Asurza, 2006).

2.2.4.1.1. Cantidad de operaciones realizadas

De acuerdo al objetivo de la investigacién, corresponde al conjunto de conductas
ejercidas por una persona al interactuar con un canal financiero para realizar operaciones;
las cuales pueden ser bancarias (dos sujetos econdémicos intercambian capitales en
tiempos distintos, de tal manera que el sujeto que cede el capital adquiere el caracter de
acreedor del otro, que actia como deudor, y los valores de los capitales intercambiados
deben ser equivalentes en cada momento del tiempo) o pasivas (aquellas en las que las
entidades financieras, basicamente, se dedican a la captacion de recursos financieros)
(Sagua, 2017).

2.2.4.1.2. Intencion futura de uso

Es considerada como una medida de prediccion de una conducta posterior o
sucesiva (Torres y Padilla, 2013); la cual es determinada a partir del esfuerzo que los
individuos estan dispuestos a ejercer con el fin de desarrollar el comportamiento (Ajzen,
1991; citado en Villa et al., 2015). Segun Cardenas y Reina (2019), dicha prediccion no
significa necesariamente que se confluya en una compra real.

2.2.5. EL BANCO DE LA NACION COMO INCLUSOR FINANCIERO

El BN es una empresa estatal con potestades publicas, integrante del Sector
Economia y Finanzas de la Republica del Pert (Banco de la Nacion, 2017); en su rol de

extender los servicios financieros, realiza labores activas similares a las entidades

42

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

financieras privadas en casos de oferta insuficiente (Sagua, 2017).

Como tal, dicha entidad se desempefia como agente promotor de la inclusion
financiera y garantiza el desarrollo econémico y la inclusion social en el pais (Comision
Multisectorial de Inclusion Financiera, 2015); brindando productos y servicios
financieros mediante puntos de atencion que estan distribuidos entre su red de oficinas,
cajeros automaticos y corresponsales, siendo el cajero corresponsal el canal con mayor
cobertura.

De acuerdo al Plan Estratégico Institucional 2017-2021 (Banco de la Nacion,
2017), a la fecha de agosto del 2017 se contaba con 7,908 puntos de atencion en los
diferentes distritos del pais, distribuidos entre su red de oficinas, cajeros automaticos y
corresponsales; segun se muestra en la Figura 2.

Figura 2
Evolucion de Canales de Atencion del Banco de la Nacion.

Evalucien de Canales de Aténcion del Banco de la Nacion
(2012 - agoslo de 2017)
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FUENTE: Adaptado de Evoluciéon de Canales de Atencion del Banco de la Nacion (2012-agosto de 2017)

(p. 46), Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

Asi mismo, tal y como se muestra en la Tabla 5, al cierre del mismo afio, el Banco

realizé un total de 264,5 millones de operaciones, como se muestra a continuacion:
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Tabla s

Evolucién del Volumen de Operaciones de los Canales del Banco de la Nacion (2012 —

agosto de 2017).
Oficinas
. Oficinas . Cajeros Cajeros Agencia .
Agencias E ial Oficinas Automt c I Virtual Visa Tgem Total

2012 | 114404302 | 3719314 | 118123616 | 70389248 | 2091439 | 17309596 | 9,152,926 996 217,067 821
2013 | 115538873 | 4475290 | 120,014,163 | 71,601,041 24517102 | 20,780,882 | 11337258 1262257 | 249512703
2014 | 109467513 | 12074201 | 121541714 | 76279995 | 43520248 | 23687479 | 14146635 | 22,000228 | 301,266,309
2015 | 108596942 | 12738387 | 121335329 | 82774297 | 62651381 | 26925775 | 15954916 | 33896523 | 343538221
2016 | 104425971 | 15242194 | 119,668,165 | 81324567 | 94530485 | 28685195 | 17971091 | 44661358 | 386,840,861
Af;" 67317455 | 9903965 | 77721420 | 51812304 | 72236658 | 18488277 | 13134234 | 31144028 | 264536921

FUENTE: Adaptado de Evolucion de Volumen de Operaciones de los Canales del Banco de la Nacién (2012 - agosto

de 2017) (p. 48), de Banco de la Nacion, 2017, Plan Estratégico Institucional 2017-2021.

2.2.5.1. Productos y servicios ofrecidos

El Banco de la Nacion cuenta con una variedad de productos y servicios que

brinda a los ciudadanos en general, a través de sus canales de atencién a nivel nacional.

Estos son:

Los productos activos (préstamos y lineas de tarjeta de crédito), orientados

al sector publico.

Los productos pasivos (ahorros), orientados al pago de haberes y sectores

donde el banco es Unica Oferta Bancaria (UOB). Tal y como se muestra

en la Figura 3.
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Figura 3

Productos ofrecidos por el Banco de la Nacion.
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PRODUCTOS
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o
&,
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« Mejora, ampliacion o
remodelacion

Seguros

+ Proteccion de tarjeta de débito
+ Seguro cucta protegida

= Seguro oncolégico
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Tarjeta de Credito
Mastercard

« Tarjeta Clasica

« Tarteja Oro

« Tarjeta Platino

FUENTE: Adaptado de PRODUCTOS BN (p. 51), de Banco de la Nacién, 2017, Plan Estratégico Institucional 2017-

2021.

Por otro lado, los servicios que brinda dicha entidad estan orientados a la
ciudadania en general y se encuentran compuestos por cinco grupos (Pagos,

Telegiro/giros, Servicios adicionales, Transferencias y Cheques). Tal y como se muestra

en la Figura 4.
Figura 4

Servicios ofrecidos por el Banco de la Nacion.
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FUENTE: Adaptado de SERVICIOS BN (p. 51), Plan Estratégico Institucional 2017-2021.
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Para la presenta investigacion se considerara Gnicamente las operaciones de retiro,
depdsito y telegiro, pues se consideran operaciones bancarias que son usualmente
realizadas por los clientes.

2.2.5.1.1. Deposito

Se trata de un producto bancario pasivo, realizado a Cuentas Corrientes, Cuentas
de Ahorro o Imposiciones a plazo (Galdo, 2015); dicho proceso involucra el abonado,
bajo un contrato establecido previamente a la operacién (Arteaga y Choquehuanca, 2017).

2.2.5.1.2. Retiro

Es aquella, transaccién por medio de la cual el cliente retira y recibe determinada
cantidad de dinero existente en su cuenta bancaria en la oficina de su institucion financiera
(Superintendencia de Bancos, s.f.).

2.2.5.1.3. Telegiro

Corresponde a un servicio bancario puro (Galdo, 2015), utilizado para pagar o
liquidar una transaccion; normalmente supone una transferencia de dinero en efectivo
(Intranet Banco de Crédito Del Per(, 2014; citado en Cabrera et al., 2016).

2.2.5.2. Canales alternos de atencion

Entre los canales alternos con los que cuenta el BN, se tiene a los cajeros
automaticos (ATM’S MultiRED), agentes corresponsales (Agente MultiRED), banca
movil (MultiRED Celular), banca por internet (MultiRED Virtual) y Pagalo.pe, siendo
las primeras cuatro mencionadas en las que se centra la investigacion:

2.2.5.2.1. ATM’'S MultiRED

Las operaciones autorizadas para atenderse mediante este canal son:
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Operaciones sin Tarjeta

- Retiro (De cuenta de ahorros BN o Billetera BIM-Electronica)
- Pago de giro
Consideraciones: En todos los casos existen montos limites maximos establecidos por
transaccion.

Operaciones con Tarjeta MultiRED Global Debito - VISA

- Tasas de entidades publicas (M. del Interior, Sanidad, INPE, Poder
Judicial, RENIEC)

- Otros servicios (Retiro, consultas, cambio PIN, transferencias, telefonia y
giros)

Consideraciones: Los ATM’S entregan soles y el cargo a la cuenta se realiza de acuerdo
al tipo de cambio del dia del Banco, asi mismo existen montos limites
maximos y minimos establecidos por transaccion dependiendo del
horario.

Operaciones con Tarjeta de Crédito del BN

- Retiro de efectivo
- Consulta de linea de crédito
- Ultimos movimientos
- Cambio de clave
Consideraciones: Para retiro de efectivo se aplica el sistema Revolvente y Cuotas (de 04
a 48 cuotas).

Operaciones con Tarjetas de otros Bancos

- VISA local e internacional (retiro de efectivo y consulta de saldos)
- MASTERCARD local e internacional (retiro de efectivo y consulta de

saldo)

47

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Consideraciones: Para retiro de efectivo si la cuenta es en otra moneda, se aplica el tipo
de cambio del dia del Banco.
2.2.5.2.2. Agente MultiRED
Las operaciones autorizadas para atenderse mediante este canal son:

Tasas de Entidades Publicas

- RENIEC, Superintendencia Nacional de Migraciones, Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, INPE, Sanidad, Ministerio del Interior —
PNP y Poder Judicial

Operaciones con Tarjeta MultiRED Global Débito-VISA

- Retiro de efectivo en moneda nacional
- Consulta de saldos
- Transferencias
Consideraciones: Existen montos limites maximos y minimos establecidos por
transaccion, monto maximo diario por cliente y nimero maximo de
transacciones por dia por cliente.

Operaciones con Tarjeta de Crédito MASTERCARD BN

- Retiro de efectivo en moneda nacional
- Consulta de saldos
- Pago de deuda
- Consulta altimos movimientos
Consideraciones: Existen montos limites méximos y minimos establecidos por
transaccién, monto maximo diario por cliente, nimero maximo de
transacciones por dia por cliente y comisiones en caso de consultas

segun corresponda.
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Otras operaciones (en efectivo 0 con cargo en cuenta)

- Depositos
- Pago de instituciones (productos de belleza, empresas de agua, empresas
de luz, universidades, empresas financieras)
- Recargas (Claro y Movistar)
- Pago de servicios (telefonia béasica, celular y cable de Claro y Movistar)
Consideraciones: Existen montos limites maximos y minimos establecidos por

transaccion, monto maximo diario por cliente y nimero maximo de
transacciones por dia por cliente.

Operaciones sin Tarjeta

- Servicios de consulta y pagos (SUNAT y FONAVI)
- Retiro
- Multipagos (tickets de Pagalo.pe, SUNEDU o MTC)
- Pago de Giros
Consideraciones: Existen montos limites maximos y minimos establecidos por
transaccion, y monto maximo diario por cliente.

2.2.5.2.3. Banca Celular MultiRED

Marcando *551# las operaciones autorizadas mediante este canal son:
- Consulta de saldos y movimientos
- Transferencia entre cuentas del mismo banco
- Recargas (Movistar, Claro, Entel y Bitel)
- Emisién de giros
- Retiro en efectivo sin tarjeta (debe de ser multiplo de S/ 10.00)
- Pagos varios (Telefonia-fijo, celular, cable; Belleza, SEAL Arequipa,

NRUS - Sunat)
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Consideraciones: El cliente debe previamente acercarse a la ventanilla del Banco para
afiliarse al canal, desafiliarse, afiliarse a operaciones frecuentes y
desafiliacion de las mismas, entre otros servicios.

2.2.5.2.4. MultiRED Virtual
Las operaciones autorizadas para atenderse mediante este canal son:

Tarjeta MultiRED Global Débito

- Consulta de (Saldos y movimientos, CCI, ITF, saldo de préstamo
personal)

- Bloqueo de tarjeta

- Transferencias al mismo banco e interbancarias (diferidas o inmediatas)

- Pago de Tarjetas de Crédito de otros bancos (diferidas o inmediatas)

- Emisién de giros

- Pago de servicios (telefonia fija, celular, cable, servicios de agua, servicios
eléctricos, servicios de instituciones educativas, servicio de empresas,
servicio de entidades financieras, entre otros.)

Cuenta Corriente

- Consulta de saldos y movimientos
- Consulta de CCI

- Consulta anual de ITF

- Consulta de estado de cuenta

Tarjeta de Crédito MasterCard BN

- Consulta de saldos y movimientos
- Consulta de estado de cuenta
- Pago de tarjeta de crédito (titular y terceros)

Consideraciones: El servicio de Multired Virtual se brinda a través de Internet.
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Asimismo, el cliente debe generar su Clave de Internet a través del

Portal del Banco.

La obtencion del elemento de seguridad Token o la obtencion de la

clave de cuentas corrientes se brinda a través de la Red de Agencias.
2.2.5.3. Cliente

Se refiere a aquella persona que adquiere un producto o servicio con frecuencia
en algun establecimiento, tienda o empresa, teniendo asi fidelidad por una marca
especifica (Presidente, 2011).

En términos financieros, dicha persona natural o juridica tiene una relacién
comercial con la entidad financiera originada por la celebracion de un contrato (Intranet
Banco de Crédito Del Per(, 2014; citado en Cabrera et al., 2016), teniendo asi algin
producto de la empresa como cuentas de ahorros, cuentas corrientes, cuentas a plazos,
tarjetas de crédito, etc.; mediante la cual puede acceder a los productos y servicios
ofrecidos por este (Sagua, 2017).

2.2.6. EDUCACION FINANCIERA

Hoy por hoy la publicidad y los métodos convencionales son insuficientes para
superar las barreras para la adopcion y aceptacién de las nuevas tecnologias por los
consumidores en general, pues la falta de conocimiento acerca de la funcionalidad es algo
que se refleja en la inseguridad y valorizacion del consumidor por dicha tecnologia, por
lo que alentar al uso del mismo a traves de metodologias innovadoras sera la clave para
lograr una mejor aceptacion de estas; para ello, trabajar en la confianza del consumidor
es primordial pues estos no son conscientes de las oportunidades que representan dichas
tecnologias y albergan conceptos erréneos sobre los mismos, en tal sentido es importante
dar un alcance de costo beneficio.

De acuerdo a Ibafez (2018), la clave para la formacion de la confianza esta en
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conseguir clientes para empezar a realizar transacciones con el proveedor, a través de la
atraccion de recompensas 0 mediante la demostracion de caracteristicas tales como las
ventajas que se recibirian; una vez logrado esto, los clientes también deben tener
experiencias positivas y directas y asi la relacion de confianza se empieza a formar. Dicha
informacién se muestra en la Figura 5.

Figura 5

Ciclo de la Confianza.
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FUENTE: Adaptado de Ciclo de la Confianza (p. 131), de Ibafiez, 2018, Factores que

influyen en la aceptacion de los pagos moviles en la economia; y un nuevo modelo a probar.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DE ESTUDIO

3.1.1. UBICACION GEOGRAFICA

La ciudad de Ifiapari se encuentra dentro de la delimitacion del departamento de
Madre de Dios, es la capital de la provincia de Tahuamanu, distante a 64.5 Km del centro
poblado de Iberia y aproximadamente a 241.5 Km de la ciudad de Puerto Maldonado

3.1.2. ACCESIBILIDAD

La via de transporte terrestre mas importante es la carretera Ifiapari-Iberia-Puerto
Maldonado-Cusco, cuyo tramo Ifiapari a Puerto Maldonado tiene una longitud total de
241.5 Km.

La ciudad dispone de una via principal: Av. Le6n Velarde, en la cual se ha
concentrado todo el flujo vehicular que proviene de la carretera Ifiapari-Puerto
Maldonado, también se cuenta con vias secundarias sin afirmar, las cuales se distribuyen
a las diversas zonas de la ciudad.

3.1.3. POBLACION

De los datos proporcionados por el INEI (2018), se tiene que la poblacién de

Ifiapari alcanza los 2,391 habitantes, tal y como se muestra en la Tabla 6.
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Tabla 6

Distribucién poblacional segun edad, en el distrito de Ifiapari.

Poblacion Urbana Rural
Edades T?ta g ¢ Total g 3 T?ta g S
E S £ > E 35
I = T = I =
QAﬁf)“oreS d 1 45 23 2 . - - 45 23 2
De 1 a 4 afios 217 112 105 - - - 217 112 105
PelDe5as 249 122 127 : i _ 249 122 127
De 10al4afios 174 91 83 - - - 174 91 83
Del5al9afios 146 76 70 - - - 146 76 70
De20a24afos 191 115 76 - - - 191 115 76
De25a29afios 279 161 118 - - - 279 161 118
De30a34afios 214 138 76 - - - 214 138 76
De35a39afios 198 128 70 - - - 198 128 70
De 40 a44 afios 169 93 76 - - - 169 93 76
De45a49afios 155 90 65 - - - 155 90 65
De50ab54afos 131 81 50 - - - 131 81 50
Deb55ab9afos 77 59 18 - - - 7 59 18
De 60 a 64 afios 58 41 17 - - - 58 41 17
PeSOYMS g3 59 29 - - - 8 59 29
Total 2,39 1,38 1,00 i i i 2,39 1,38 1,00
1 9 2 1 9 2

FUENTE: Adaptado de Poblacién censada, por area urbana y rural; y sexo, segun provincia, distrito y edades simples

(p. 106), de INEI, 2018, Resultados Definitivos TOMO 1.

3.1.4. ECONOMIA
Las actividades extractivas de agricultura, pesca y silvicultura son las que

mayormente predominan en la ciudad de Ifiapari.
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Los flujos migratorios corresponden a actividades comerciales que se desarrollan
el dia domingo para pasar a la ciudad de Assis en Brasil de donde se trasladan articulos
de primera necesidad para la poblacion de Ifapari y como de la ciudad de Puerto
Maldonado. No existe un mercado de comercializacion de productos de primera
necesidad, pero si existen comercios donde se puede encontrar lo necesario para poder
abastecer el hogar, la canasta familiar, en los cuales se tiene desde medicamentos basicos
hasta artefactos electrodomésticos que se comercializan no solo en la zona de Ifiapari sino
también en la zona de frontera de Brasil y Bolivia, siendo estos paises los que mantienen
una relacion comercial muy estrecha con Ifiapari.

El papel que cumple el centro poblado de Ifiapari esta definido por el de transito
de articulos de primera necesidad que se comercializan desde Brasil y Bolivia y que
entran al Perd, en un volumen que se estima de hasta 30.00 Toneladas mensuales y de
volimenes de productos agricolas como castafia y jebe hasta 0.50 Toneladas mensuales.

3.1.5. INFRAESTRUCTURA

La infraestructura de servicios existente en la localidad, es la siguiente:

Sistema de agua potable

Sistema de Desagtie de aguas servidas

Sistema de Energia Eléctrica

Sistema de comunicaciones: Se cuenta con telefono satelital pablico y privado, servicio

de internet y radio de parte de las entidades del Estado.

Sistema de Saneamiento Ambiental Se cuenta con un sitio para arrojo de desmonte y
basura.

3.1.6. SERVICIOS

En cuanto al servicio de salud, se cuenta con un centro de Salud cuya cobertura es

en tres lineas de accion: Atencidén primaria de Salud, Control de Madre gestante,
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Planificacion familiar, y hospitalizacion en condiciones precarias, cuenta con: 02
Médicos, 03 Enfermeras y 02 Representantes de Focalizacion; la cobertura abarca al area
rural de la Provincia de Tahuamanu, principalmente en el control epidemiol6gico por
considerarse la zona endémica en enfermedades de Leshmaniasis y Fiebre Amarilla.

En cuanto al servicio de educacién, tal y como se muestra en la Tabla 7, existe el
nivel de primaria y secundaria; para la primera se cuenta con una infraestructura de 06
Aulas para una poblacion de 180 alumnos, contando con 6 profesores a cargo de la
atencion del 1° al 6° Grado de Primaria; en el caso del segundo, se cuenta con una
infraestructura de 05 Aulas, contando también con 06 Profesores mas 01 personal
administrativo a cargo. Segun el INEI (2018), se tiene que para la poblacion en edad de
instruccion académica, el 88% de esta sabe leer y escribir, siendo el 12% restante sin
instruccion; a su vez, del total de habitantes alfabetizados el 59.74% son hombres y el
40.26% son mujeres, datos similares se registran para la poblacion sin instruccion, siendo

el 50.19% hombres y el 49.81% mujeres.
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Tabla 7

Condicion de alfabetismo de la poblacién de Ifiapari.

Grupos de edad

3 3 3 3 8 3
..y, é 8 I% z% z% z% 1% z%
Condicion Total ' b= 3 S >z = S @
< o — — N ™ © =

@© © © © © © <
" » 8 8 & 8 § g
(o]
Hombres 1313 59 122 91 76 276 266 364 59

Sabe leer y escribir 1178 O 70 91 76 274 262 356 49
No sabe leer ni escribir 135 59 52 0 0 2 4 8 10
Mujeres 928 53 127 83 70 194 146 226 29
Sabe leer y escribir 794 0 72 83 70 190 146 215 18
No sabe leer ni escribir 134 53 55 0 0 4 0 11 11

Total 2241 112 249 174 146 470 412 590 88
Sabe leer y escribir 1972 - 142 174 146 464 408 571 67
No sabe leer ni escribir 269 112 107 - - 6 4 19 21

FUENTE: Adaptado de Poblacién censada de 3 y mas afios de edad, por grupos de edad, segun provincia, distrito, area

urbanay rural, sexo y condicion de alfabetismo (p. 812), de INEI, 2018, Resultados Definitivos TOMO I.

3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El proceso de la investigacion se llevé a cabo en un periodo de cuatro meses desde
el mes de octubre del 2020; concluyendo en el mes de enero 2021; donde el primer mes
se realizd la busqueda de informacién, trabajo de campo, elaboracion de instrumentos; el
segundo y tercer mes se realizd recopilacién de datos y el ultimo mes se realizé la fase
analitica e informativa.
3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

Entre los materiales para la presente investigacion como los recursos tecnoldgicos,
recursos usados debido a la coyuntura actual y recursos financieros fueron de fuente
propia, el cuestionario usado para la realizacion de la encuesta fue elaborado con la escala

de Likert a su vez validado por juicio de experto.
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3.3.1. GENERALES
Entre los Materiales se usO, Papel Bond A4 (Para formatos de registro,
cuestionarios y material difusivo-informativo); Smarthphone, Computadora portatil,
Impresora, Toner, Lapiceros, Lapices, Borrador, Corrector, Cartapacios, Break, Red de
internet
3.3.2. INSUMOS DE PROTECCION Y DESINFECCION
- Mascarillas descartables
- Alcohol en gel
- Guantes de latex
- Jabon antibacterial

- Envase pulverizador

3.4. POBLACIONY MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4.1. POBLACION

El publico objetivo de la investigacion estd compuesto por los clientes del Banco
de la Nacion de la Agencia Ifiapari, los mismos que corresponden a personas de indole
natural y/o juridica que cuentan con una cuenta de ahorros. De acuerdo a los registros
electrénicos del Banco de la Nacidn, dicha poblacion corresponde a 625 clientes.

3.4.2. MUESTRA

3.4.2.1. Tipo De Muestra

Es probabilistica, por lo que todos los usuarios y clientes tuvieron la misma
posibilidad de ser escogidos para conformar la muestra; de esta manera los datos pueden
ser generalizados a la poblacion con una estimacion precisa del error que pudiera

cometerse al realizar tales generalizaciones.
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3.4.2.2. Tamafo de muestra
El tamafio de muestra se determinG aplicando el Muestreo Aleatorio Simple

(MAS) asumiendo un nivel de confianza del 93%; a partir de la siguiente férmula:

_ N.Z%p.q _ 2 2 2 _
= A N-D+Zpq 625x1.81°x0.5x0.5/(0.07°x624) + (1.81°x0.5x 0.5) = 132.04

o 132 clientes

Donde:

n: Tamafio demuestra p: Probabilidad de éxito (50%)

N : Tamafio de poblacion q: Probabilidad de fracaso (50%)
Z: Intervalo de confianza (93%) e: Error de muestreo (7%)

3.4.2.3. Técnica de muestreo

Las muestras fueron seleccionadas utilizando la “Seleccion Sistematica de
Elementos Muestrales”. De acuerdo a Hernandez, et al. (2014), dicha técnica es muy (util
e implica elegir dentro de una poblacién N un nimero n de elementos a partir de un
intervalo K; este tltimo (K) es un intervalo que se determina por el tamafio de poblacién
y el tamafio de la muestra. Asi, tenemos que K = N/n, en donde K = un intervalo de
seleccion sistematica, N = la poblacion y n = la muestra.

Asi, se tiene que K = 625/132 = 4.73, redondeando 5; en tal sentido cada quinto
servicio se selecciond a un cliente hasta completar n =132. El periodo de seleccién se
inicié el vigésimo tercer dia del mes en el que se inicio la etapa de campo, debido a que
es a partir de dicho dia que convergen la mayoria de clientes usuales del BN, haciendo
que cada uno de ellos tuviera la misma probabilidad de ser elegido.

3.5. DISENO ESTADISTICO

En la presente investigacion se realizd la utilizacion de paquete de IBM SPSS 26
STATISTICS para el procesamiento de datos asi como el Microsoft Excel para disefar
los gréaficos también se realizé el uso de lenguaje de programacion JAVA con el JDK en

el simulador
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3.5.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

3.5.1.1. Hipotesis especifica 1
La gestidn de canales alternos por clientes del Banco de la Nacién — Agencia Ifiapari,
es mala.
Los resultados de la gestion de canales alternos por los clientes del BN de la Agencia
Ifapari, en promedio para los 4 canales alternos evaluados, muestran que el 39.77% de
los clientes encuestados realizan una muy mala gestion de los mismos, 29.36% una buena
gestién, 24.81% una muy buena gestion, 5.68% una gestion regular y 0.38% una mala
gestion.
Por lo cual, la hipétesis especifica 1 es aceptada y valida.

3.5.1.2. Hipotesis especifica 2
El nivel de aceptacion de canales alternos por clientes del Banco de la Nacién —
Agencia Iiapari, es mala.
Los resultados del nivel de aceptacion de canales alternos por los clientes del BN de la
Agencia Ifapari, en promedio para los 4 canales alternos evaluados, muestran que el
43.37% tienen un nivel bajo de aceptacion de los mismos, 33.52% un nivel medio,
15.34% un nivel alto, 4.92% un nivel muy bajo y 2.84% un nivel muy alto de aceptacion.
Por lo cual, la hipétesis especifica 2 es aceptada y valida.

3.5.1.3. Hipotesis General
Ho: r de Pearson = 0
Ha: r de Pearson #0
Donde:
Ho = No existe relacion entre la gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion por
los clientes del Banco de la Nacion - Agencia Ifiapari, Regién Madre de Dios - 2020.

Ha = Existe relacion positiva entre la gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion
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por clientes del Banco de la Nacion - Agencia Ifiapari, Region Madre de Dios - 2020.

Se utilizo el coeficiente “R” de Pearson, el cual varia desde -1.00 a +1.00.

Si p <0.05 se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).

Si “p” es menor del valor 0.05, se dice que el coeficiente es significativo al nivel del 0.05
(95% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 5% de probabilidad de error).
Dado que el p-valor (0.00) es menor a 0.05, rechazamos la hipétesis nula, por
consiguiente, existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que la gestion de canales
alternos estéa relacionada con el nivel de aceptacion por los mimos.

Decision estadistica

Por otra parte, de acuerdo al Cuadro 1 y Figura 2, se tiene un coeficiente de Pearson =
0.679, lo cual indica una correlacién lineal positiva considerable, es decir a mejor gestién
de los canales alternos se tendra también un mejor nivel de aceptacion de los canales
alternos por los clientes.

Cuadro 1. Relacion entre la gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion.

Gestion de Canales Nivel de
Alternos Aceptacion

Coeficiente de ox

Gestion de Canales Pearson 1 679
Alternos Sig. (bilateral) ,000

N 132 132

gé);rfslglnente de 679™ 1
Nivel de Aceptacion Sig. (bilateral) 000

N 132 132

FUENTE: ** La relacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 6

Coeficiente de Pearson entre el nivel de aceptacion y la gestion de canales alternos.
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3.6. PROCEDIMIENTO

3.6.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion cientifica realizada es aplicada, debido a que se utilizan
conocimientos de la investigacion béasica acerca de los canales alternos y las variables de
mayor influencia que definen su nivel de aceptacion; asi mismo, se desarrolla bajo un
enfoque cuantitativo. De acuerdo a Hernandez, et al. (2014), el estudio cuantitativo se
basa en investigaciones previas, utilizada para consolidar creencias (formuladas de
manera logica en una teoria 0 esquema teorico) y establecer con exactitud patrones de
comportamiento de una poblacion, a través de conteos y magnitudes.

3.6.2. ALCANCE DE INVESTIGACION

La investigacion tiene un alcance Descriptivo. Segun Hernandez, et al. (2014), los
define de la siguiente manera: “Descriptivo”, cuando busca especificar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir; Gnicamente pretende medir y recoger

informacidn de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o variables.
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3.6.3. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es no experimental, de disefio transectorial o transversal, puesto
que se recolectaron los datos en un momento dado y determind la relacion existente entre
las variables.

3.6.4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Se utilizd: (a) La encuesta Personal y via internet, aplicada a través de un
“cuestionario” elaborado en base a la escala de Likert (enfoque vigente y bastante
popularizado). De acuerdo a Hernandez, et al. (2014) dicha técnica talvez es el
instrumento mas utilizado para la recoleccion de datos en fenémenos sociales; y (b) Datos
Secundarios a través de “registros electronicos” de las operaciones bancarias usuales
realizadas en periodos especificos. De acuerdo a Hernandez, et al. (2014) dicha técnica

implica la revisiéon de documentos, registros publicos y archivos fisicos o electronicos.
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3.7. VARIABLES
Tabla 8

Operacionalizacion de Variables.

VARIABLES DIMENSION INDICADOR
D1. Conocimiento de Cajero
. Automatico -
V—arlg,ble 1 D2. Conocimiento de Agente I1. Acc_e_3|b|l|dad
Gestion de N 12. Facilidad de uso
MultiRED . i
Canales . . 13. Utilidad Percibida
D3. Conocimiento de MultiRED .
Alternos . 14. Seguridad
Virtual
D4. Cocimiento de Banca Celular
D1. Frecuencia de uso del Cajero
automatico
Variable 2 D2. Erecuenma de uso del Agente I1. Transacciones
W MultiRED realizadas
., D3. Frecuencia de uso del MultiRED .,
Aceptacion Virtual 12. Intencién futura de uso
D4. Frecuencia de uso de la Banca
Celular
- Depoésito
Banpf) de la Operaciones Bancarias usuales - Retiro
Nacion .
- Telegiro

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

3.8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.8.1. VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La validacion de del instrumento se realizoO mediante el juicio de expertos; por
otro lado, la confiabilidad del instrumento fue determinada utilizando el alfa de cronbach.

3.8.2. DATOS GENERALES

Se utilizé el paquete estadistico SPSS (Statistical Packageforthe, Social Sciences)
Version 26 y Excel, aplicando las siguientes técnicas:

Andlisis Estadistico Descriptivo: Utilizado a través de tablas de distribucion de

frecuencias, entre otras; a fin de determinar puntuaciones especificas de cada variable
segun fueron necesarias de acuerdo a los objetivos de la investigacion.

Analisis Estadistico Inferencial: Utilizado para determinar la relacion entre las variables

de estudio, mediante la prueba de Coeficiente de Pearson.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
4.1.1. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS DE
RECOPILACION DE INFORMACION

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta para la recoleccion
de datos, aplicada mediante el instrumento “cuestionario” realizado personalmente y via
internet; constando asi cada uno de estos (04 cuestionarios en total), de 15 enunciados
con alternativas de respuesta segun la escala de Likert.

En total se recogio la informacion de 132 clientes del BN, siendo las dimensiones
evaluadas, el nivel de conocimiento y la frecuencia de uso de los canales alternos, a traves
de los indicadores de: Accesibilidad, facilidad de uso, utilidad percibida, seguridad,
transacciones realizadas e intencion futura de uso aplicada a las operaciones bancarias
usuales de deposito, retiro y telegiro.

4.1.1.1. Validez de instrumentos

Tal y como se muestra en la Tabla 9, la validacion de los instrumentos se realizo
a traves del juicio de expertos brindado por profesionales conocedores de la materia, los
mismos que tras la revision y correcciones necesarias garantizan la calidad y certidumbre

de los instrumentos para su aplicacion.
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Tabla9

Validacion de instrumentos a través del juicio de expertos.

Opinién Final de Aplicabilidad de

Instrumentos
Cargo Nomb_res y Para Para Banca Para
Apellidos Para Agente Celular Banca
ATM por
internet
Administrador del Mauricio
BN — Puerto Aragon Aplicable Aplicable Aplicable  Aplicable
Maldonado Cornejo
Funcionario del Rodolfo
Banco de la Rodrigo Aplicable Aplicable Aplicable Aplicable
Nacion Carrasco

4.1.1.2. Confiabilidad de instrumentos

Se realizd en dos fases, la primera aplicada en una prueba piloto que consto6 de 30
clientes (previo a la aplicacion del cuestionario a la muestra total), y la segunda aplicada
a la muestra total que consto de 132 clientes (finalizada la etapa de campo); a fin de evitar
falsa fiabilidad en el procesamiento de datos. En ambos casos se determino el Alpha de
Cronbach, coeficiente frecuentemente utilizado para fines similares.

4.1.1.2.1. Aplicado al grupo piloto

En la Tabla 10 se muestra el total de casos evaluados en la prueba piloto; de los

cuales no existe ninguna respuesta que haya sido excluida, lo que demuestra que el total

de ellas fueron analizadas de manera metédica.
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Tabla 10

Resultado de procesamiento de casos aplicados al grupo piloto.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Descripcién Para ATM’S Para Agente Pag;llifl;rca Para MultiRED
MultiRED MultiRED MUIGRED Virtual
N % N % N % N %
Casos Valido 30 1000 30 100,0 30 100,00 30 100,0
Excluido 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 30 1000 30 100,0 30 100,0 30 100,0

FUENTE: Anélisis fiabilidad SPSS.

En la Tabla 11, se muestra que el instrumento elaborado para el canal alterno
Banca Celular MultiRED obtuvo un mayor coeficiente alfa de cronbach con 0,984 puntos;
por el contrario, el instrumento que corresponde al canal alterno ATM’S MultiRED
obtuvo el menor coeficiente con 0,949 puntos; sin embargo, los cuatro instrumentos
elaborados superan el limite aceptable de 0,8 puntos (Hernandez R., Fernandez C,
Baptista P, 2010; citado en Arteaga y Choquehuanca, 2017), lo que indica que cada uno
de ellos se considera fiable para la investigacion.
Tabla 11

Resultado de estadisticas de fiabilidad de los instrumentos aplicados al grupo piloto.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Descripcion Para ATM'S  Para Agente  Para Banca Celular MuFI)t? Ir?ilED
MultiRED MultiRED MultiRED .
Virtual
Alfa de
Cronbach ,949 ,969 ,984 ,980
N® de 15 15 15 15
elementos

FUENTE: Anélisis fiabilidad SPSS.

4.1.1.2.1. APLICADO AL GRUPO MUESTRA
En la Tabla 12 se muestra el total de casos evaluados al grupo muestra; de los
cuales no existe ninguna respuesta que haya sido excluida, lo que demuestra que el total

de ellas fueron analizadas de manera metddica.
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Tabla 12

Resultado de procesamiento de casos aplicados al grupo muestra.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Descripcién Para ATM’S Para Agente Pag;llifl;rca Para MultiRED
MultiRED MultiRED MUIGRED Virtual
N % N % N % N %
Casos Vélidg 132 100,0 132 100,0 132 100,00 132 100,0
Excluido 0 0 0 ,0 0 ,0 0 ,0
Total 132 100,0 132 100,0 132 100,0 132 100,0

FUENTE: Anélisis fiabilidad SPSS.

En la Tabla 13, se muestra que el instrumento elaborado para el canal alterno
Banca Celular MultiRED obtuvo un mayor coeficiente alfa de cronbach con 0,981 puntos;
por el contrario, el instrumento que corresponde al canal alterno ATM’S MultiRED
obtuvo el menor coeficiente con 0,933 puntos; sin embargo, los cuatro instrumentos
elaborados superan el limite aceptable de 0,8 puntos, lo que indica que cada uno de ellos
se considera fiable para la investigacién. Dichos resultados concuerdan con los obtenidos
en la prueba piloto.
Tabla 13

Resultado de estadisticas de fiabilidad de los instrumentos aplicados al grupo muestra.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Descripcion Para ATM'S  Para Agente Paéaellifl;ca Para MultiRED
MultiRED MultiRED MUItiRED Virtual

Alfa de Cronbach ,933 ,962 ,981 ,980

N° de elementos 15 15 15 15

FUENTE: Anaélisis fiabilidad SPSS.

A continuacion, las Tablas 14, 15, 16 y 17 muestran el analisis de consistencia de
las variables evaluadas a través de cada uno de los enunciados, permitiendo asi identificar
a aquellos que no pudieran cumplir con el criterio necesario y sean depurados; como tal,

se observa que todos son considerados como aceptables y validos al mostrar un valor
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superior a 0,20 referido a la correlacion total de elementos.
Tabla 14
Resultado de estadisticas de fiabilidad de los enunciados del cuestionario para el canal

alterno ATM’S MultiRED, aplicado al grupo muestra.

. Varianza de Correlaciéon Alfa de
Media de escala . )
. . escala si el total de Cronbach si el
Enunciado si el elemento se
N elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido . - .
suprimido corregida suprimido

VARIABLE 1. GESTION DE CANALES ALTERNOS
Accesibilidad
El 48,98 121,610 575 931
E2 51,09 119,305 430 941
E3 49,15 116,618 ,825 924
Facilidad de uso
E4 49,01 118,893 ,730 927
E5 49,00 117,282 735 ,926
Utilidad percibida
E6 49,10 117,250 ,829 ,925
E7 49,13 117,625 792 925
Seguridad
E8 49,27 117,742 774 925
E9 49,21 117,054 ,801 925

VARIABLE 2. NIVEL DE ACEPTACION
Transacciones realizadas

E10 49,93 118,079 ,806 ,925
E11 51,27 119,845 ,662 ,929
E12 51,55 124,600 ,514 ,932
Intencion futura de uso

E13 49,70 126,320 ,663 ,930
E14 50,51 122,878 ,617 ,930
E15 50,73 125,895 527 ,932

FUENTE: Correlacion Elemento total corregida > 0,20, item es aceptado como valido y discriminativo en constructo

(Arteaga y Choquehuanca, 2017).
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Tabla 15
Resultado de estadisticas de fiabilidad de los enunciados del cuestionario para el canal

alterno Agente MultiRED, aplicado al grupo muestra.

. . Varianza de Correlaciéon Alfa de
Media de escala si . ]
. escala si el total de Cronbach si el
Enunciado el elemento se ha
. elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido L - -
suprimido corregida suprimido

VARIABLE 1. GESTION DE CANALES ALTERNOS
Accesibilidad
El 43,98 241,588 ,863 ,958
E2 4559 262,121 547 ,964
E3 44 .20 241,991 ,902 ,957
Facilidad de uso
E4 44,07 240,385 ,946 ,956
E5 43,84 238,913 914 ,957
Utilidad percibida
E6 43,95 238,868 ,939 ,956
E7 4417 240,476 ,954 ,956
Seguridad
ES8 44,16 241,585 ,923 ,957
E9 44,10 240,624 ,940 ,956

VARIABLE 2. NIVEL DE ACEPTACION
Transacciones realizadas

E10 44,96 253,533 ,865 ,958
E11 45,38 260,756 ,796 ,960
E12 45,52 263,595 137 ,961
Intencion futura de uso

E13 44,29 276,955 ,480 ,964
E14 44,61 278,073 ,397 ,965
E15 44,83 280,293 ,309 ,966

FUENTE: Correlacion Elemento total corregida > 0,20, item es aceptado como valido y discriminativo en constructo

(Arteaga y Choquehuanca, 2017).
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Tabla 16
Resultado de estadisticas de fiabilidad de los enunciados del cuestionario para el canal

alterno Banca Celular MultiRED, aplicado al grupo muestra.

. . Varianza de Correlacién Alfa de
Media de escala si . .
. escala si el total de Cronbach si el
Enunciado el elemento se ha
. elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido . . -
suprimido corregida suprimido
VARIABLE 1. GESTION DE CANALES ALTERNOS
Accesibilidad
El 34,70 363,953 ,950 978
E2 35,14 380,455 ,833 ,980
E3 34,73 366,578 934 979
Facilidad de uso
E4 34,83 365,835 967 978
E5 34,77 363,586 970 978
Utilidad percibida
E6 34,79 364,077 970 978
E7 34,87 365,869 970 978
Seguridad
ES8 34,87 366,189 975 978
E9 34,83 366,415 ,958 978

VARIABLE 2. NIVEL DE ACEPTACION
Transacciones realizadas

E10 35,30 382,793 ,899 ,979
E11 35,39 387,523 ,886 ,979
E12 35,52 393,030 ,818 ,980
Intencion futura de uso

E13 34,01 406,664 ,641 ,982
El4 34,20 404,164 , 701 ,982
E15 34,39 410,193 ,599 ,983

FUENTE: Correlacion Elemento total corregida > 0,20, item es aceptado como valido y discriminativo en constructo

(Arteaga y Choquehuanca, 2017).
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Tabla 17
Resultado de estadisticas de fiabilidad de los enunciados del cuestionario para el canal

alterno MultiRED Virtual, aplicado al grupo muestra.

. . Varianza de Correlacién Alfa de
Media de escala si . .
. escala si el total de Cronbach si el
Enunciado el elemento se ha
. elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido . . -
suprimido corregida suprimido

VARIABLE 1. GESTION DE CANALES ALTERNOS
Accesibilidad
El 27,19 261,254 970 977
E2 27,53 279,518 ,824 ,980
E3 27,23 263,047 975 977
Facilidad de uso
E4 27,21 261,924 971 977
E5 27,20 260,480 ,966 978
Utilidad percibida
E6 27,21 262,123 977 977
E7 27,28 264,631 970 977
Seguridad
ES 27,27 264,990 ,980 977
E9 27,23 263,570 973 977

VARIABLE 2. NIVEL DE ACEPTACION
Transacciones realizadas

E10 27,58 280,947 ,896 ,979
E11 27,55 279,638 ,910 ,979
E12 27,68 284,906 ,839 ,980
Intencion futura de uso

E13 26,30 289,767 ,582 ,983
E14 26,45 287,959 ,664 ,982
E15 26,58 293,391 ,536 ,983

FUENTE: Correlacion Elemento total corregida > 0,20, item es aceptado como valido y discriminativo en constructo

(Arteaga y Chogquehuanca, 2017).

4.1.2. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA POBLACION
MUESTRA

La Tabla 18 muestra la distribucion de los clientes encuestados segun sexo, de los

que se tiene que el 78% pertenecen al género masculino y solo el 22% al género femenino;

representando asi el primero, la mayoria del grupo evaluado.

72

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

Tabla 18

Distribucion de clientes del grupo muestra, segun sexo.

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Femenino 29 22,0 22,0
Masculino 103 78,0 100,0

Total 132 100,0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

La Tabla 19 muestra la distribucion de los clientes encuestados segun edad, de los
que se tiene que el 47,7% tienen entre 18 a 30 afos, representando asi la mayoria del
grupo; por otro lado, el 16,7% pertenece a clientes de 51 afios a mas, representando el asi
valor mas bajo del grupo.

Tabla 19

Distribucion de clientes del grupo muestra, segun edad.

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

De 18 a 30 afios 47 35,6 35,6

De 31 a 50 afios 63 47,7 83,3

De 51 a mas afios 22 16,7 100,0

Total 132 100,0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

La Tabla 20 muestra la distribucion de los clientes encuestados segun nivel de
instruccion, de los que se tiene que entre los valores mas altos se encuentran clientes con
un nivel de instruccion de secundaria completa (34,8%), seguido de secundaria
incompleta (25,8%) y finalmente superior universitario completo (23,5%); por otro lado,
como los valores mas bajos se tienen a clientes con un nivel de instruccion de superior no
universitario incompleto y superior universitario incompleto, que representan el 5,3% y

2,3% del total respectivamente.
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Tabla 20

Distribucion de clientes del grupo muestra, segun nivel de instruccion.

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Primaria incompleta 1 8 1,5
Primaria completa 1 8 8
Secundaria incompleta 34 25,8 62,1
Secundaria completa 46 34,8 36,4
Superior  no universitario 5 5.3 742
incompleto
Superior  no universitario 9 6.8 68.9
completo
Superior universitario 3 23 100,0
incompleto
Superior universitario completo 31 23,5 97,7
Total 132 100,0

FUENTE: Elaborado por el equipo de trabajo

41.3. ANALISIS DE LA VARIABLE GESTION DE CANALES
ALTERNOS

En la Figura 7 se muestra la gestion actual de los canales alternos por los clientes
del BN de la Agencia Ifiapari, para los que se tiene que el canal alterno ATM"S MultiRED
muestra valores mas altos de una “Buena” y “Muy buena” gestion con 47.73% y 36.36%
respectivamente, seguido del Agente MultiRED con 43.94% y 29.55% respectivamente
también para la misma calificacion; por el contrario, el canal alterno MultiRED Virtual
presenta los valores mas bajos de una “Buena” y “Muy buena” gestion con tal solo
13.64% y 8.33% respectivamente, al igual que la Banca Celular MultiRED aunque con
mayores valores de 12.12% y 25.00% respectivamente.

Respecto a lo anterior en promedio para los 4 canales alternos evaluados se tiene
que, el 39.77% de los clientes encuestados realizan una muy mala gestion de los mismos,
29.36% una buena gestion, 24.81% una muy buena gestion, 5.68% una gestion regular y

0.38% una mala gestion.
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Figura7

Gestidn actual de canales alternos por los clientes del BN-Agencia Ifiapari.

80.00 73.48
__70.00
X
‘(; 60.00 55.30
3 4773
& 50.00 43.94
[%2]
S 40.00 36.36
s 29.55
«» 30.00 25.00 25.00
(]
3 20.00 12.12 13.64
= 10.61
(@) 8.33
10.00 ~ 5.30 1.52 6.0 4.55
I 0 g
0.00
ATM’S Agente Banca Celular MultiRED Virtual
MultiRED MultiRED MultiRED

Gestion de Canales Alternos

®Muy mala ®mMala =~ Regular mBuena =& Muy buena

4.1.3.1. Indicadores evaluados

4.1.3.1.1. Accesibilidad

En la Figura 8 se muestra la percepcion de accesibilidad de los canales alternos
por los clientes del BN de la Agencia Ifiapari; respecto al mismo, se observa que el canal
alterno ATM’S MultiRED presenta valores mas altos para la calificacion de “Accesible”
y “Muy accesible” con 38.64% y 24.24% respectivamente, seguido del Agente MultiRED
con 32.58% y 12.88%, Banca Celular MultiRED con 17.42% y 18.94%; y finalmente el
canal alterno MultiRED Virtual con tan solo 15.91% y 4.55% respectivamente para las

mismas calificaciones.
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Figura 8
Percepcion de accesibilidad de los canales alternos por los clientes del BN-Agencia

IRapari.
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4.1.3.1.2. Facilidad de Uso

En la Figura 9 se muestra la percepcion de facilidad de uso de los canales alternos
por los clientes del BN de la Agencia Ifiapari; respecto al mismo, se observa que el canal
alterno ATM’S MultiRED presenta valores mas altos para la calificacion de “Fécil de
usar” y “Muy facil de usar” con 12.88% y 74.24% respectivamente, seguido del Agente
MultiRED con 8.33% y 63.64%, Banca Celular MultiRED con 10.61% y 28.79%; y
finalmente el canal alterno MultiRED Virtual con tan solo 3.03% y 18.94%

respectivamente para las mismas calificaciones.
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Figura 9
Percepcion de facilidad de uso de los canales alternos por los clientes del BN-Agencia

IRapari.
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4.1.3.1.3. Utilidad Percibida

En la Figura 10 se muestra la utilidad percibida de los canales alternos por los
clientes del BN de la Agencia Ifiapari; respecto al mismo, se observa que el canal alterno
ATM’S MultiRED presenta valores més altos para la calificacion de “Util” y “Muy til”
con 23.48% y 65.91% respectivamente, seguido del Agente MultiRED con 17.42% y
53.03%, Banca Celular MultiRED con 4.55% y 30.30%; y finalmente el canal alterno
MultiRED Virtual con tan solo 9.09% y 13.64% respectivamente para las mismas

calificaciones.
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Figura 10

Utilidad percibida de los canales alternos por los clientes del BN-Agencia Ifhapari.
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4.1.3.1.4. Seguridad

En la Figura 11 se muestra la percepcion de seguridad de los canales alternos por
los clientes del BN de la Agencia Ifiapari; respecto al mismo, se observa que el canal
alterno ATM’S MultiRED presenta valores mas altos para la calificacion de “Seguro” y
“Muy seguro” con 28.03% y 55.30% respectivamente, sequido del Agente MultiRED con
30.30% y 40.15%, Banca Celular MultiRED con 14.39 y 25.76%; y finalmente el canal
alterno MultiRED Virtual con tan solo 10.61% y 12.12% respectivamente para las

mismas calificaciones.
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Figura 11
Percepcion de seguridad de los canales alternos por los clientes del BN-Agencia Ifiapari.
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4.1.3.2. Informacion segun caracteristicas demogréficas

En las Tablas 21, 22 y 23 se muestra la gestion de canales alternos de acuerdo a
las caracteristicas demograficas del grupo muestra, siendo estas la edad, sexo y nivel de
instruccion. Del factor edad se tiene que la gestion de los canales alternos considerada
como regular a muy buena, corresponden en mayor medida a clientes cuyas edades
flucttan entre 31-50 afios (46.2% para ATM’S, 37.9% para Agente, 22.0% para Banca
Celular, 11.4% para Banca por Internet), seguido de clientes con edad entre 18-30 afios
(34.1% para ATM’S, 27.3% para Agente, 18.2% para Banca Celular, 13.6% para Banca
por Internet) y finalmente en menor medida para clientes con edad de 51 afios a mas
(14.4% para ATM’S, 9.8% para Agente, 3.0% para Banca Celular, 1.5% para Banca por
Internet). En cuanto al factor sexo y grado de instruccion, solo se consideran como datos
informativos mas no para comparaciones pues a diferencia del factor edad, existe un
mayor grado de variabilidad entre la cantidad de clientes que conforman cada sub grupo

(femenino, masculino, primaria completa, primaria incompleta, etc.).
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4.1.4. ANALISIS DE LA VARIABLE NIVEL DE ACEPTACION

En la Figura 12 se muestra el nivel de aceptacion actual de los canales alternos
por los clientes del BN de la Agencia Ifiapari, para los que se tiene que el canal alterno
ATM’S MultiRED muestra valores mas elevados para las calificaciones de “Alto” y
“Muy alto” con 21.21% y 0.00% respectivamente, seguido del Agente MultiRED con
18.94% y 2.27% respectivamente también para la misma calificacion; por el contrario, el
canal alterno MultiRED Virtual presenta los valores méas bajos para las calificaciones de
“Alto” y “Muy alto” con tan solo 7.58% y 2.27% respectivamente, al igual que la Banca
Celular MultiRED aunque con mayores valores de 13.64% y 6.82% respectivamente.

Respecto a lo anterior en promedio para los 4 canales alternos evaluados se tiene
que, el 43.37% de los clientes encuestados tienen un nivel bajo de aceptacion de los
mismos, 33.52% un nivel medio, 15.34% un nivel alto, 4.92% un nivel muy bajo y 2.84%
un nivel muy alto de aceptacion.
Figura 12

Nivel de aceptacion actual de canales alternos por los clientes del BN-Agencia Ifiapari.
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4.1.4.1. Indicadores evaluados

4.1.4.1.1. Frecuencia de uso

En la Figura 13 se muestra la frecuencia de uso de los canales alternos por los
clientes del BN de la Agencia Ifiapari, para las operaciones bancarias usuales; respecto al
mismo, se observa que para el canal alterno ATM’S los clientes lo utilizan con mayor
frecuencia para realizar retiros ( 43.18% Frecuentemente y 12.88% Muy frecuentemente),
seguido de los depdsitos (10.61% Frecuentemente y 3.03% Muy frecuentemente) y
finalmente los telegiros (6.82% Frecuentemente y 1.52% Muy frecuentemente); dicha
tendencia se refleja también para el Agente, siendo los retiros las operaciones que se
realizan con mayor frecuencia, seguido de los depdsitos y finalmente los telegiros.
Respecto a la Banca Celular los clientes utilizan este con mayor frecuencia para realizar
retiros (18.18% Frecuentemente y 6.82% Muy frecuentemente), seguido de los depdsitos
y telegiros cuya frecuencia de uso es similar; dichos resultados difieren ain mas para la
Banca Virtual, que es utilizada por los clientes con mayor frecuencia para realizar
depdsitos (9.85% Frecuentemente y 0.76 Muy frecuentemente), seguido de los retiros y
telegiros cuya frecuencia de uso es similar.

Por otro lado, si se utiliza como variable de comparacion a las operaciones
bancarias usuales, se tiene que para realizar retiros los clientes utilizan con mayor
frecuencia el ATM’S, seguido del Agente, Banca Celular y finalmente la Banca Virtual;
en caso de depositos se utiliza con mayor frecuencia la Banca Celular, seguido del
Agente, ATM’S y finalmente la Banca Virtual; similar situacion ocurre con los telegiros
cuyo canal alterno utilizado con mayor frecuencia es la Banca Celular, seguido de la

Banca Virtual, Agente y finalmente el ATM’S.
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4.1.4.1.2. Intencion futura de uso

En la Figura 14 se muestra la intencion futura de uso de los canales alternos por
los clientes del BN de la Agencia Ifiapari, para las operaciones bancarias usuales; respecto
al mismo, se observa que para el canal alterno ATM’S los clientes lo utilizarian con mayor
frecuencia para realizar retiros (52.27% Frecuentemente y 10.61% Muy frecuentemente),
seguido de depositos (21.97% Frecuentemente y 4.55% Muy frecuentemente) y
finalmente telegiros (13.64% Frecuentemente y 1.52% Muy frecuentemente); dicha
tendencia se reflejaria también para el Agente, Banca Celular y Banca Virtual, siendo los
retiros las operaciones que se realizarian con mayor frecuencia, seguido de depdsitos y
finalmente telegiros.

Por otro lado, si se utiliza como variable de comparacion a las operaciones
bancarias usuales, se tendria que para realizar retiros los clientes utilizarian con mayor
frecuencia el ATM’S, seguido del Agente, Banca Celular y finalmente la Banca Virtual;
en caso de depositos se utiliza con mayor frecuencia la Banca Celular, seguido del
Agente, ATM’S y finalmente la Banca Virtual; similar situacién ocurriria con los
telegiros cuyo canal alterno que se utilizaria con mayor frecuencia seria la Banca Celular,
seguido del ATM’S, Agente y finalmente la Banca Virtual. Dichos resultados se asemejan
moderadamente con la frecuencia de uso actual detallada en la seccion anterior, con la

diferencia que la frecuencia de uso se incrementaria en todos los canales alternos.
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4.1.4.2. Informacion segun caracteristicas demogréaficas

En las Tablas 24, 25 y 26 se muestra el nivel de aceptacion de acuerdo a las
caracteristicas demogréaficas del grupo muestra, siendo estas la edad, sexo y nivel de
instruccion. Del factor edad se tiene que los niveles de aceptacion entre medio y muy alto
para los canales alternos, corresponden en mayor medida a clientes cuyas edades fluctian
entre 31-50 afios (34.8% para ATM’S, 37.9% para Agente, 20.5% para Banca Celular,
12.9% para Banca por Internet), seguido de clientes con edad entre 18-30 afios (28% para
ATM’S, 22.7% para Agente, 17.4% para Banca Celular, 12.9% para Banca por Internet)
y finalmente en menor medida para clientes con edad de 51 afios a mas (5.3% para
ATM’S, 9.8% para Agente, 3.0% para Banca Celular, 1.5% para Banca por Internet). En
cuanto al factor sexo y grado de instruccion, solo se consideran como datos informativos
mas no para comparaciones pues a diferencia del factor edad, existe un mayor grado de
variabilidad entre la cantidad de clientes que conforman cada sub grupo (femenino,
masculino, primaria completa, primaria incompleta, etc.), lo que generaria un alto grado

de error al no tratarse de muestras iguales.
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4.1.5. RELACION ENTRE VARIABLES DE ESTUDIO

4.1.5.1. ATM’S MultiRED

Los resultados de la Tabla 27 y Figura 15, muestran que existe una relacion entre
la variable gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion de los mismos, dicha
correlacion es lineal positiva considerable puesto que el coeficiente de Pearson es de
0,679 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de significancia es de 0,000,
por lo que se puede afirmar que existe una relacion fuerte entre la gestién de canales
alternos y el nivel de aceptacion de los mismos. De ello, también se puede afirmar que la
gestién de canales alternos explica en un 46,1 % el nivel de aceptacién por los mismos;

por tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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Figura 15

Coeficiente de Pearson entre el nivel de aceptacion y la gestion de canales alternos.
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Gestion de Canales Alternos

4.1.1.2.2. Indicador de Accesibilidad

La Tabla 27 muestra que existe una relacion lineal positiva considerable entre la
accesibilidad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,673 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 28 y la Figura 16 muestran que la relacién
existente entre la accesibilidad y las transacciones realizadas, resulta ser mayor que para
la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,678 (relacion lineal
positiva considerable) y 0,554 (relacion lineal positiva considerable) respectivamente;
como tal, también se observa que el indicador accesibilidad explica en un 46,0% las

transacciones realizadas y en un 30,7% la intencion futura de uso de los canales alternos.
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Tabla 28

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Transacciones Intencion
Accesibilidad . Futura de
Realizadas
Uso
Coeficiente  de 1 678" 554"
Accesibilidad ~ "earson
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Coeficiente  de 678"~ 1 706™
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
3 Coeficiente  de 554 706" 1
Intencion Pearson
Futurade Uso  Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

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

Figura 16
Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.

nnnnnnnnn

4.1.1.2.3. Indicador de Facilidad de Uso

La Tabla 27 muestra que existe una relacion lineal positiva considerable entre la
facilidad de uso y el nivel de aceptacién de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,542 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 29 y la Figura 17 muestran que la relacion
existente entre la facilidad de uso y las transacciones realizadas, resulta ser mayor que
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para la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,572 (relacién
lineal positiva considerable) y 0,416 (relacion lineal positiva media) respectivamente;
como tal, también se observa que el indicador facilidad de uso explica en un 32.7% las
transacciones realizadas y en un 17,3% la intencion futura de uso de los canales alternos.
Tabla 29

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Facilidad Transacciones Intencion
- Futura de
de Uso Realizadas
Uso
g:ae:;glnente de 1 572" 416"
Facilidad de Uso 30 ifateral) 000 000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 572" 1 706"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de - o
Intencién Futura de Pearson 416 706 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

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

Figura 17
Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de
aceptacion.
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4.1.1.2.4. Indicador de Utilidad Percibida

La Tabla 27 muestra que existe una relacion lineal positiva considerable entre la
utilidad percibida y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,575 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 30 y la Figura 18 muestran que la
correlacion existente entre la utilidad percibida y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencién futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,569 (relacion lineal positiva considerable) y 0,486 (relacion lineal positiva media)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador utilidad percibida explica
en un 32.4% las transacciones realizadas y en un 23,6% la intencion futura de uso de los
canales alternos.
Tabla 30

Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Utilidad Transacciones Intencion
_ . Futura de
Percibida Realizadas
Uso
gé):rf;glnente de 1 569" 486"
Utilidad Percibida o0 " pijateral) 000 000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 569™ 1 706"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de - o
Intencién Futura de Pearson 486 ,706 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La relacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 18
Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.

. Frem gy _ Rlrw N

a
@
=

=
Go@ om s oa @
i

Trancacceras Raalzidae
-
-

Irpanc ban Fuours de Uee
-
=

L u & £ a . u w

" 1 b i wE o H] b 1x i
LI ke Parc ki L1 Hdzc Parc ki

4.1.1.2.5. Indicador de Seguridad

La Tabla 27 muestra que existe unarelacion lineal positiva considerable entre la
seguridad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,577 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 31 y la Figura 19 muestran que la
correlacion existente entre la seguridad y las transacciones realizadas, resulta ser mayor
que para la intencidn futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,560
(relacion lineal positiva considerable) y 0,501 (relacion lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador seguridad explica en un
31.4% las transacciones realizadas y en un 25,1% la intencién futura de uso de los canales

alternos.
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Tabla 31

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.

Transacciones Intencion
Seguridad . Futura de
Realizadas
Uso
Coeficiente  de 1 560" 501"
Seguridad P?afsof‘
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Coeficiente  de 560" 1 706™
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente  de o -
Intencién Futura de Pearson 501 706 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La relacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 19

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.
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4.1.5.2. Agente MultiRED

Los resultados de la Tabla 32 y Figura 20, muestran que existe una relacion entre
la variable gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion de los mismos, dicha
relacién es lineal positiva muy fuerte puesto que el coeficiente de Pearson es de 0,757
que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de significancia es de 0,000; por lo
que se puede afirmar que existe una relacion muy fuerte entre la gestion de canales
alternos y el nivel de aceptacion de los mismos. De ello, también se puede afirmar que la
gestién de canales alternos explica en un 57,2% el nivel de aceptacion por los mismos;

por tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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Figura 20

Coeficiente de Pearson entre el nivel de aceptacion y la gestion de canales alternos.
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4.1.1.2.6. Indicador de Accesibilidad

La Tabla 32 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
accesibilidad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,787 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 33 y la Figura 21 muestran que la
correlacion existente entre la accesibilidad y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,866 (relacion lineal positiva muy fuerte) y 0,414 (relacion lineal positiva media)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador accesibilidad explica en
un 75,0% las transacciones realizadas y en un 17,2% la intencion futura de uso de los

canales alternos.
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Tabla 33

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Transacciones Intencion
Accesibilidad . Futura de
Realizadas
Uso
Correlaciéon de 1 866™ 414"
Accesibilidad Pearson
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Correlacion de 866™ 1 482"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Correlacion de o -
Intencién Futura Pearson 414 482 1
de Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

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

Figura 21

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

tacion
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4.1.1.2.7. Indicador de Facilidad de Uso

La Tabla 32 muestra que existe una relacion lineal positiva considerable entre la
facilidad de uso y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,688 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
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significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 34 y la Figura 22 muestran que la
correlacion existente entre la facilidad de uso y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencién futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,793 (relacién lineal positiva muy fuerte) y 0,310 (relacién lineal positiva media)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador facilidad de uso explica
en un 62,9% las transacciones realizadas y en un 9,6% la intencion futura de uso de los
canales alternos.

Tabla 34

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Facilidad Transacciones Intencion
- Futura de
de Uso Realizadas
Uso
ggae:;(c_jlnente de 1 793" 310"
Facilidad de Uso 30" ifateral) 000 000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 793" 1 482"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de ok o
Intencién Futura de Pearson 310 482 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 22

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
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4.1.1.2.8. Indicador de Utilidad Percibida

La Tabla 32 muestra que existe una relacién lineal positiva considerable entre la
utilidad percibida y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,740 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 35 y la Figura 23 muestran que la
correlacion existente entre la utilidad percibida y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencién futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,838 (relacion lineal positiva muy fuerte) y 0,354 (relacion lineal positiva media)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador utilidad percibida explica
en un 70,2% las transacciones realizadas y en un 12,5% la intencién futura de uso de los

canales alternos.
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Tabla 35

Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Utilidad Transacciones Intencion
. . Futura de
Percibida Realizadas
Uso
ICJ::;rrSe(I)ar\]cmn de 1 838™ 354"
Utilidad Percibida ;o “ pijateral) 000 000
N 132 132 132
_ Correlacion de 838" 1 482"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Correlacion de - o
Intencién Futura de Pearson 354 482 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 23

Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
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4.1.1.2.9. Indicador de Seguridad

La Tabla 32 muestra que existe una relacion lineal positiva considerable entre la
seguridad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,718 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 36 y la Figura 24 muestran que la
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correlacion existente entre la seguridad y las transacciones realizadas, resulta ser mayor
que para la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,801
(relaciéon lineal positiva muy fuerte) y 0,360 (relacion lineal positiva media)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador seguridad explica en un
64,2% las transacciones realizadas y en un 13,0% la intencion futura de uso de los canales
alternos.

Tabla 36

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.

Transacciones Intencion
Seguridad . Futura de
Realizadas
Uso
Correlacion de 1 801" 360"
Seguridad Pgarso_n
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Correlacion de 801~ 1 482"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Correlaciéon de - -
Intencién Futura de Pearson 360 482 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 24

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.
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4.1.5.3. Banca Celular MultiRED

Los resultados de la Tabla 37 y Figura 25, muestran que existe una relacion entre
la variable gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion de los mismos, dicha
correlacion es lineal positiva muy fuerte puesto que el coeficiente de Pearson es de 0,833
que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de significancia es de 0,000, por lo
que se puede afirmar que existe una relacion muy fuerte entre la gestion de canales
alternos y el nivel de aceptacion de los mismos. De ello, también se puede afirmar que la
gestion de canales alternos explica en un 69,4% el nivel de aceptacion por los mismos;

por tanto, se rechaza la hipdtesis nula.
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4.1.1.2.10.Indicador de Accesibilidad

La Tabla 37 muestra que existe una correlacion lineal positiva muy fuerte entre la
accesibilidad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,789 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 38 y la Figura 26 muestran que la
correlacion existente entre la accesibilidad y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencién futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,815 (relacion lineal positiva muy fuerte) y 0,587 (relacion lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador accesibilidad explica en
un 66,4% las transacciones realizadas y en un 34,5% la intencion futura de uso de los
canales alternos.
Tabla 38

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Transacciones Intencion
Accesibilidad . Futura de
Realizadas
Uso
Coeficiente de 1 815 587"
o Pearson
Accesibilidad Sig. (bilateral) 000 000
N 132 132 132
_ goeflmente de 815™ 1 646"
Transacciones earson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 587" 646™ 1
Intencion Futura ~ Pearson
de Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 26

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

-z
aceptacion.
" o Moo . o o g Pem-lE
o
o o
- W u L] w W o= L
E "" g = = :
E ] : a -.'__|_|||'.;_-,:'.l--- E L]
E N = Zim = - PR a o
E i
H = o = E - ] L]
E -«'_-'.l"::' H 2
Y e = = a Toaml a = a
L
T L] ‘W oA
1A 12 EH L ER I 1 1n1 L P

Exredakead Expednbnad

4.1.1.2.11.Indicador de Facilidad de Uso

La Tabla 37 muestra que existe una correlacion lineal positiva muy fuerte entre la
facilidad de uso y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,824 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 39 y la Figura 27 muestran que la relacion
existente entre la facilidad de uso y las transacciones realizadas, resulta ser mayor que
para la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,859 (relacién
lineal positiva muy fuerte) y 0,602 (relacion lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador facilidad de uso explica
en un 73,8% las transacciones realizadas y en un 36,3% la intencion futura de uso de los

canales alternos.
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Tabla 39

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Facilidad Transacciones Intencion
de Uso Realizadas Futura de Uso
ggae:;g'neme de 1 859™ 602"
Facilidad de Uso ;0 " hijateral) 000 000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 859™ 1 646"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de o o
Intencién Futura de Pearson 602 646 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 27

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

aceptacmn.
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4.1.1.2.12.Indicador de Utilidad Percibida

La Tabla 37 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
utilidad percibida y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,837 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de

significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 40 y la Figura 28 muestran que la relacién
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existente entre la utilidad percibida y las transacciones realizadas, resulta ser mayor que
para la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,865 (relacién
lineal positiva muy fuerte) y 0,622 (relacion lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador utilidad percibida explica
en un 74,8% las transacciones realizadas y en un 38,7% la intencion futura de uso de los
canales alternos.

Tabla 40

Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Utilidad Transacciones Intencién
Percibida  Realizadas Futura de Uso
Coeficiente de - o
Utilidad Pearson 1 865 622
Percibida Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
. Coeficiente de 865~ 1 646™
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de o o
Intencidon Futura Pearson 622 ,646 1
de Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 28

Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de
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4.1.1.2.13.Indicador de Seguridad

La Tabla 37 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
seguridad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,835 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 41 y la Figura 29 muestran que la relacién
existente entre la seguridad y las transacciones realizadas, resulta ser mayor que para la
intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,852 (relacién lineal
positiva muy fuerte) y 0,635 (relacién lineal positiva considerable) respectivamente;
como tal, también se observa que el indicador seguridad explica en un 72,5% las
transacciones realizadas y en un 40,4% la intencion futura de uso de los canales alternos.
Tabla 41

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.

Transacciones Intencion
Seguridad . Futura de
Realizadas
Uso
Coeficiente de 1 850" 635"
Seguridad Pgarsqn
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 852" 1 646"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de - o
Intencién Futura de Pearson 635 646 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE:. ** La relacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 29
Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
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4.1.5.4. MultiRED Virtual

Los resultados de la Tabla 42 y Figura 30, muestran que existe una relacion entre
la variable gestion de canales alternos y el nivel de aceptacion de los mismos, dicha
correlacion es lineal positiva muy fuerte puesto que el coeficiente de Pearson es de 0,832
que es >a 0, sin probabilidad de error pues su grado de significancia es de 0,000, por lo
que se puede afirmar que existe una relacion muy fuerte entre la gestion de canales
alternos y el nivel de aceptacion de los mismos. De ello, también se puede afirmar que la
gestion de canales alternos explica en un 69,3 % el nivel de aceptacion por los mismos;

por tanto, se rechaza la hipdtesis nula.
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Figura 30

Coeficiente de relacién de Pearson entre el nivel de aceptacién y la gestion de canales

alternos.
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Gestion de Canales Alternos

4.1.1.2.14.Indicador de Accesibilidad

La Tabla 42 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
accesibilidad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,838 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 43 y la Figura 31 muestran que la
correlacion existente entre la accesibilidad y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencién futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,914 (relacion lineal positiva perfecta) y 0,535 (relacion lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador accesibilidad explica en
un 83,5% las transacciones realizadas y en un 28,6% la intencion futura de uso de los

canales alternos.
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Tabla 43

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Transacciones Intencion
Accesibilidad . Futura de
Realizadas
Uso
Correlaciéon de 1 014™ 535"
Accesibilidad Pearson
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Correlacion de 914™ 1 483
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Correlacion de o -
Intencién Futura Pearson 535 483 1
de Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE:. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 31

Relacion entre el indicador accesibilidad e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
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4.1.1.2.15.Indicador de Facilidad de Uso
La Tabla 42 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
facilidad de uso y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un

coeficiente igual a 0,816 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
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significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 44 y la Figura 32 muestran que la
correlacion existente entre la facilidad de uso y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencién futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,870 (relacion lineal positiva muy fuerte) y 0,540 (relacion lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador facilidad de uso explica
en un 75,8% las transacciones realizadas y en un 29,1% la intencion futura de uso de los
canales alternos.

Tabla 44

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Facilidad Transacciones Intencion
- Futura de
de Uso Realizadas
Uso
Coeficiente de 1 870™ 540"
. Pearson
Facilidad de Uso 300 hifateral) 000 000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 870 1 483"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 540" 483 1
Intencion Futura de Pearson
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE:. ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 32

Relacion entre el indicador facilidad de uso e indicadores de la variable nivel de

tacion
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4.1.1.2.16.Indicador de Utilidad Percibida

La Tabla 42 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
utilidad percibida y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,826 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 45 y la Figura 33 muestran que la
correlacion existente entre la utilidad percibida y las transacciones realizadas, resulta ser
mayor que para la intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de
0,877 (relacion lineal positiva muy fuerte) y 0,551 (relacidon lineal positiva considerable)
respectivamente; como tal, también se observa que el indicador utilidad percibida explica
en un 76,9% las transacciones realizadas y en un 30,4% la intencién futura de uso de los

canales alternos.
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Tabla 45

Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de

aceptacion.
Utilidad Transacciones Intencion
o . Futura de
Percibida Realizadas
Uso
Ig::ae:;g:]ente de 1 877 551"
Utilidad Percibida g0 pifateral) 000 000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 877 1 483"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de ok o
Intencién Futura de Pearson 951 483 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

Fuente: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 33
Relacion entre el indicador utilidad percibida e indicadores de la variable nivel de
aceptacion.
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4.1.1.2.17.Indicador de Seguridad

La Tabla 42 muestra que existe una relacion lineal positiva muy fuerte entre la
seguridad y el nivel de aceptacion de los canales alternos, puesto que muestra un
coeficiente igual a 0,826 que es > a 0, sin probabilidad de error pues su grado de
significancia es de 0,000. Asi mismo, la Tabla 46 y la Figura 34 muestran que la relacion
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existente entre la seguridad y las transacciones realizadas, resulta ser mayor que para la
intencion futura de uso, pues se tiene un coeficiente de Pearson de 0,888 (relacion lineal
positiva muy fuerte) y 0,539 (relacién lineal positiva considerable) respectivamente;
como tal, también se observa que el indicador seguridad explica en un 78,9% las
transacciones realizadas y en un 29,1% la intencion futura de uso de los canales alternos.
Tabla 46

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.

Transacciones Intencion
Seguridad . Futura de
Realizadas
Uso
Coeficiente de 1 888" 539"
Seguridad Pgarso_n
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
_ Coeficiente de 888"~ 1 483"
Transacciones Pearson
Realizadas Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132
Coeficiente de - -
Intencién Futura de Pearson 539 483 1
Uso Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 132 132 132

FUENTE: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 34

Relacion entre el indicador seguridad e indicadores de la variable nivel de aceptacion.
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4.1.6. ANALISIS DE LA APLICACION DEL METODO DIFUSIVO-
INFORMATIVO

4.1.6.1. Simulador OBU (Operaciones Bancarias Usuales)

La metodologia difusiva-informativa que se elabor6 se compuso de dos
herramientas que se complementan una a la otra; la primera corresponde a material
informativo especifico para realizar operaciones de retiro, depdsito y telegiro en cada uno
de los cuatro canales alternos evaluados, elaborado a través de cartillas que se
distribuyeron en el grupo muestra de manera digital y fisica segun el caso. Como segunda
herramienta se disefi¢ la aplicacion denominada Simulador OBU como se muestra en la
Figura 35, que hace referencia a las “Operaciones Bancarias Usuales” y se aplica
Unicamente a estas (retiro, depdsito y telegiro); dicha herramienta se elabor6 para cada
uno de los cuatro canales alternos (ATM’S, agente, banca celular y banca por internet), y
posee una interfaz grafica similar a la utilizada por el BN; al igual que la primer
herramienta, esta se distribuyé al grupo muestra de manera digital y facilito el acceso a la
misma en las cartillas informativas a aquellos clientes que no contaran con el dispositivo

necesario para hacer uso inmediato del mismo.
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Dicho proceso se realiz6 inmediatamente después a la recoleccion de datos a cada
cliente seleccionado, y fue acompariada de una charla informativa acerca de los canales
alternos e introduccion a la herramienta tecnoldgica propuesta “Simulador OBU”, para
conocimiento de los clientes; esta se realiz0 a través de grupos pequefios de clientes y de
manera personalizada segun el caso, y tomando las medidas preventivas necesarias frente
a la alin emergencia sanitaria.

Figura 35

Simulador OBU para el canal alterno ATM’S, agente, banca celular y banca por internet.

4.1.6.2. Operaciones bancarias usuales realizadas antes y después de la
aplicacion del simulador OBU
De acuerdo a la Figura 36 se observa que las operaciones bancarias realizadas por

el grupo muestra a través de los cuatro canales alternos evaluados, se incrementaron para
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el mes de diciembre (periodo posterior a la aplicacion del simulador OBU) respecto a los
dos meses anteriores (periodo de ejecucion del instrumento de recoleccion de datos y
aplicacion del mismo); siendo asi, dicha cifra mayor para el canal alterno ATM’S con
945 operaciones en total, seguido de la banca celular con 582 operaciones, banca por
internet con 170 operaciones y finalmente el agente con 152 operaciones.

Por otro lado, en relacion a los incrementos durante los meses de octubre a
diciembre, se obtuvo una mayor cifra para el canal alterno Agente MultiRED, cuyo uso
se incremento6 en el mes de diciembre 10.14% respecto a octubre y 28.81% respecto a
noviembre, seguido del ATM"S MultiRED con un incremento en el mes de diciembre de
18.72% respecto a octubre y 15.38% respecto a noviembre, MultiRED Virtual con un
incremento en el mes de diciembre de 10.39% respecto a octubre y 13.33% respecto a
noviembre, y finalmente la Banca Celular MultiRED con un incremento en el mes de
diciembre de 6.01% respecto a octubre y 3.19% respecto al mes de noviembre; asi mismo,
se tiene que del grupo muestra se logré la afiliacion de 16 individuos a la banca celular y

7 usuarios a la banca por internet en el mes de diciembre.
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Figura 36
Operaciones bancarias usuales realizadas entre los meses de octubre a diciembre, por el

grupo muestra.
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4.2. DISCUSION

42.1. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS DE

RECOPILACION DE INFORMACION

De acuerdo a Hernandez, et al. (2014), toda medicién o instrumento de
recoleccion de datos debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y
objetividad; en tal sentido, menciona como métodos aplicables a su determinacion los
siguientes: validez de expertos, pues hoy se concibe como un tipo adicional de evidencia,
y medidas de consistencia interna, como parte de ella el coeficiente alfa Cronbach que tal
vez es la mas utilizada. Asi mismo, en cuanto a los métodos mas conocidos para medir
por escalas las variables que constituyen actitudes, se considera al método de
escalamiento de Likert, ademas de otros.

En relacién con lo anterior, los instrumentos elaborados para la recoleccion de

datos en la presente investigacion (organizados en 15 enunciados con opciones de
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respuesta segun escala Likert), se validaron a través del juicio de expertos (02
profesionales conocedores de la materia y pertenecientes a la entidad financiera),
obteniendo asi una opinion final “Aplicable” de manera unanime. Por otro lado, la
fiabilidad de cada instrumento fue determinada a través del coeficiente alpha de
Cronbach, aplicada a un grupo piloto y a la muestra total, obteniendo como resultado en
caso de esta ultima y similares en la prueba piloto, un coeficiente mayor para el
instrumento que corresponde al canal alterno Banca Celular (0.981), seguido de la Banca
por Internet (0.980), Agente (0.962) y finalmente para el ATM’S (0.933); respecto a ello,
Hernandez, et al. (2014) menciona que no hay una regla que indique “a partir de este valor
no hay fiabilidad del instrumento”, sin embargo algunos autores tales como Tavalok y
Dennick (1991, citado en Hernandez, et. al, 2014), consideran que el coeficiente debe
estar entre 0.70 y 0.90, Nunnally (1987, citado en Hernandez et. Al, 2014) por encima de
0.80, Lauriola (2003, citado en Hernandez, et Al.,2014) sugiere un valor minimo de 0.70
para la comparacion entre grupos y 0.90 para escalas, Garson (2013, citado en Hernandez,
et al., 2014) establece que 0.60 es aceptable para propdsitos exploratorios y 0.70 para
fines confirmatorios. En tal sentido los instrumentos elaborados para la presente
investigacién cumplen con el criterio de confiabilidad.

422. ANALISIS DE LA VARIABLE GESTION DE CANALES

ALTERNOS

Respecto a la gestion actual de los canales alternos del BN (ATM’S, Agente,
Banca Celular y Banca por Internet), se identifico que el 39.77% de los clientes (grupo
muestra) realizan una muy mala gestion de los mismos y solo 29.36% y 24.81% de ellos
una buena y muy buena gestion respectivamente; dichos resultados concuerdan con los
obtenidos por Sagua (2017), quien identifico como causas principales de la congestion de

los canales de atencidn tradicionales de la agencia 1 puno del Banco de la Nacién, a la
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costumbre (experiencias exitosas sobre el uso de la ventanilla y cajeros automaticos) y
desconocimiento (falta de informacion de la existencia y beneficios de plataformas de
atencion modernas: Agentes Multired, Multired Virtual y Multired Celular), dando a
notar de este modo que dicho escenario persiste a pesar del tiempo.

Asi mismo, entre los canales alternos a los que se hace mencién se ha identificado
que los clientes de la agencia Ifiapari realizan una mejor gestion del ATM’S en
comparacion con los otros, pues esta obtuvo valores mas altos en las opciones con mejor
calificacion (47.73% buena y 36.36% muy buena), seguido del Agente (43.94% buena y
29.55% muy buena), Banca Celular (13.64% buenay 8.33% muy buena) y finalmente de
la Banca por Internet (12.12% buena y 25.00% muy buena); dichos resultados se basan
en que consideran a las primeras como mas accesibles, faciles de usar, Utiles y seguras
que las demas, poniendo en Gltima posicion a la banca por internet, lo cual mas bien va
relacionado al hecho del desconocimiento del uso de la Banca Celular y Banca por
Internet, lo que se refleja en una baja calificacion de estas, sin embargo ello no implica
superioridad o inferioridad unas respecto a las otras pues el juicio de los clientes no es
basado en su experiencia con el canal alterno necesariamente sino también en el
desconocimiento del mismo. Basado en lo anterior, el hecho que exista un mayor
desconocimiento de la gestion adecuada de uno o mas canales alternos no debe de hacer
suponer que estos no sean Utiles o tengan que limitarse a un grupo especifico de clientes,
sino por el contrario, pues al ser el BN la Unica entidad financiera presente en el distrito,
al igual que en muchos de los distritos alejados del pais, todos los clientes deberian de
tener acceso a todos los canales alternos de manera que puedan elegir aquellos que
consideren que mejor se adaptan a su estilo de vida, asi mismo el hecho de poner al
alcance todos los canales alternos hace también posible que el cliente pueda utilizar los

mismos desde cualquier otro punto del pais pues se trata de canales que ya conoce, dicha
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situacion sucede con muchos migrantes de diferentes puntos del pais que conocen,
utilizan y desean seguir utilizando los canales alternos en la localidad; como tal, no se
puede afirmar que uno o mas canales alternos ubicados en la localidad de Ifiapari sean
innecesarios o adecuados solo para clientes especificos, ya que todos son muy Utiles pues
representan mayores beneficios para los clientes.

4.2.3. ANALISIS DE LA VARIABLE NIVEL DE ACEPTACION

En relacién al nivel de aceptacion de los canales alternos, se identifico que el
43.37% de los clientes de la agencia Ifiapari tienen un nivel bajo de aceptacion por los
mismos y solo 33.52% y 15.34% de ellos un nivel de aceptacion medio y alto
respectivamente; dichos resultados concuerdan con los obtenidos por Suaznabar (2019),
quien identificd que solo un 33% y 43% de la poblacion de Bolivia utiliza la Banca por
internet y Banca mavil, reforzando asi la premisa que el porcentaje de utilizacion de
ambos canales en Latinoamérica son en gran medida, menor a las registradas en los paises
desarrollados, atribuyendo de este hecho como principales factores a las condiciones
educativas, sociales e incluso demograficas.

Asi mismo, se ha identificado que de los canales alternos a los que se hace
mencion, los clientes tienen un mayor nivel de aceptacion por el ATM’S en comparacion
con los otros, pues este obtuvo valores mas altos en las opciones con mejor calificacion
(21.21% alto y 0.00% muy alto), seguido del Agente (18.94% alto y 2.27% muy alto),
Banca Celular (13.64% alto y 6.82% muy alto) y finalmente de la Banca por Internet
(7.58% alto y 2.27% muy alto); dichos resultados se desprenden de las transacciones
realizadas e intencién de uso de los clientes en general, poniendo asi en Gltima posicion
a la banca por internet. Por otro lado si se considera el factor edad, se tiene que existe una
tendencia a mejores niveles de aceptacion de los canales alternos por clientes cuya edad

fluctan entre 31-50 afios, seguido de clientes con edad entre 18-30 afios y en menor
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medida por clientes con edad de 50 afios a méas; aunque dichos resultados son Gnicamente
informativos pues no se trata de resultados obtenidos de grupos con un ndmero de
individuos iguales sino con un minimo grado de diferencia, estos concuerda con los
resultados obtenidos por Gonzales (2017), quien menciona que el nivel de aceptacion de
la banca electrdnica se vincula en mayor medida a las caracteristicas generacionales de
los clientes, siendo en mayor medida los usuarios de la banca electronica personas con un
rango de edad comprendido entre 25 y 44 afios, lo cual responde a la dificultad que tienen
las personas con un rango de edad mas alto a adaptarse a la tecnologia.

4.2.4. RELACION ENTRE VARIABLES

Respecto a la relacion entre las variables de la investigacion, se ha determinado
que existe una relacion lineal positiva entre la gestién de canales alternos y el nivel de
aceptacion por los mismos; siendo esta mayor para el canal alterno Banca celular
(coeficiente de 0,833 - relacion muy fuerte), seguido de la Banca por internet (0,832 -
relacién muy fuerte), Agente (0,757 - relacion muy fuerte) y finalmente el ATM’S (0,679
- relacién lineal considerable). Dichos resultados concuerdan en cierta medida con los
obtenidos por Cabrera et al. (2016), quienes determinaron la existencia de relacién directa
entre el conocimiento de beneficios de canales alternativos y la satisfaccion de los
clientes, existiendo una correlacién significativa (P<0.05, r=0.99); asi mismo sucede con
la investigacion de Aguilar et al. (2017), quienes mencionan que existe una fuerte
correlacion (87%) entre la satisfaccion de los usuarios y las dimensiones de la calidad de
servicio (confiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia y sensibilidad).

Respecto a los indicadores evaluados en la presente investigacion, se determino
que para los canales alternos Banca celular y Banca por internet, los indicadores de
accesibilidad, facilidad de uso, utilidad percibiday seguridad tienen una correlacion lineal

positiva muy fuerte con la variable nivel de aceptacion (coeficiente > 0.76 - < 0.90; a
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diferencia de los canales ATM’S y Agente, para los que dichos indicadores tienen solo
una correlacion lineal positiva considerable con la variable mencionada (coeficiente >
0.51 - <0.75), ademas se ha notado que existe tendencia a una mayor correlacion de los
indicadores mencionados con el indicador transacciones realizadas que con la intencion
futura de uso (ambos indicadores de la variable nivel de aceptacion).

Los resultados mencionados, concuerdan con los descritos por Ballesteros y
Garcia (2018), quienes mencionan que la utilidad percibida y facilidad de uso percibida
son los principales factores para la aceptacion de los canales alternativos y por ende la
satisfaccion del cliente; por otro lado, especificamente en relacién a la banca mavil, los
resultados concuerdan también con los obtenidos por Arteaga y Choquehuanca (2017),
quienes afirman que existe una correlacion significativa entre los factores perceptuales y
la utilizacion de la banca mdvil, destacando para la primera a los factores: utilidad
percibida, facilidad de uso percibida, compatibilidad con el estilo de ida e innovacion
personal hacia nuevas tecnologias, pues todas obtuvieron un mayor coeficiente de
correlacion; por el contrario difieren con los resultados obtenidos por Mendoza et al.
(2018), quienes descartan a la utilidad percibida y facilidad de uso percibida como
factores influyentes en la aceptacion de la banca movil, lo que se infiere pudiera ser por
su muestra poblacional, pues esta se centra Unicamente en usuarios y no usuarios
estudiantes de pre-grado, descartando asi al grupo de personas con edad de 18 afios a mas
que no acceden necesariamente a una educacion superior pero son clientes de diferentes
entidades financieras, y cuya perspectiva definitivamente es diferente.

4.25. ANALISIS DE LA APLICACION DEL METODO DIFUSIVO-

INFORMATIVO
Tal y como refiere Aroquipa (2018), la causa principal de la mala atencion en la

agencia del Banco de la Nacion de su estudio se derivd de la respuesta del 51% de la
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poblacién muestra, la misma que concordo que los tiempos de esperay largas colas fueron
motivo para calificarlas de esa manera; en tal sentido, sugiere establecer estrategias de
promocion y publicidad como medio de informacion dirigidas al cliente, ademas de contar
con promotores de servicios. En relacién con lo anterior, los resultados de la presente
investigacion han demostrado la importancia de centrar esfuerzos en reforzar los
conocimientos de los clientes acerca de la adecuada gestion de los canales alternos, hecho
que se traduciria en un mayor nivel de aceptacion de los mismos; sin embargo, para ello
se considera clave mas que trabajar en una herramienta promocional, concordando asi
con Suaznabar (2019), quien hace mencion de la necesidad de hacer un cambio del punto
de vista promocional hacia el informativo y aplicativo. Como tal, el método difusivo-
informativo al que se hace referencia en la presente investigacion, se ha propuesto basado
en criterios de sencillez, eficacia y viabilidad; cuya aplicacion a demostrado mejorar el
nivel de aceptacion de los clientes por los canales alternos en un periodo corto, pues se
trata de una estrategia que combina el método convencional a través de cartillas
informativas con una herramienta tecnoldgica dindmica, que familiarizacion del cliente
con el canal alterno; dichos resultados concuerdan en cierta medida con los obtenidos por
Sagua (2017), quién utiliz6 como método difusivo charlas informativas personalizadas
dirigidas a grupos estratégicos, concluyendo asi que un proceso de difusion adecuado
influye positivamente en el menor uso de las plataformas tradicionales. Basado en lo
anterior y reforzando lo mencionado por Galdo (2015), acerca de potenciar las nuevas
tecnologias haciéndolas mas faciles de entender, de mayor funcionalidad y
personalizadas, asi como Ibafez (2018), quien concluye que es posible lograr implantar
con éxito y aceptacion una nueva tecnologia confluyendo positivamente las variables
utilidad, facilidad de uso y autonomia; se considera al simulador OBU como una

alternativa viable que podria complementar a las ya existentes.
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V. CONCLUSIONES

1. Existe relacion lineal positiva considerable entre la gestion de canales alternos y

el nivel de aceptacion en clientes del Banco de la Nacion — Agencia Ifiapari
(coeficiente de Pearson = 0,679); siendo asi, que la gestion de canales alternos

explica en un 46.1% el nivel de aceptacion por los mismos.

2. El 39.77% de los clientes del Banco de la Nacion -Agencia Ifiapari, realizan una

muy mala gestion de los mismos, 29.36% una buena gestion, 24.81% una muy
buena gestion, 5.68% una gestion regular y 0.38% una mala gestion; de ello el
canal alterno ATM’S MultiRED muestra mejores valores de una buena y muy
buena gestion (47.73% y 36.36% respectivamente), seguido del Agente
MultiRED (43.94% y 29.55% respectivamente), MultiRED Virtual (13.64% y
8.33% respectivamente) y finalmente la Banca Celular MultiRED (12.12% y

25.00% respectivamente).

3. El43.37% de los clientes del Banco de la Nacion - Agencia Ifiapari, tienen un nivel

bajo de aceptacion 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 aceptacion; de
ello el canal alterno ATM"S MultiRED muestra valores mas elevados de una alta
y muy alta aceptacion (21.21% y 0.00% respectivamente), seguido del Agente
MultiRED (18.94% y 2.27% respectivamente), Banca Celular MultiRED (13.64%
y 6.82% respectivamente) y finalmente MultiRED Virtual (7.58% y 2.27%

respectivamente).

4. Se propone como método difusivo-informativo al Simulador OBU (herramienta

tecnoldgica dinamica que simula la interfaz utilizada por la entidad financiera para

sus principales canales alternos), complementada con el método convencional
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(cartillas informativas con informacion especifica para realizar operaciones de
retiro, deposito y telegiro); cuya aplicacion en conjunto ha logrado incrementar el
uso de los canales alternos por los clientes del Banco de la Nacion - Agencia
Ifapari: Agente MultiRED (10.14% en el mes de diciembre respecto a octubre y
28.81% respecto a noviembre), ATM'S MultiRED (18.72% en el mes de
diciembre respecto a octubre y 15.38% respecto a noviembre), MultiRED Virtual
(10.39% en el mes de diciembre respecto a octubre y 13.33% respecto a
noviembre), Banca Celular MultiRED (6.01% en el mes de diciembre respecto a
octubre y 3.19% respecto a noviembre), ademas de la afiliacion de 16 individuos

a la banca celular y 7 usuarios a la banca por internet en el mes de diciembre.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Los resultados obtenidos muestran una correlacion considerable entre
la gestion de los canales alternos y su nivel de aceptaciédn; en tal sentido, se sugiere a la
entidad financiera centrar esfuerzos en el fortalecimiento de capacidades de los clientes
en dicho aspecto, brindandole informacion clara 'y especifica que se centre en su proposito
y ejecucion del mismo y restar relevancia a otros aspectos que paulatinamente pueden
incluirse a medida que se mejora la educacion financiera del cliente.

Segundo: Se ha notado que existe una mayor tendencia a la aceptacion del
ATM’S y Agente MultiRED y en menor medida a la Banca celular MultiRED y
MultiRED Virtual, pues se consideran menos accesibles, dificiles de usar, menos Utiles y
mas inseguros; por tanto, se sugiere potenciar la difusién de los Gltimos pues dichas
calificaciones mas que basarse en el sistema del canal en si, se basan en el
desconocimiento de los mismos.

Tercero: Se ha identificado que existe una mayor aceptacion por los canales
alternos en clientes cuya edad fluctta entre los 31 a 50 afios y en segundo lugar por
aquellos en edad de 18 a 30 afos, pues ambos grupos corresponden a generaciones que
en gran medida son mas accesibles a probar nuevas tecnologias; por lo que se sugiere,
direccionar los métodos tecnolégicos a dichos grupos cuyo aprendizaje podria ser
autodidacta si se le facilita la informacion necesaria. De esta manera se podra disponer de
menores recursos para brindar asesoramiento personal a clientes que no puedan acceder
facilmente a dichas tecnologias, pero orientados en todo momento a lograrlo.

Cuarto: Considerando los beneficios que implica para el cliente el uso de los
canales alternos asi como para la entidad financiera; se sugiere a esta Ultima accionar
estratégicamente fomentando el uso de canales alternos en diligencias especificas y

continuas, tal como es el pago de beneficios sociales de los programas juntos u otros,
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limitando su atencion por cualquiera de los canales alternos y brindando solo atencién
personalizada a clientes cuya necesidad asi lo amerite.

Quinto: Los resultados obtenidos tras la aplicacion del método difusivo-
informativo propuesto, reflejan un escenario positivo pues se trata de una herramienta
dindmica que permite familiarizar al cliente con los canales alternos y no solo brindarle
informacidn tedrica del mismo; en tal sentido, se sugiere a la entidad financiera realizar
investigaciones adicionales de su aplicacion en grupos mas grandes, pero previo a la

mejora del mismo (disefio y funcionalidad).
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ANEXO 02.

Fichas de evaluacion de instrumentos y Constancias de validez, emitidas por expertos.

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO

CRITERIO QUE MIDE EL|LOS) INSTRUMENTOQ(S): Gestion ¥ nivel ds guephiain cor (o3

ciientes. ac fas Canales Altecaas implamentados pov of Banan o ia Nackn.

vo . Aragen . Cevvelp . Manse.... Alessandrs e CON DN
NeADRD3 ... de prafesion .._..(-5h Ta..

y ejercierda actualmenle como .. .. JAJImLS ._%.':0:42..-.......(._ Tunrbnanie ... en
s msttucion . S3amce.. ot la. Natied ..., hago constar que he
revisadn con fines de walidzcién los instumenlos de investigacicn diserado por &l
investigador Halguer Rojas Marnani, v luego ce hacer las observaciones perinenies.
pueds formular las sigukentes apreciaciones:

- = ; :
menla tm; %
MultIRED

g i | s
ARN'S MultiRED Virtual

g | & 2 9 o s |8 = |e
g2l B E = 2 [t £ 3 ‘z
8iis § 3 5 s |9 E 3 m |8
swe 8 € B 3£ s = |§ '8
= - -

& .5 &8 & 4 |3 i & |«

Eongruentia
2RLNCISTNS CORID
:&b‘v\)s 05 1d
TRVESIGaBnN

K e B
Calidag de cmc-r:.‘*
dgilcs emfhr.iag 4
Odograﬁ w
%ss{:r:m!‘m . E
Opinion Final de

aplicabilidad folicatie dessuss | Anlicable despoes  Aplcable dosanss
e zamegire | dr coreg- ¥ decorreqiry 1

j

folicatie { 3 | Aptcablet p)

Azlicable { 3
Aelicablke Jaspois
dir norregyi |

INua;;lcsma; V| Maapicsbls | ¢ wosplicasle{ )| Mouplesbley )

Puerta Maldonado, 02 de Noviemb-a del 2020

: 2
[ itfitar gef Experto Informanta

Lriirzo:
Ficha re oo de lfstran 20005
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CONSTANCIA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO

CRITERIO QUE MIDE EL(LOS) INSTRUMENTO{(S): Gestdn y nivel de acaplacice por i0S
clientes. de los Carales Allermos implementados por 8l Banco e e NGcon

%‘3\&’“ . Qﬁd‘“\c (m"aﬁw ettt e eeea e €ON

DNI 2 N® de profesion
Ay ’)gm( Q \\Qu , ¥ ejerciendo actualmente como
. wquonmw &(\ﬂco L\ Naces en Ia institucién
9)::\’\‘&0 e k;;, %’L\m . ..... hago constar que he revisado con fines

de validacién los instrumentos de mvesugacién disefiado par el investigador Holguer
Rojas Mamani; y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo farmular las

siguientas apreciaciones:
- 3 ‘
Aganlb MultiRED
MultiRED Yirtual

Aceptable

Deficiente

Aceptable

Deficiente
l Excelente

X
}5!
‘5(
Y ¥
Opinion Final de Apceied » ) Aglicable (%) Aplicabs | ) hplicatle | &)
aplicabilidad Aplicanie cespugs | Apicable después | Aplicable dzspues | Ap casle despuis

decomagiri 1 | deconegir{ ) cecamegird ) [ decarezc) )
Nosplicsble | ) [ Noaplicable [ | Noapleadle{ ) | Noaplicable |

Puerto Maldonado, ¢ 3 de Noviembre dal 2020

12 MELEOSATD

Firma del Experto Informante

Adjunto:
Fizha ee Evaluadon de Instrumentnsg
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Anexo 05. Registros fotograficos de etapa de campo.

Fotografia 01. Desarrollo de charlas grupales acerca de los canales alternos (a y b).
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Fotografia 01. Desarrollo de charlas individuales acerca de los canales alternos (a, b

y C).
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