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RESUMEN

El presente estudio pretende dar a conocer que erroneamente confunden que
la banca por internet de la CAJA TRUJILLO denominada “Tuespacio movil” es
una banca movil. El problema formulado para la investigacion fue: ¢Una
propuesta de mejora del modelo banca movil permitira optimizar la gestién de los
clientes de la Caja Trujillo en el afio 20167 .Y se obtuvo como hipotesis: Una
propuesta de mejora del modelo banca mavil si permitira optimizar la gestion de
los clientes de la Caja Trujillo en el afo 2016. Como objetivos especificos:
Analizar como los clientes actuales de la Caja Truijillo perciben la seguridad del
uso de un modelo de Banca Movil, identificar los aspectos que motivan la
utilizacion de un modelo de Banca Movil, determinar cual es la actitud del cliente
hacia el modelo de Banca Movil, elaborar una propuesta de mejora del modelo
de banca mévil para optimizar la gestion de los clientes de la CAJA TRUJILLO.
Para el presente estudio se tuvo una poblacion de 170,259 entre clientes de
persona natural, persona natural con negocio y persona juridica con una muestra
de 174 clientes. El disefio de investigacion utilizada fue el descriptivo —
transversal de una sola casilla en cuanto a las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos se utilizo la encuesta y la entrevista. La conclusion a la que
se llego fue: que hay suficiente evidencia para demostrar que una propuesta de
mejora del modelo banca movil si permitira optimizar la gestion de los clientes

de la Caja Truijillo en el afio 2016

Palabras claves: Banca movil, clientes, gestion, optimizar.
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ABSTRACT

The present study pretends to erroneously confuse that the Internet banking
of the CAJA TRUJILLO denominated "Mobile space" is a mobile banking. The
problem formulated for the investigation was: Will a proposal to improve the
mobile banking model optimize the management of Caja Trujillo's clients in 20167
And it was obtained as hypothesis: A proposal to improve the mobile banking
model will allow to optimize the management of Caja Truijillo's clients in 2016. As
specific objectives: To analyze how current customers of Caja Trujillo perceive
the security of use Of a Mobile Banking model, to identify the aspects that
motivate the use of a Mobile Banking model, to determine the customer's attitude
toward the Mobile Banking model, to elaborate a proposal to improve the mobile
banking model to optimize the management of The customers of the CAJA
TRUJILLO. For the present study we had a population of 170,259 among clients
of natural person, natural person with business and legal entity with a sample of
174 clients. The research design used was the descriptive - cross-sectional of a
single box as far as techniques and instruments of data collection were used the
survey and interview. The conclusion reached was that there is enough evidence
to show that a proposal to improve the mobile banking model will allow the

optimization of the management of Caja Trujillo's clients in 2016

Keywords: Mobile banking, customers, management, optimize

Vi



iNDICE

PRESENTACION ...ttt ettt i
DEDICATORIA ... e iii
AGRADECIMIENTO .....uuiiiiiiiiii e v
RESUMEN ... s Vi
= I 8 ¥ 2N vii
INDICE ...ttt nnnns viii
CAPITULO I: INTRODUCCION. ...ttt e, 01
1.1. Realidad Problematica.............ouuiiiiiiiiiic e 02
1.2. Enunciado del problema .............uiiiiiiiiiiic e 04
1.3, ANLECEAENTES .. .. —————— 04
1.4, JUSHIFICACION ... e 06
(RS T 1 oT0) (=S 1< PP 07
1.6, ODJEEIVOS ... ————— 07
1.6.1. ODbjetivo GEeNEral..........uuiiiiiieiiieee e 07
1.6.2. Objetivos ESPecCifiCOS .....coiiiiiiiiiiiiccic e 07
CAPITULO II: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL ......oeoveviveeeeeeeeee e, 08
JZ I |V = T oTo N I =T o] o T PR 09
2.2.Marco CoNCEPLUAL..........ciiiii e 26
CAPITULO lIl: MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS......ccoiiiieiieceeeeeee e, 28
3. MaAterial ... 29
3.1, PODIACION ... 29

31,2, MUEBSTIA .. 29

3.1.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos....................... 30

3.2. Procedimientos .........uuiiiii i 31
3.2.1. Disefio de Contrastacion ..............ccc.ueuuuiueiiiiiiiiiiiiaees 31

3.2.2. Operacionalizacion de variables..............ccccccvviiiiiines 32

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos............cccoeeeeviiiiiiiiiciiin e, 33

viii



CAPITULO IV: PROPUESTA ..ottt 34

4 INOAUCCION .. e, 35
4.2 Disefio sugerido de banca MOVil .............oeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 38
CAPITULO V PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS................ 43
5.1. Presentacion de ReSUltadOsS ......ooueeviieeee e 44
5.2. Discusion de ResSUAdOS. ......ovieiieeeee e 63
CON C LU SIONES . ... e e, 67
RECOMENDACIONES ... e 69
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..o, 70
AN KOS e 73



LISTA DE CUADROS

CuadroN°1 Rangos de edad..........coooiriiiiiiii 44
(O10F=To [ fo TN | A € 1= o 1= o T UTTSUR 45
Cuadro N° 3 EStado Civil .....cooiiiiiiiieei e 46
Cuadro N° 4 Situacion laboral actual ............cccoeeeiiiiiiiiiiiccee e, 47
Cuadro N° 5 Experiencia en uso de Banca Movil en otras instituciones........ 48

Cuadro N° 6 La Caja Trujillo implementara una Banca Movil cumpliria con

SUS eXPECtativas..........ooiiiiiiiii e 49
Cuadro N° 7 Utilizacién del teléfono celular para realizar alguna

transaccion en otras instituciones ...........ccccceevviiiiiiiicin e 50

Cuadro N° 8 Confianza al realizar alguna transaccioén desde la banca

Cuadro N° 9 Existencia de una ventaja al realizar sus transacciones via

DANCA MOVIl....ouieiiiiii e 52
Cuadro N° 10 Brindar informacion acerca de la implementacion del modelo

de Banca MOVil...........uuuuuiiiiiiiiiiiiii e 53
Cuadro N° 11 Facil uso de la implementacion del modelo de Banca Mowvil...... 54
Cuadro N° 12 Aplicacion maovil cuente con los servicios de consultas de

saldos, movimientos, transferencias entre cuentas, pagos de

préstamos y bloqueos de tarjetas ..........cccceeveiiiiiiiiie e, 55
Cuadro N° 13 Nivel de confianza de la Banca Mévil porque cuenta con todos

los regimenes de seguridad ...........ccooovviiiiiiiiiiiin e, 56
Cuadro N° 14 Futuras dificultades al momento de realizar alguna transaccion

viabanca MOVil ... 57
Cuadro N° 15 Utilizacion del aplicativo si la institucion cuenta con una banca

MOVil confiable ... 58
Cuadro N° 16 La implementaciéon de una banca mévil de la CAJA TRUJILLO

permitira optimizar tiempo al momento de realizar

trANSACCIONES ...ui i 59
Cuadro N° 17 La implementacién de una banca movil de la CAJA TRUJILLO
permitira realizar transacciones sin limites de horarios............. 60

Cuadro N° 18 La implementacién de una banca movil de la CAJA TRUJILLO

permitira realizar transacciones automatizando los procesos... 61



Grafico N° 1.

Grafico N° 2.

Grafico N° 3.

Grafico N° 4.

Grafico N° 5.

Grafico N° 6.

Grafico N° 7.

Grafico N° 8.

Grafico N° 9.

Grafico N° 10.

Grafico N° 11.

Grafico N° 12.

Grafico N° 13.

Grafico N° 14.

Grafico N° 15.

LISTA DE GRAFICOS Y FIGURAS

Rangos de edad..........ccccviiiiiiiiiiiiiie 44
C 1= 1T o SRR 45
EStado Civil ..ooveeiiiiieee e 46
Situacion laboral actual ..............oooeiiiiiiii e 47
Experiencia en uso de Banca Movil en otras instituciones........ 48

La Caja Trujillo implementara una Banca Mévil cumpliria con

SUS eXPECtativas.........cooiiiiiiiii e 49
Utilizacién del teléfono celular para realizar alguna transaccion
en otras iNStituCIoNEeS ..........oooviiiiiiii 50

Confianza al realizar alguna transaccion desde la banca

Existencia de una ventaja al realizar sus transacciones via

DaANCA MOVl ... 52
Brindar informacion acerca de la implementacion del modelo

de Banca MOVil...........uuuuuiiiiiiiiiiiiii e 53
Facil uso de la implementacion del modelo de Banca Movil...... 54
Aplicacion movil cuente con los servicios de consultas de

saldos, movimientos, transferencias entre cuentas, pagos de
préstamos y bloqueos de tarjetas .........ccccoeeeeiiiiiiiiiiiieee, 55
Nivel de confianza de la Banca Mavil porque cuenta con todos
los regimenes de seguridad...........ccooevviiiiiiiiiiiiinee e, 56
Futuras dificultades al momento de realizar alguna transaccién
via banca MOVl ... 57
Utilizacion del aplicativo si la institucién cuenta con una banca

MOVIl CONFIADIE ..o, 58

Grafico N° 16 La implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO

Grafico N° 17

Grafico N° 18

permitira optimizar tiempo al momento de realizar

trANSACCIONES ... 59
La implementacion de una banca maovil de la CAJA TRUJILLO
permitira realizar transacciones sin limites de horarios............. 60
La implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO

permitira realizar transacciones automatizando los procesos... 61

Xi



Figura N° 1: Tuespacio Movil de la Caja Trujillo..........ccccooiiiiiiiis

Figura N° 2: Consulta de depdsitos

Xii



CAPITULO1
INTRODUCCION



1.1.

Realidad Problematica

Los teléfonos moviles han alcanzado niveles de penetracion muy
elevados en muchos paises en desarrollo en los que el acceso a los
servicios financieros es todavia muy bajo. La telefonia movil podria ser un
catalizador que ayudara a aumentar el acceso a los servicios bancarios
de los no bancarizados. Existen diferentes posibles modelos de negocio
que podra promover la bancarizacion utilizando la infraestructura de

telefonia movil existente.

La rapida introduccién de los teléfonos moviles en los paises en
desarrollo les ha permitido convertirse en un catalizador potencial de la
bancarizacién. Los teléfonos mbéviles pueden ser un canal de
comunicaciones para iniciar y ejecutar transacciones financieras en
tiempo real. Este canal puede no solo reducir el coste de las transacciones
financieras para el proveedor y para el cliente, sino también permitir la
entrada de nuevos operadores en el sector financiero que utilicen nuevos
modelos de negocio para la distribucion de servicios financieros. Estos
cambios pueden permitir resolver el problema de acceso a los servicios

financieros que sufren en la mayor parte de los paises en desarrollo.

Sin embargo, se observa que el mercado de las apps en el Peru
esta comenzando a hacerse un nombre, pero todavia requiere mas
impulso. Sonia Marti Gallego, la country manager para Peru de The App
Date, manifiesta que el Peru es un mercado que estda empezando, es
incipiente pero con mucho potencial. El uso de smartphones en el pais ha
crecido mucho en los ultimos tres afos por o que se encuentra con una
tendencia al alza, pero todavia no hay un mercado potente de desarrollo
de apps, sobre todo de empresas, que deben entender que todo se mueve
por dispositivos méviles y que la web, en cambio, es algo estatico. (Diario
El Comercio, 2014)

Siendo un poco mas especifico, las apps para las entidades
financieras estan formando parte de su estrategia para captar una mayor

cuota de mercado. De acuerdo a una publicacion del diario EI Comercio



(2015) actualmente, cinco ciudades del pais concentran el 84% de los
préstamos de consumo, con Lima a la cabeza (72%) seguida de Arequipa
(3,7%), La Libertad (3%), Piura (2,9%), y Lambayeque (2,4%) y en estas
plazas, las ciudades que han sacado ventaja son los que han aumentado
su red y han dejado la oficina por los canales virtuales. Hay cuatro bancos
principales que tienen aplicaciones para smartphones que permiten hacer

un determinado grupo de operaciones.

Segun un boletin publicado por Semana Econdmica (2015) de las
aplicaciones creadas en el Peru, las mas usadas son las del sector
bancario, sefiala Chiu, director de la agencia de investigacion digital
Future Labs, que el rubro de las transacciones moviles responde a una
necesidad muy valorada. Cinco de cada 10 usuarios han realizado un

pago por medio de una aplicacion.

En cuanto a la empresa en estudio, la Caja Trujillo, al 2014 presenté
una participacion en colocaciones de 10.8%, ocupando el cuarto lugar
detrds de las cajas de Arequipa (23.9%), Piura (15.7%) y Huancayo
(10.9%). A pesar de esta participacion, CMAC de Truijillo presenta una
disminucién significativa en su ROE, lo que la situa por debajo de la media
del sector de cajas. Observando también que la caja mantiene un
moderado nivel de crecimiento en sus colocaciones, inferior aun al del
promedio del sector, debido a la competencia ocasionada por la incursion

de la banca tradicional y al sobreendeudamiento. (Mendiola et al, 2015)

Actualmente el mercado financiero esta conectado con los clientes
de una manera interactiva, eficiente y con la facilidad de obtener productos
y servicios de una manera simple gracias a la tecnologia. La CAJA
TRUJILLO cuenta con una plataforma llamada tu espacio movil
caracterizada por acceder a través de un navegador como Internet
Explore, Google Chrome o Firefox confundiéndola erroneamente con una
banca movil que segun Gutenberg (2014) define a esta como un sistema
electronico que proporciona la mayor parte de los servicios basicos



1.2.

1.3.
1.3.1.

disponibles en la banca diaria tradicional, pero lo hace utilizando un
dispositivo de comunicacién movil generalmente un teléfono inteligente.

En consecuencia, el presente trabajo de investigacion desarrollara
una propuesta de mejora del modelo banca mavil para optimizar la gestion
de los clientes de la CAJA TRUJILLO, afio 2016.

Enunciado del problema
¢Una propuesta de mejora del modelo banca maovil permitira optimizar la

gestion de los clientes de la Caja Trujillo en el afio 20167

Antecedentes

Internacional

e Arteaga & Acufia (2014) Desarrollo de una aplicacion movil y una -guia

de turismo para la visualizacion y descripcion de los sitios turisticos del
Centro de la Ciudad de Cartagena utilizando realidad aumentada.
(Tesis de licenciatura) Corporacion Universitaria Rafael Nufez,
Cartagena de Indias, Venezuela.

Conclusion: Se disefid y desarrollé6 una aplicacion movil la cual
contiene informacion de los sitios histéricos, los patrones que
identifican cada objeto del sitio representativo, la ubicacidn respectiva
de cada sitio y comentarios que se pueden realizar desde la aplicacion.
Se logré integrar los marcadores en la aplicacion logrando la
convergencia entre estas dos tecnologias, realidad aumentada y
aplicaciones moviles. Como funcionalidad adicional a los obijetivos
propuestos en este trabajo, se incluyd una en la que se le permite al
usuario de la aplicacion conocer las cartas de los principales

restaurantes de la ciudad como objeto de estudio.

1.3.2. Nacional

e Aguirre & Sinche (2013) Disefio de una aplicacion movil para la

consulta académica de la FIIS-UTP. (Tesis de licenciatura) Universidad
Tecnoldgica del Peru, Lima, Peru.
Conclusion: La Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas (FIIS),

de la Universidad Tecnologica del Peru, cuenta con un sistema



académico por medio de un portal web, que brinda informacién al
estudiante. La consulta de horarios, la verificacidén de asistencias,
detalle de las calificaciones tanto de practicas calificadas como de
examenes parciales y finales, asi como el control de pagos y su
respectiva fecha de vencimiento son las que mas solicitan, si bien es
cierto el portal nos presenta mas opciones, las descritas con
anterioridad son las mas frecuentadas. Con los conocimientos
adquiridos a lo largo de nuestra etapa de formacion como profesionales
y teniendo como base aquellos cursos de analisis de sistemas,
programacién y otros, lo que proponemos es disefiar una aplicacion
mévil para la consulta académica de la Facultad de ingenieria industrial
y de sistemas de la Universidad Tecnoldgica del Peru con lo cual los
alumnos van a poder ver sus calificaciones, control de pago de
pensiones, la asistencia, el horario de clases, sus aulas. Todo esto
serian las funciones basicas que el aplicativo movil cubriria, y ademas
es de vital conocimiento por todos nosotros como alumnos que estas
son las principales informaciones que queremos saber con frecuencia

a lo largo del ciclo académico de la universidad

Narvaez (2012) Analisis de un servicio bancario movil seguro utilizando
una aplicacion instalada en la tarjeta sim (Tesis de licenciatura)
Pontificia Universidad Catdlica del Peru, Lima, Peru.

Conclusion: A partir del analisis financiero, el servicio bancario movil
implementado es altamente atractivo para el operador, ya que éste
obtiene flujos de caja positivos a partir del segundo afio de
implementado el servicio. Pero dejando por un momento los numeros
frios del calculo realizado, es importante senalar que muchos estudios
han coincidido en que se debe fomentar el desarrollo econémico y
social de un pais a través de la implantacion y extension de las
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC). Es asi que se
espera una evolucidn importante de la bancarizacion movil como

ejemplo de una TIC para el desarrollo en nuestro pais.



1.3.3. Local

e Moreno & Quiroz (2015) Disefio de un aplicativo movil orientado a la
fidelizacion de los clientes de la discoteca Amnesia de la ciudad de
Trujillo en el afio 2015. (Tesis de licenciatura). Universidad Privada
Antenor Orrego, Trujillo, Peru.

Conclusion: Se diseid el aplicativo moévil basado en los
requerimientos del cliente de la discoteca Amnesia, contara con
caracteristicas actualizadas, entretenidas, de facil uso y rapidez en
donde el cliente pueda expresar sus necesidades del aspecto social,
opinion, informativo y ahorro de tiempo, las cuales estaran
conformadas principalmente por un calendario de eventos, un registro
de reservacion de bebidas, al igual que un registro de invitados vip, una
lista de comentarios y criticas del establecimiento y sobre todo poder
acceder a una red social privada. Todas estas caracteristicas son el
resultado del estudio de investigacion realizada. Todas estas
caracteristicas van a permitir al cliente optimizar su tiempo, realizar
operaciones las 24 horas del dia y reducciéon de los costos de

transaccion.

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion tedrica
La presente investigacion aborda estudios tedricos impartidos en el
curso de comercio electrénico, en los cinco anos de alumnos de la

Universidad Privada Antenor Orrego.

1.4.2. Justificacion metodologica
Se abarca una metodologia de investigacion que nos llevara a
conocer la situacion actual de una propuesta de mejora del modelo
banca movil para optimizar la gestion de los clientes de la Caja
Trujillo, afio 2016.



1.5.

1.6.
1.6.1.

1.6.2.

1.4.3. Justificacion practica
Pretende dar solucién a un problema del entorno real relacionado
con una propuesta de mejora del modelo banca movil para

optimizar la gestion de los clientes de la Caja Trujillo, afio 2016.

1.4.4. Justificacion social
Esta investigacion beneficiara a los clientes de la Caja Trujillo

porque le permitira incursionar en la banca moévil.

Hipoétesis
Una propuesta de mejora del modelo banca maévil si permitira optimizar la

gestion de los clientes de la Caja Trujillo en el afio 2016.

Objetivos
Objetivo General
Determinar si una propuesta de mejora del modelo banca maévil optimizara

la gestidon de los clientes de la Caja Truijillo en el afio 2016.

Objetivos Especificos

v" Analizar como los clientes actuales de la CAJA TRUJILLO perciben la
seguridad del uso de un modelo de Banca Movil

v Identificar los aspectos que motivan la utilizacion de un modelo de
Banca Movil

v" Determinar cudl es la actitud del cliente hacia el modelo de Banca
Movil.

v' Elaborar una propuesta de mejora del modelo de banca movil para
optimizar la gestion de los clientes de la CAJA TRUJILLO.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO Y
CONCEPTUAL



2.1. Marco Teérico
2.1.1. Internet
El uso de internet en el Peru esta ligado a la instalacion de las cabinas
publicas; hay un alto porcentaje de acceso a internet desde este lugar
(71.7%). Villatoro (2005) afirma que en 1998 se instalaron varias cabinas
publicas gracias al impulso de la Red Cientifica Peruana, que asesoré a
cientos de pequefios empresarios de estratos socioeconémicos medio y
medio-bajos (Villatoro, 2005). Al analizar el caso peruano, Bringué &
Sadaba (2008) indican que el 35% de los entrevistados sefiala que
aprendid sin ayuda el manejo de internet y que un 7% recibio la orientacién
de los docentes. Hay un 56% de jovenes y nifios que se consideran con
nivel medio-avanzado en el uso de internet, otro 17% se considera experto

y un 21%, principiante.

Actualmente, segun el INEI (2010) afirma que solo el 8.3% accede al
servicio de internet desde su centro educativo. Desde el punto de vista
socioldgico, se encuentra el estudio realizado por Quiroz (2008), quien
analizé el uso de las TIC en tres ciudades importantes del pais, como
Cusco, lquitos y Chiclayo. La investigadora encontré que, si bien es cierto
que los padres asocian internet como una herramienta beneficiosa, también
tienen mucho temor a temas como la pornografia y el uso del messenger.
Controlan a sus hijos en el uso de internet y generalmente les dan permiso
para ir a las cabinas publicas. Cuando los padres pertenecen a menores
niveles socioecondmicos, temen el uso de la tecnologia. Al contrario,
cuando los padres poseen un nivel socioecondmico superior, valoran el uso
de internet como una forma de mejorar la conexion de sus hijos y de la

familia a la informacion y a lo “moderno” (Quiroz, 2008).

2.1.2. Banca
Segun Definicidn.org (2014) afirma que se denomina con este término a la
actividad que realizan los bancos comerciales y de desarrollo en sus
diferentes modalidades que conforman el sistema bancario y constituyen
instituciones de intermediacién financiera. Esto es que admiten dinero en

forma de depdsito, otorgando por ello un interés (tasa pasiva), para



posteriormente, en wunidon de recursos propios, conceder créditos,
descuentos y otras operaciones financieras por las cuales cobra un interés

(tasa activa), comisiones y gastos en su caso”.

Al ser los bancos entidades que, pudiendo ser publicas o privadas, se
encuentran en una constante actividad en conjunto que dentro de una
economia de una region determinada prestan el servicio a los distintos

usuarios. Esta actividad interactiva entre los bancos se la denomina banca.

2.1.3. Banca electrénica

Segun Dominguez (2013) acota que en su publicacion La Banca en
Internet: Riesgos Implicitos.

“La banca electronica (o banca en Internet) puede definirse como el
conjunto de productos y procesos que permiten, mediante procedimientos
informaticos, que el cliente pueda realizar una serie, cada vez mas amplia,
de transacciones bancarias sin necesidad de ir a la sucursal”. Desde una
Optica mas generalizada se define a la banca electrénica como el tipo de
banca en la cual el usuario puede realizar las actividades que le ofrece su
banco, sin la necesidad de acercarse fisicamente a uno. La banca
electronica como tal es el eje principal de donde se empezaron a expandir
y a crear mas servicios para su integracion con las entidades bancarias y
con medios electronicos. Esta evolucion es muy importante ya que marco
el hito en el cual se empezo6 a ver a la banca electronica como un medio

seguro y confiable.

2.1.4. La banca mévil (m-baking)

Terminologia Basica (2013) acota que los servicios financieros
moviles se relacionan con el uso de un teléfono celular para tener acceso
a servicios financieros y llevar a cabo operaciones financieras. Esto incluye
tanto servicios transaccionales como no transaccionales, tales como

visualizar la informacién financiera en el teléfono celular de un usuario.
Se hace notar la importancia de un dispositivo movil para empezar a
emprender en el camino de una banca sin ataduras, en la cual el usuario

puede disponer del control de su dinero en su banco gracias a diversos
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tipos de accesos que se pueden dar por medio del dispositivo movil. Por lo
general, este tipo de banca es posible gracias a la colaboracion de distintas
entidades, tanto bancarias como la que prestan el canal para poder

establecer la comunicacion entre el banco y el usuario remoto.

2.1.5. Estructura, creatividad y diseio de una app movil

Si se va a realizar una App movil, un website o un website para movil,
se llega a la parte del proyecto en la que el disefiador se encargara de
pensar y plasmar de forma grafica la interaccion del site/App. Para ello, es
necesario que haya un vinculo entre el disefiador y los representantes de
las empresas, para ser capaz de disefiar este paso con eficacia sabiendo
a quién va dirigido.

El disefio de la web mdévil o pagina WAP puede ser Fijo, Flexible-
Elastico o Liquido, en funcion de la estructura que se desea lograr segun
las necesidades del proyecto. A continuacion, Netizen (2004) afirma que
pasamos a realizar una clasificacién general, basada en una categorizacion

previa realizada por

e Diseno fijo:

Esta basado en medidas absolutas con anchos inamovibles, esto supone
una desventaja respecto a otras estructuras. Las webs moviles
desarrolladas con este sistema no se adaptan de manera automatica al

tamano de la pantalla de los distintos dispositivos méviles del mercado.

e Diseno flexible:

Toma como referencia medidas relativas ajustandose al ancho de la
ventana del navegador. Esta estructura plantea el uso de la tipografia
relativa en base a medidas “em”. Esta estructura se determina por el
tamafno del disefio en relacion a la tipografia que se use y no al ancho de
la ventana del usuario. El usuario puede variar el tamafio de la web con
s6lo controlar el tamarfo de letra de su navegador.

e Diseno liquido:

En el que las dimensiones de los elementos se adaptan de forman

porcentual a sus contenedores, consiguiendo ajustarse a todo tipo de
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pantallas. A la hora de estructurar una web movil es muy importante
identificar los distintos componentes que conforman el site, asi como los
contenidos que seran recogidos en estos espacios. Es muy importante
generar una navegacion para el usuario sencilla e intuitiva, lo cual se
lograra con el respeto a la disposicion de los elementos durante toda la
navegacion, la colocacion de los botones, uso de botones que destacan la
funcionalidad al momento de realizar un clic sobre ellos, una navegacion

lineal que permita regresar a la pagina de inicio en todo momento.

Ademas, todo aplicativo debe contar con caracteristicas basicas de la cual
las empresas deben priorizar para el perfecto uso del cliente, las cuales

son:

e Legibilidad:

La legibilidad es un punto clave en el disefio, ya que, si se carece de ella,
el contenido perdera toda importancia. La tipografia debe presentar un
tamano optimo para su correcta lectura en soporte Mobile para intentar
impedir que el usuario se vea obligado a utilizar zoom. Son preferibles
lineas de texto de tamano medio 60-80 caracteres por linea, asi como el
uso de dos columnas, cuidando margenes e interlineado. Los renglones
cortos cansan la vista por lo que obligar al lector a realizar un exceso de
saltos de linea. En los renglones largos, sin embargo, el ojo realiza un

recorrido excesivamente largo resultando muy cansado.

e Navegacion:

La navegacion debe ser facil y estar lo mas visible posible, para que el
usuario pueda saber donde se encuentra en todo momento. También es
necesario darle la posibilidad de volver sobre sus propios pasos, poner
encabezados o titulos de seccion, resaltar la seccidon en la que se

encuentra, etc.

e Color/contraste:
El contraste permite la diferenciacion entre los distintos elementos que

componen el disefio. Esta diferenciacion se puede realizar por tanto entre
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tamafnos de fuente, formas, imagenes y estilos de texto marcando un
recorrido visual al usuario y creando una jerarquia entre los elementos. .
Llevar a cabo este contraste permite a usuarios con discapacidad visual
acceder al contenido de sites. El color juega un papel importante en el
campo de la usabilidad. Mediante el color, se puede dirigir la atencion al
usuario y remarcar que informacion es mas o menos relevante. El color
transmite al usuario gran cantidad de informacién, ademas de dirigirle a
través de la navegacion: identificando los distintos elementos que se
muestran en pantalla, como distinguir elemento de navegacién de los que
no lo son, elementos enlazables, estableciendo una jerarquia visual de los

elementos.

2.1.6. Sistemas Operativos Moéviles
Segun Garcia (2005), afirma:

Un sistema operativo movil o SO mévil es un sistema operativo
que controla un dispositivo movil al igual que las computadoras
utilizan Windows o Linux entre otros. Sin embargo, los sistemas
operativos méviles son mucho mas simples y estan mas orientados
a la conectividad inalambrica, los formatos multimedia para méviles

y las diferentes maneras de introducir informacion en ellos.

Por otro lado, Lido (2011), menciond que:

Los sistemas operativos moviles tienen las siguientes caracteristicas,
entre las cuales tenemos las siguientes:
e Kernel:
El nucleo o kernel proporciona el acceso a los distintos elementos del
hardware del dispositivo. Ofrece distintos servicios a las superiores
como son los controladores o drivers para el hardware, la gestion de

procesos, el sistema de archivos, el acceso y gestion de la memoria.

e Middleware:
El middleware es el conjunto de mddulos que hacen posible la propia
existencia de aplicaciones para moviles. Es totalmente transparente

para el usuario y ofrece servicios claves como el motor de mensajeria 'y
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comunicaciones, intérpretes de paginas web, gestion del dispositivo y

seguridad.

e Entorno de ejecucion de aplicaciones:

El entorno de ejecucién de aplicaciones consiste en un gestor de
aplicaciones y un conjunto de interfaces programables abiertas y
programables por parte de los desarrolladores para facilitar la creacion

de software.

e Interfaz de usuario:
Las interfaces de usuario facilitan la interaccion con el usuario y el
diseio de la presentacion visual de la aplicacion. Los servicios que

incluye son el de componentes graficos y el del marco de interaccién.

o Certificados de autenticidad:

Como se ha visto la integridad de los datos y la autenticidad de quien
envia los mensajes es garantizada por la firma electrénica, sin embargo,
existe la posibilidad de suplantar la identidad del emisor, alterando
intencionalmente su clave publica. Para evitarlo, las claves publicas
deben ser intercambiadas mediante canales seguros, a través de los
certificados de autenticidad, emitidos por las Autoridades Certificadoras.
A medida que los teléfonos moéviles crecen en popularidad, los sistemas
operativos con los que funcionan adquieren mucha mayor importancia
en la vida.

Para Dujovne (2007) afirma que los sistemas operativos hasta la fecha

que ocupan la mayor cuota de mercado son:

e Android

Android es un sistema operativo basado en el nucleo Linux. Fue
diseiado principalmente para dispositivos moviles con pantalla tactil,
como teléfonos inteligentes o tablets; y también para relojes inteligentes,
televisores y automoviles. Inicialmente fue desarrollado por Android
Inc., empresa que Google respaldé econdmicamente y mas tarde, en

2005, compro.
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e I0S

IOS es el sistema operativo para dispositivos moviles de la empresa
Apple. La Primera version de este 10S fue introducida en el 2007 en el
dispositivo movil IPhone. 10S es el sistema operativo que da vida a
dispositivos como el iPhone, el iPad, el iPod Touch o el Apple TV. Su
simplicidad y optimizacion son sus pilares para que millones de usuarios
se decanten por iOS en lugar de escoger otras plataformas que
necesitan un hardware mas potente para mover con fluidez el sistema
operativo.

e BlackBerry OS

BlackBerry OS es el sistema operativo de la empresa RIM (Research In
Motion) y estd destinado a dispositivos del mismo nombre que el
sistema operativo, es decir BlackBerry. Este sistema operativo se
introdujo por primera vez en el mercado en 1999, en un pager de la
marca RIM. Sin embargo, no fue hasta 2002, que se lanz6é un
Smartphone con este sistema operativo. RIM en el desarrollo de este
OS se enfoco en la parte multimedia hacia el usuario, sin dejar a un lado
la parte profesional, también se muestra la integracion de las redes
sociales y la mensajeria instantanea en este.

e Windows Phone OS

Windows Phone (WP) es un sistema operativo movil desarrollado por
Microsoft, como sucesor de Windows Mobile. A diferencia de su
predecesor esta enfocado en el mercado de consumo en lugar de en el
mercado empresarial. Con Windows Phone; Microsoft ofrece una nueva
interfaz de usuario que integra varios de sus servicios propios como
OneDrive, Skype y Xbox Live en el sistema operativo. Compite
directamente contra Android de Google e I0S de Apple. Su ultima
versioén disponible y definitiva es Windows Phone 8.1, lanzado el 14 de
abril de 2014.

Debido a la evidente fragmentacion de sus sistemas operativos,
Microsoft anuncié en enero de 2015 que dara de baja a Windows Phone,
para enfocarse en un unico sistema mas versatil denominado Windows

10, disponible para todo tipo de plataformas de los usuarios.
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2.1.7. Comercio electréonico
Segun Matute; Cuervo & Salazar (2012), senalan:

“El comercio electrénico, también conocido como e-commerce
(electronic commerce en inglés), consiste en la compra y venta de
productos o servicios a través de medios electrénicos, tales como
Internet y otras redes informaticas”.

La mayor parte del comercio electronico consiste en la compra y
venta de productos o servicios entre personas y empresas, sin
embargo, un porcentaje considerable del comercio electronico
consiste en la adquisicion de articulos virtuales, tales como el

acceso a contenido "Premium" de un sitio web.

2.1.8. Business to business(B2B):

Que vendria a referirse al comercio electrénico entre empresas, el cual,
como se dijo anteriormente, constituye la actividad pionera en la utilizacién
de las nuevas tecnologias, con la utilizacion de la transferencia electrénica
de datos (EDI). ElI comercio electréonico B2B es mas agil que el que se
entabla con el consumidor, ya que aqui no existe una relacién de
desequilibrio entre las partes, que dota de una legislacion de proteccion al
consumidor frente a los posibles abusos del empresario. Ademas, es
importante acotar que este comercio generalmente es de gran escala es

decir se trata de un comercio mayorista.

Los beneficios econémicos que genera esta pagina para las empresas
son: atraer nuevos compradores de productos, obtener un ahorro en los
costos administrativos, al igual que una comision por transaccion; ademas
seria una extension de la cadena de suministros, en la cual el promotor
aportara una plataforma tecnolégica que permite integrar la cadena de valor

externa de las empresas participantes.

2.1.9. Consumer 2 business (C2B):
Viene a ser la transaccion electronica, que se realiza entre la empresa
y el consumidor. A partir de esta nueva forma de negocios se crearon

nuevas empresas, las llamadas empresas virtuales; un negocio alternativo
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que les permitirian conseguir muchos mas consumidores y asi incrementar
sus transacciones.

Uno de los temas mas trascendentes del B2C, desde la perspectiva del
consumidor final, es la problematica de la posible vulneracién de sus
derechos fundamentales facilitada por la utilizacion de las nuevas
tecnologias y especificamente, del derecho a la intimidad y al secreto de

las comunicaciones.

2.1.10. Consumer to Consumer (C2C):

En esta clase de comercio, son los particulares los que interactuan
entre si, realizando transacciones o intercambios de informacion. El Internet
esta dotado de diversas Webs de subastas virtuales entre consumidores,
que vienen teniendo gran éxito entre particulares, y que viene a poner en
contacto a ofertante y demandantes de un determinado producto sin que
exista la necesidad de intermediario. Ademas, el site aporta la plataforma y
las herramientas; este tipo de comercio genera rentabilidad por publicidad
y minima comisién por transaccion.

De esta forma podemos determinar que el modelo mas apropiado para
el aplicativo movil en estudio es el Consumer 2 business por que realiza

una transaccion directa entre el cliente y la Caja Truijillo.

Asi mismo Contreras (2012) menciona que:
“La segunda clasificacion del comercio electronico, esta en funcion

al medio utilizado”, se divide en:

» Comercio electrénico directo o comercio electrénico on-line:

El comercio electronico directo es aquel que puede perfeccionarse
contractualmente y completarse la ejecucion del contrato y la
satisfaccion de los contratantes Unicamente a través de la red, utilizando
solamente medios electronicos. La entrega de bienes se produce sin
soporte fisico, unicamente a través de la red. Por tanto, el contrato se
perfecciona por medios electronicos (titulo), ademas el servicio se

entrega o satisfacen electronicamente.
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» Comercio electrénico Indirecto o comercio electréonico off-line:
El comercio electrénico indirecto comprende las transacciones
realizadas por medios electrénicos relativas a bienes tangibles, que no
pueden descargarse u obtenerse directamente a través de Internet. El
contrato puede perfeccionarse en linea con todos sus elementos, pero
su ejecucidon precisa de medios materiales que exceden al mundo

virtual.

2.1.11. Gestién de cliente o Customer Relationship Management (CRM)

> Definicion

Supone una integracion en toda la empresa de tecnologias trabajando

conjuntamente como son almacenamiento de datos, sitio web, intranet-

extranet, sistema de apoyo telefénico, contabilidad, marketing, ventas y

produccion, para permitir la comunicaciéon entre las distintas partes de la

organizacion y asi servir mejor a la clientela. Consecuentemente, esto

mejora la satisfaccion de los clientes y su lealtad. (Choy, Fan y Lo, 2003)

» Caracteristicas

Se resaltan unos rasgos comunes o caracteristicas del CRM: (Jain, 2005)

Constituye una estrategia o modelo de negocio centrado en el cliente.
Esta estrategia debe integrar a toda la organizacion, alineando a las
distintas funciones existentes con un objetivo comun.

Su objetivo es principal es generar valor para el cliente, mediante el
conocimiento de sus necesidades o preferencias y mediante la
adaptacién y personalizacion de su oferta

Incluye la aplicacion de herramientas tecnoldgicas que posibiliten la
estrategia, pero insistiendo en que el CRM no es sdlo tecnologia, sino
que es un concepto mucho mas amplio.

Constituye una estrategia de negocio a largo plazo que genera
beneficios para las distintas partes implicadas en la relacion.

La estrategia CRM implica un rediseno de la organizacién para
orientarla al cliente, por lo que requiere una cultura y liderazgo

organizativo adecuados.
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> Enfoques del CRM

Enfoque tecnolégico: Fruto del papel fundamental que
desempenan las Tl como factor posibilitador de dicha estrategia,
encontramos diversos términos y delimitaciones que hacen
referencia al ambito tecnolégico de la misma. Nos ha parecido
interesante incluir una breve lista con dichos términos, con objeto
de profundizar en el analisis del concepto de CRM y en sus diversos
matices. Desde un enfoque tecnoldgico, podemos considerar los

siguientes términos: (Xu & Walton, 2005)

Sistemas o soluciones CRM: sistemas informaticos que
apoyan la gestién de relaciones con clientes.

E-CRM: hace referencia a la utilizaciéon de Internet o la web
como canal preferente para el establecimiento y desarrollo de
relaciones con los clientes. Dichos autores insisten en que los
sistemas e-CRM permiten, gracias al uso de Internet, la
disponibilidad de informacién sobre clientes a lo largo de todos
los puntos de contacto dentro de la companiia y con los socios
externos a través de intranets. Por tanto, podemos considerar
que e-CRM implica una iniciativa multicanal que utiliza como
canal preferente a Internet para llevar a cabo relaciones con
clientes que sean beneficiosas en el largo plazo.

Mobile CRM: estrategia CRM que incluye comunicacion
unidireccional o interactiva entre la empresa y el cliente
utilizando un dispositivo movil, lo que ofrece una mayor
autonomia temporal y espacial a la hora de establecer la
comunicacion. Los dispositivos moviles incluyen distintas
herramientas de comunicacion movil inaldmbricas: teléfono

movil, teléfono inteligente, PDA y tagers (buscapersonas)

Enfoque como filosofia de negocio

La consideracion de CRM como filosofia de negocio esta
intrinsecamente unida al concepto de marketing, ya que, para
conseguir la lealtad del cliente, la empresa debe estar realmente
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orientada al mismo, dando respuesta a sus necesidades. Por tanto,
dicha perspectiva enfatiza la importancia de la creacion de valor:
para que el CRM sea efectivo y las relaciones con clientes sean
duraderas, la empresa debe descubrir continuamente qué es lo que
sus clientes valoran e incorporarlo a sus productos y servicios
(Zablah, Bellenger & Johnston, 2004).

» CRM y su relacién con el e-business

Falk (2005) resalta como las Tl han hecho posible la introduccion de
nuevas practicas de negocio y técnicas de gestion en los ultimos afos.
Estas nuevas aplicaciones de negocio facilitadas por Internet han
permitido la puesta en marcha de nuevos procesos de negocio
electrénicos, lo que es conocido como e-business.

Un sistema e-business global integra soluciones SCM, ERP y CRM con
objeto de ayudar a las empresas a incrementar su eficiencia operativa,
agilidad y capacidad de respuesta a los cambios del entorno,
explotando el uso de tecnologias basadas en la web (Koh & Maguirre,
2004). Asimismo, el desarrollo de practicas de e-business conlleva
numerosas ventajas para la empresa: mejora y racionalizacion de los
procesos tanto internos como externos, incremento de la eficiencia y
productividad, mejora del servicio al cliente y por tanto de su
satisfaccion y reduccion de costes (Falk, 2005).

El concepto de CRM esta fuertemente enraizado en la disciplina de
marketing relacional, debemos reconocer que la introduccion de las TI
ha provocado una mejora espectacular en el desarrollo de las
relaciones con clientes, permitiendo la adaptacion del servicio a las
necesidades de los mismos (Kennedy, 2006). Por tanto, podemos
subrayar la existencia de una estrecha relacion entre e-business y
CRM, ya que éste ultimo puede considerarse como una aplicacion del
e-business que permite a las empresas mejorar sus relaciones con los
clientes (Falk, 2005). Esta mejora en las relaciones provoca un
incremento en la lealtad de los mismos, que a su vez se traduce en
mayores beneficios y en la obtencion de una ventaja competitiva para

la empresa (Rodgers, Yen & Chou, 2002)
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2.1.12. Billetera electrénica
La Asociacion de Bancos (ASBANC), lanzé la billetera movil,
denominado BIM, el producto financiero que permite a las personas
transferir y recibir dinero desde cualquier teléfono movil en pasos muy

simples.

¢ Pero en términos concretos cémo funciona esta plataforma electronica?
La exministra de Desarrollo e Inclusion Social y actual gerente del proyecto
de Dinero Electrénico, Carolina Trivelli, explica como emplear este nuevo
sistema.

Con BIM se puede mandar dinero a todo el Peru desde cualquier
celular, inclusive los mas basicos y prepago, sin consumir el saldo o megas
del equipo, desde sélo S/ 0.50 céntimos por transaccion.

Abrir una cuenta BIM es facil, s6lo se necesita marcar el *838# desde
el celular, llenar los datos del DNI para crear una cuenta y luego de unos
simples pasos se tendra el acceso al sistema, que estara protegido por una
clave de cuatro digitos.

Para empezar a poner y sacar dinero sera muy simple pues la persona
s6lo debera acercarse a cualquiera de los 4.000 agentes corresponsales
identificados como agentes BIM y el costo por retirar el dinero depositado
en la cuenta sera de solo S/1.50.

‘La idea de usar este sistema es que las transferencias de dinero
cuesten menos que un pasaje de transporte publico”, dijo Triveli.

Los usuarios podran transferir un maximo de S/999 por transaccion y
hasta S/4,000 por mes, pero en una segunda etapa del sistema se evaluara

aumentar los limites de transaccion.

Etapas de implementaciéon

El presidente de Asbanc, Oscar Rivera explicd que en su etapa inicial solo
se podra realizar transferencias entre personas de a pie, pero en un plazo
Nno mayor a seis meses se planea incorporar el pago de servicios como el

del Metropolitano, el Metro de Lima o los recibos de luz y agua.
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En la actualidad, la plataforma de billetera electronica trabaja con tres
operadores moéviles como son Telefonica, Claro y Entel, pero este afio se
planea adherir al cuarto operado Bitel.

El sistema se provee en este momento de nueve entidades financieras,
entre bancos, cajas municipales y Edypimes pero ya se realizan los trabajos
para que ingresen 21 entidades adicionales, y que den mayor amplitud a
esta plataforma electronica.

Asbanc espera que este ano el sistema sea utilizado por 500,000 usuarios,
pero la expectativa es que beneficie hasta el 2021 a cerca de 5 millones de
peruanos de menores recursos, quienes podran hacer transacciones

financieras con su celular, sin necesidad de tener una cuenta en un banco

2.1.13. Seguridad Juridica

En el libro Régimen tributario del comercio electrénico: perspectiva
peruana Escrito por Fernandez (2003) destaca el papel de la Sociedad de
la Informacién, la identidad digital personal y la reputacion online
constituyen elementos valiosos y merecedores de proteccion juridica.

Al igual que ocurre en el Derecho internacional, no existe en la
Constitucion Peruana un reconocimiento expreso del derecho a la identidad
(e identidad digital), sino que se vincula de modo ineludible a los derechos
de la personalidad.

Si bien la Ley del Comercio Electrénico aun no se ha expedido, es
importante, a fin de entender en toda su dimensién la utilidad de las firmas
y certificados electronicos en este campo, explicar en qué consiste esta
moderna forma de realizar contratos comerciales o negocios en general.

El comercio electréonico entendido como “cualquier forma de
transaccion comercial en la que las partes interactuan electrénicamente”
(basado en Internet) abarca una amplia gama de actividades, incluidos el
acceso a la informacion comercial, el intercambio por medios digitales de
bienes y servicios, el suministro en linea de contenidos digitales, las
transferencias electréonicas de fondos, el comercio electrénico de valores,
el contacto en linea con los fabricantes, la contratacion publica, la
mercadotecnia, los servicios postventa directos al consumidor, la

certificacion de identidades y transacciones, los cibernautas y formas de
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resolucién de conflictos (por ejemplo, servicios de informacion o servicios
financieros y juridicos), y tanto a actividades tradicionales (por ejemplo,
atencion sanitaria o educacién) como nuevas actividades (centros

comerciales virtuales).

El comercio moderno esta caracterizado por un incremento de la
capacidad de los suministros, de la competitividad global y de las
expectativas de los consumidores. En respuesta, el comercio mundial esta
cambiando tanto en su organizacién como en su forma de actuar. Se esta
sobrepasando las estructuras jerarquicas antiguas y erradicando las
barreras entre divisiones de empresas, asi como las existentes entre las
empresas y sus proveedores y clientes. Los procesos comerciales se estan
redisefiando de manera que atraviese estos limites.

El comercio electrénico es un medio de hacer posible y soportar tales
cambios a escala global. Permite a las empresas ser mas eficientes y mas
flexibles en sus operaciones internas, trabajar mas estrechamente con sus
suministradores y dar mejor respuesta a las necesidades y expectativas de
sus clientes. Les permite seleccionar los mejores proveedores, sin tener en
cuenta su localizacion geografica y vender en un mercado global.

El uso de medios electrénicos o analogos para transmitir una
manifestacion de voluntad expresa y la incorporacién de la presuncion de
recepcion de declaraciones contractuales enviadas mediante estos
sistemas, cuando el remitente le llegue un acuse de recibo, son las
principales innovaciones introducidas recientemente al Cadigo Civil,
mediante Ley No 27291, publicada en el diario El Peruano del 28 de junio
de 2000, que modifica sus articulos 141 y 1374 y agrega un nuevo articulo
141-A, por el cual se precisa que las formalidades legales aplicables a esta
declaracion, asi como la exigencia de firma, podran ser generadas o
comunicadas por intermedio de medios electrénicos.

Para el caso de escrituras publicas, se ha considerado conveniente
que ésta pueda ser generada o comunicada via sistemas electronicos y se
obliga a dejar constancia del sistema empleado y conservar una version
integra del documento. Por ultimo, se dispone reglamentar la norma para

el caso de su aplicacion a las relaciones entre el Estado y los particulares.
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Estas innovaciones responden a la necesidad de que el Cddigo
Civil, debido a los avances tecnoldgicos y a la introduccion del comercio
electrénico en el mercado peruano, incorpore las nuevas formas de

comunicar la manifestacion de voluntad. (Mariluz, 2016)

2.1.14. El Delito Informatico

Mediante Ley No 27309, publicada en el diario El Peruano del 17 de
julio de 2000, se ha modificado el Titulo V del Libro Segundo del Cédigo
Penal, promulgado por el Decreto Legislativo No 635, incorporando los
articulos 207-A, 207-B y 207-C que reprimen con pena de carcel o servicios
comunitarios o multa al que utiliza, ingresa o interfiriere indebidamente una
base de datos, sistema, red o programa de computadoras o cualquier parte
de la misma, para disefiar, ejecutar o alterar un esquema u otro similar, o

para copiarlo; asi como para alterarlo, danarlo o destruirlo.

2.1.15. Leyes sobre e-commerce en el Peru
Para la presente investigacion se ha tomado dos leyes que se
consideran importantes ya que protegen al consumidor online de una

posible estafa y mala utilizacion de sus datos personales.

2.1.16. Ley de Proteccion de Datos Personales

La Ley de Protecciéon de Datos Personales (LPDP) Ley N° 29733,
tiene como objeto garantizar el derecho fundamental a los datos personales
realizando un adecuado tratamiento a los mismos. Ello implica el respeto a
los derechos fundamentales reconocidos por nuestra Constitucion Politica,
asi como aquellas normas contempladas en la LPDP y su reglamento.

La ley en mencidn busca proteger la privacidad de los datos
personales para evitar su uso indiscriminado y que solo puedan ser
empleados si el cliente o consumidor lo autoriza, a excepcion de aquellas
personas que por seguridad publica estén en un proceso de investigacion.

Segun la norma promulgada en julio del 2011, toda empresa que
trabaje con informacion estara en la obligacion de facilitar su base de datos
al organismo regulador, es decir, La Autoridad Nacional de Proteccion de
Datos Personales, que es dependiente del Ministerio de Justicia.
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Si bien con la nueva ley se busca regular el uso de la informacion
confidencial de la persona, también se quiere evitar los delitos

de suplantacion de identidad. (Flores, 2015)

2.1.17. Ley de Delitos Informaticos

2.2

La Ley N° 30096 Ley de Delitos Informaticos es una ley tiene por
objeto prevenir y sancionar las conductas ilicitas que afectan los sistemas
y datos informaticos y otros bienes juridicos de relevancia penal, cometidas
mediante la utilizacion de tecnologias de la informacion o de la
comunicacion, con la finalidad de garantizar la lucha eficaz contra la ciber

delincuencia. (Ley de Delitos Informaticos, 2013)

Los delitos informaticos expresados en la ley se dividen en 5 grupos
(Ley de Delitos Informaticos, 2013):
o Delitos contra datos y sistemas informaticos.
e Delitos informaticos contra la identidad y libertad sexual.
e Delitos informaticos contra la identidad y el secreto de las
comunicaciones.
e Delitos informaticos contra el patrimonio.

e Delitos contra la fe publica.

Marco Conceptual

Usuario online

Persona o conjunto de personas que interactuan y colaboran entre si como
creadores de contenido generado por usuarios en una comunidad virtual, a
diferencia de sitios web estaticos donde los usuarios se limitan a la
observacion pasiva de los contenidos que se han creado para ellos.
(Amelotti, 2012)

La identidad digital

Es el conjunto de la informacién sobre un individuo o una organizacion
expuesta en Internet (datos personales, imagenes, registros, noticias,
comentarios) que conforma una descripcion de dicha persona en el plano
digital. (Martinez, 2014)
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Interfaz

Es el conjunto de elementos de la pantalla que permiten al usuario realizar
acciones sobre el Sitio Web que esta visitando. Por lo mismo, se considera
parte de la interfaz a sus elementos de identificacion, de navegacion, de
contenidos y de accion.

Todos ellos deben estar preparados para ofrecer servicios determinados al
usuario, con el fin de que éste obtenga lo que vino a buscar cuando visitd
el Sitio Web. Por lo anterior, cada uno de los elementos que sean
integrados dentro de la interfaz debe estar pensado para causar un efecto

sobre el usuario y deben ser utilizados con un propadsito.(Jakob, 2012)

Implementacién de las tecnologias de informacién

Son todas aquellas herramientas y programas que tratan, administran,
transmiten y comparten la informacion mediante soportes tecnolégicos. La
informatica, Internet y las telecomunicaciones son las TIC mas extendidas,
aunque su crecimiento y evolucion estan haciendo que cada vez surjan

cada vez mas modelos. (Cardona, 2014)

Banca mévil

Es un sistema electronico que proporciona la mayor parte de los servicios
basicos disponibles en la banca diaria tradicional, pero lo hace utilizando
un dispositivo de comunicaciones movil, generalmente un teléfono
inteligente. En algunos casos, un sistema bien desarrollado de banca movil
puede proporcionar un servicio de punto de venta similar a un cajero
automatico (ATM por sus siglas en inglés) o tarjeta de crédito, con la
diferencia de que en este caso el comprador realiza una compra mediante

el uso de su teléfono. (Lutzenberger, 2014)

Servicios transaccionales

Es aquella que ofrece servicios integrales a las empresas e instituciones
para la recaudacion monetaria y pagos diversos. Dependiendo de la
estructura del Banco, incluye: banca institucional, cash management,
negocio de comercio exterior y leasing. (Alliance for Financial Inclusion,
2013)
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Servicios no transaccionales
Son los servicios brindados por los bancos diferentes a los transaccionales
como, por ejemplo, visualizar la informacion financiera en el teléfono celular

de un usuario. (Alliance for Financial Inclusion, 2013)

Clientes

Es un sistema electronico que proporciona la mayor parte de los servicios
basicos disponibles en la banca diaria tradicional, pero lo hace utilizando
un dispositivo de comunicaciones movil, generalmente un teléfono

inteligente (Lutzenberger 2014)
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CAPITULO III
MATERIAL Y
PROCEDIMIENTOS



3.1.

3.1.

3.1.

Material
1. Poblacién
El presente trabajo se realizé en la ciudad de Truijillo, especificamente en la
Caja Trujillo. La poblacién sujeta a estudio estuvo conformada por los
clientes que tienen aperturada una cuenta en esta entidad que son un
numero de 170,259 entre persona natural, persona con negocio y persona

juridica. Los servicios que utilizan son:

e Realizar transferencias entre cuentas propias.

e Realizar transferencias a cuentas de Terceros.

e Pagar créditos propios.

e Pagar créditos de terceros.

e Consultar el saldo de tus cuentas de ahorro.

e Consultar tu Codigo de Cuenta Interbancario.

e Consultar el tipo de cambio del dia.

e Conocer el estado de tu consulta o reclamo.

e Conocer la ubicacion de los cajeros de la Red VISA.

e Conocer los procedimientos ante robo o pérdida de tu tarjeta.

e Consulta de reclamos.

2. Muestra

Se realizé una prueba piloto de antemano, para conocer el porcentaje de
personas que han utilizado aplicaciones de banca maovil por lo menos una
vez. La prueba piloto sirvié para estimar las variables de la proporcién p y q

y asi determinar el tamafo de la muestra.
Para realizar la prueba piloto encuestamos 40 personas del total de
poblacion establecida de las cuales el 87% han usado aplicaciones de banca

movil. (VER ANEXO N°4)

Para el calculo de la muestra se utilizara la siguiente formula para

poblaciones infinitas y de variable cualitativa:
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n =N*(Z 1-a/2 ** p*q

d? *(N-1) +(Z1-a/2)? *p * q

N : Poblacién 170259
a Alfa (maximo error tipo [) 0.05
1-0/2 Nivel de confianza 0.95
Z (1-0/2) ValordeZ 1.96
P : Proporcion que ha comprado online  0.870
1-P complemento de P 0.130
d : Precision 0.050
n: 173.62

La muestra obtenida es de 174 personas a las cuales se les aplico la
encuesta.

El tipo de muestreo utilizado para seleccionar los elementos que
conformaron la muestra de la presente investigacién fue el muestreo no
probabilistico, método por conveniencia, ya que siguiendo lo descrito por
Cuesta y Herrero (s.f.), este tipo de muestreo permite utilizar como muestra

a los individuos a los que se tiene facil acceso.

3.1.3. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Las técnicas e instrumentos que se utilizaron para el trabajo de investigacion

fueron las siguientes:

a) Técnicas
« La Encuesta: Para recopilar la informacién, lo cual se hizo
directamente de la variable de estudio. La encuesta tiene cierto
margen de error debido a que esta influenciada por la subjetividad
del encuestado.
. La Entrevista: Fue un intercambio de ideas, opiniones mediante una
conversacion que se da entre una, dos 0 mas personas donde un

entrevistador es el designado para preguntar.
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b) Instrumentos:

+ Cuestionario: Consistiéo en una serie de preguntas, redactadas de
forma coherente, con una secuencia légica y estructuradas con unos
objetivos claramente delimitados anteriormente y a los cuales estas
preguntas deben dar respuesta.

 Validacién: Se validé en una muestra piloto de ocho clientes
obteniéndose un coeficiente de Alfa de Cronbach del 90%, razén que
nos autoriza a aplicar.

« Guia de entrevista: Es un documento que contenia temas,

preguntas sugeridas y aspectos a analizar en una entrevista.

3.2. Procedimientos

3.2.1. Diseno de Contrastacion
El disefo de contrastacion fue “descriptivo-transversal de una sola casilla,
puesto que, buscamos recolectar y analizar la informacién y asi hacer
inferencias respecto a la variable.

Representacion grafica:

Dénde:
M= Representa la muestra encuestada
O= Representa la informacion extraida de la muestra que permitira

conocer propuestas para la mejora de la banca movil
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3.2.2. Operacionalizacién de Variables

Variables a Definiciéon Conceptual Dimensiones Indicadores Tipo de Escala de
investigar Variables medicién
Cumplimento de las expectativas de los usuarios Cualitativa
Es un sistema electronico
Variable que proporciona la mayor Utilizacion del teléfono movil para realizar transacciones Cualitativa Escala de
Independiente parte de los servicios Informacién Likert
basicos disponibles en la Nivel de confianza para realizar transacciones desde la banca  Cualitativa
Banca Movil banca diaria tradicional, movil
pero lo hace utilizando un
dispositivo de Ventaja de realizar transacciones via banca movil Cuantitativa
comunicaciones movil,
generalmente un teléfono  Servicio de
inteligente (Lutzenberger  Banca Informacion a los usuarios sobre la Banca Maévil al momento Cualitativa Escala de
2014) de implantarlo Likert
Facilidad de uso de la banca mavil para los usuarios al Cualitativa
Es una figura que siempre momento de implantarlo
esta presente, es légico, Prestigio Aplicacién movil cuente con diversos servicios Cualitativa
es quien demanda los Regimenes de seguridad Cualitativa Escala de
Variable productos y servicios que Disminucion del prestigio de la institucion Cualitativa Likert
Dependiente las empresas ofrecen y Dificultades de transacciones por Banca Movil Cualitativa
Clientes de la porlo que consiguen Utilizacion de la Banca Mdvil por nivel de confiabilidad Cualitativa
caja Trujillo consolidarse en el
mercado y obtienen los Optimizacion Tiempo Cuantitativa Escala de
ingresos y rendimientos Flexibilidad Cuantitativa Likert
para posicionarse y Reduccién del costo de transaccion Cuantitativa
sobrevivir. (Martin, 2009)
Edad Cuantitativa
Perfil del Género y estado civil Cualitativa Nominal
Cliente Ocupacion Cualitativa
Experiencia de uso de Banca Mdvil Cualitativa




3.2.3. Procesamiento y Analisis de Datos

Se solicitd la participacion de los clientes para que puedan
responder la encuesta formulada.

Se realizo la aplicacion de la encuesta al encargado de Banca de
la Caja Truijillo.

La informacion recogida fue ingresada a Ms. Excel para su
correspondiente procesamiento estadistico. Los reportes se
hicieron en cuadros, ademas de graficos estadisticos con

frecuencias absolutas y porcentuales
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CAPITULO IV
PROPUESTA
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4.1. Introduccioén

La propuesta de mejora del modelo de banca movil se basa en que, a
través de un aplicativo movil, el cual tendra que ser descargado de la
tienda de Play Store brindando oportunidad a los clientes de tener una
experiencia de contacto diferente con la CAJA TRUJILLO, con
informacion relevante, accesos faciles, seguridad de informacion,
operaciones seguras, optimizacion del tiempo del cliente y disponibilidad
total las 24 horas.

El disefio sugerido de la banca moévil contara con opciones en donde
pondran colocar su numero de cuenta, DNI y clave web para acceder a la
banca, por otro lado, una opcién para bloquear la tarjeta en caso de
pérdida o robo, a su vez contara con una interfaz para realizar pagos y
recargas, ademas de otra interfaz en donde realizaran transferencias a la

misma CAJA TRUJILLO u otras instituciones financieras.
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TRUJILLO

T.C.Web: Compra: 5/.3.255 Venta : 5/.3.335

RED DE AGENCIAS Y ATENCION AL CLIENTE

NUESTRA CAJA PRODUCTOS SERVICIOS
PARA T, PARA TU NEGOCIO MAYOR COMODIDAD | TU ESPACIO TELEFONICO RECLAMOS Y CONSULTAS

INICIO
PAGINA PRINCIPAL ACERCA DE NOSOTROS

CANALES ELECTRONICOS
MAS CERCA DETI

TUespacio movil

Realiza tus operaciones con total seguridad a través de tu teléfono celular a la hora que
quieras, de manera facil, segura y sin costo ingresando a https:/im.cajatrujillo.com.pe

Con nuestro servicio podras:
= Realizar transferencias entre cuentas propias.

= Realizar transferencias a cuentas de Terceros.

= Pagar créditos propios.
= Pagar créditos de terceros.

= Consultar el saldo de tus cuentas de ahorro.

= Consultar tu Codigo de Cuenta Interbancario.

= Consultar el tipo de cambio del dia.

= Conocer el estado de tu consulta o reclamo

= Conocer la ubicacion de los cajeros de la Red VISA

= Conocer los procedimientos ante robo o pérdida de tu tarjeta.

= Consulta de Reclamos.

Figura N° 1: Tuespacio Movil de la CAJA TRUJILLO.
Fuente: CAJA TRUJILLO.
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La operacién de depdsito es la unica operacion que pueden realizar a través del Tuespacio movil de la Caja Truijillo ingresando el

numero de la tarjeta y la clave por internet

& CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE TRUJILLO SA CAJA TRWILLO [PE] | https://zonasegura.cajatryjillo.com.pe/ClienteHBPMN/(S(dmgrkcetzzltge3rif3ymnom))/wilogin.aspx?ReturnUr=%2fClienteHBEPM%2f
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L il
Acceso a Personas ‘,—.:_ﬁta |

Ingrese N° de Tarjeta

Tarjeta Débito Visa 44468500 Clic Aqui

BB e imemet @digion

EBEBER . ...
iz e | mimda ol Taciade Virtual

Acceso Servicio Consulta - Cliente sin Tarjeta Ingresa aqui

En caso de bloqueo de su clave por internet, el titular debera acercarse a la agencia mas cercana a solicitar una nueva clave

Por tu seguridad. la ventana se cerrara luego de 45 segundos de inactividad.
Su ventana se cerrara en 15 segundos.

Derechos Reservados. Departamento de Tecnologia de la Informacién - Caja Trujillo 2011

Figura N° 2: Consulta de depdsitos.

Fuente: CAJA TRUJILLO.



4.2. DISENO SUGERIDO DE BANCA MOVIL
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Bloqueatu  Gana S/ com Avisanos
tarjeta partiendo tu si sales de

SL Mi perfil >

{ ) Servicio al cliente >

Cerrar sesion

En la opcion de Mi perfil podran ingresar su correo electronico y el celular afiliado
a la clave SMS, por otro lado, en servicio al cliente podran contactar a las

instituciones y realizar las preguntas frecuentes.

4.2.1. OPERACIONES DE LA BANCA MOVIL DE LA CAJA TRUJILLO
Contara con dos interfaces:
e Pagos y recargas

e Transferencias
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@; Pagos y recargas >

|

> | Transferencias >

OPERACIONES FRECUENTES

4.2.1.1. INTERFAZ PAGOS Y RECARGAS
Se podran realizar las siguientes operaciones:
a. Pagos de servicios: En esta opcidn se puede seleccionar los
servicios a pagar que puede ser:
- Americatel
- Claro
- Direct TV
- ENEL - EDELNOR
- Entel Peru
- Hindrandina
- Movistar
- Sedalib
- Seguros, universidades, etc.
a. Pago a institucion o empresa: Con esa opcion los usuarios
podran buscar la empresa a la que quieren realizar algun pago
b. Pago de tarjetas de crédito: Podran realizar los pagos de las

diferentes tarjetas de la misma caja, pero a la vez se habilitara
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una opcidn para el pago de tarjetas de otras instituciones

bancarias

. Recarga de celular: Los usuarios podran utilizar dicha opcién

cuando deseen recargar su celular. En donde habra una opcién
para elegir la empresa (Claro, Movistar, Entel, Bitel), colocar el

numero de celular y el monto a recargar.

@ Pago de servicios >

T

Pago a institucion o
empresa

Pago de tarjetas de crédito >

Recarga de celular >
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4.2.1.2. INTERFAZ DE TRANSFERENCIAS

A través de esta opcidn los usuarios podran realizar transferencias a otra

cuenta de La Caja Trujillo, a otra institucion financiera o a cuenta propia

Transferencias

A otras cuentas CAJA TRUJILLO )

ﬁ A oftra institucion >

_;,g A cuenta propia 5

Dicha propuesta de mejora del modelo banca mévil permitira optimizar la

gestion de los clientes de la CAJA TRUJILLO de la siguiente manera:

- Tiempo: Eliminaran las colas que los clientes realizaban al
momento de hacer sus operaciones ya que podran realizarlas
desde la comodidad de sus hogares y ese tiempo invertirlo en otras
actividades.

- Flexibilidad: Realizar operaciones a través de la banca tradicional
requeria ciertos limites de horario pues con la banca moévil podran
realizar cualquier tipo de operacién en las veinticuatro horas al dia.

- Reduccion de costes de la transaccion mediante la automatizacion

de los procesos.
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CAPITULO YV
PRESENTACION Y DISCUSION

DE RESULTADOS
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5.1. Presentacion de Resultados.

5.1.1. Resultados cuantitativos

Para el presente estudio se ha decido tomar una muestra de 174 clientes
de la CAJA TRUJILLO del presente afo 2016, de forma aleatoria. Una vez
desarrolladas las encuestas al total de la muestra se puede observar que:
Cuadro N° 1

Rangos de edad
ALTERNATIVAS fi %
Entre 18 y 24 afios 23 13%
Entre 25 y 34 anos 42 24%
Entre 35 y 44 anos 52 30%
Entre 45 y 54 anos 35 20%
Mas de 55 anos 22 13%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

35%
30%

30%
S 24%
(]
20%

20%
15% 13% 13%
10%

5%

0%

CANTIDADES (%)

Entre 18y 24 Entre 25y 34 Entre35y 44 Entre 45 y 54 Mas de 55 afios
afios afios afios afios

RESPUESTAS

Grafico N° 1. Rangos de edad

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: La mayoria del total encuestado, fueron clientes entre 35 y
44 anos que representan un 30% del total de la muestra. Por el contrario,
los clientes con mas de 55 afos fueron los que menos participacion han

tenido en el desarrollo de la encuesta.
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Cuadro N° 2

Género
ALTERNATIVAS fi %
Masculino 82 47%
Femenino 92 53%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

54%

53%

53%
52%
51%
50%
49%

48%

CANTIDADES (%)

47%

47%
46%
45%

44%
Masculino Femenino
RESPUESTAS

Gréafico N° 2. Género

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: La mayoria de clientes encuestados fueron mujeres con un

53% del total de la muestra. El resto, 47% fueron hombres.
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Cuadro N° 3

Estado Civil

ALTERNATIVAS fi %
Soltero 86 49%
Casado 10 6%
Separado 5 3%
Divorciado 60 34%
Viudo 13 7%
TOTAL 174 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
60%
49%
50%
< 40%
= 34%
el
[a)]
< 30%
a
|_
Z
O 20%
10% 6% 7%
H = H
0% [ |
Soltero Casado Separado Divorciado Viudo
RESPUESTAS

Gréafico N° 3 .Estado Civil

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Rotundamente fueron clientes solteros, los participantes de

la encuesta, ocupando un 49% del

representando por los clientes divorciados.
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Cuadro N° 4

Situacion laboral actual

ALTERNATIVAS fi %
Trabajo Part Time 26 15%
Trabajo Full Time 104 60%
Busca empleo 4 2%
Jubilado 11 6%
Duefio de casa 14 8%
Estudiante 15 9%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

70%

60%
60%

50%

S
(%]
E 40%
)
= 30%
=
O 20% 15%
10% 6% 8% >
H BN
0% | -
Trabajo Part Trabajo Full Busca Jubilado Duefiode Estuadiante
Time Time empleo casa
RESPUESTAS

Gréafico N° 4 .Situacion laboral actual

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: El 60% de los clientes encuestados cuentan con un trabajo
a tiempo completo, lo que indica la necesidad de una cuenta bancaria,
tarjeta de crédito o débito y demas servicios prestados por una entidad
financiera como lo es la Caja Trujillo; esto para realizar acciones como
depdsitos, cobro de sueldo, pagos, etc.

De otro lado, los clientes con un trabajo a medio tiempo representan un
15% del total, por supuesto ellos requieren de menos transacciones de
banca, sin embargo no son ajenos a particularidades del uso de estas.
Finalmente, con un 9% del total de encuestados se encuentran los
estudiantes y por debajo de este porcentaje se encuentran los clientes

que buscan empleo, duehos de casa y jubilados.
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Cuadro N° 5

Experiencia en uso de Banca Movil en otras instituciones

ALTERNATIVAS fi %
SI 19 11%
NO 155 89%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

100%

89%

90%
80%
70%
60%
50%
40%

CANTIDADES (%)

30%

0,
20% 11%

o ]
0%

S|

RESPUESTAS

Grafico N° 5 .Experiencia en uso de Banca Movil en otras instituciones

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 89% no ha tenido la
experiencia de usar la Banca MJovil en otras instituciones, mientras que el

11% lo contrario.
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Cuadro N° 6

La Caja Trujillo implementara una Banca Movil cumpliria con sus

expectativas
ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 19 11%
De acuerdo 71 41%
Muy de acuerdo 84 48%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 6 .La Caja Trujillo implementara una Banca Maévil cumpliria con

sus expectativas

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores

Interpretacion: Un 48% de los clientes afirman que estan muy de acuerdo
con el uso de la banca movil, debido al ahorro de tiempo y cobertura de
servicios. Con un porcentaje menor, el 41% del total de encuestados estan
de acuerdo con la satisfaccién de sus expectativas sobre el uso de la
banca movil. Por otro lado un 11% afirma que le es indiferente la

experiencia con el uso de la banca movil.
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Cuadro N° 7

Utilizacion del teléfono celular para realizar alguna transaccion en ofras

instituciones
ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 10 6%
En desacuerdo 27 16%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 35 20%
De acuerdo 43 25%
Muy de acuerdo 59 34%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 7. Utilizacion del teléfono celular para realizar alguna

transaccion en oftras instituciones

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Del total de encuestado respondieron que el 34% estan
muy de acuerdo que han utilizado el celular para realizar algunas
transacciones en otras instituciones, 25% estan de acuerdo por otro lado
el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, a su vez un 16% en desacuerdo

y el 6 % muy en desacuerdo.
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Cuadro N° 8

Confianza al realizar alguna transaccion desde un aplicativo movil

ALTERNATIVAS fi %

Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 42 24%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 56 32%
De acuerdo 76 44%

Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 8. Confianza al realizar alguna transaccion desde un aplicativo
movil

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Para el 44% del total encuestado, estan de acuerdo, es
decir que les resulta confiable el ingreso de sus datos para el debido
procedimiento en transacciones via el aplicativo movil de la Caja Truijillo.
Con un porcentaje menor, el 32% de los clientes encuestados, les resulta
indiferente, por otro lado un 24% del total encuestado, estan en
desacuerdo con la seguridad del ingreso de sus datos a través de este

aplicativo.
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Cuadro N° 9

Existencia de una ventaja al realizar sus transacciones via banca movil

ALTERNATIVAS fi %

Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 24 14%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 45 26%
De acuerdo 60 34%
Muy de acuerdo 45 26%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 9. Existencia de una ventaja al realizar sus transacciones via

banca movil

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion El 34% del total de clientes encuestados estan de acuerdo
con que es una ventaja mayor realizar operaciones via banca movil,por
otro lado el 26% le es indiferente esta ventaja de poder realizar sus
transacciones via banca movil, ya que existen grupos de clientes que

prefieren el uso del banco tradicional.
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Cuadro N° 10
Brindar informacion acerca de la implementacion del modelo de Banca
Movil

ALTERNATIVAS fi %

Muy en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 3 2%
De acuerdo 55 32%
Muy de acuerdo 116 67%
TOTAL 177 102%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 10. Brindar informacion acerca de la implementacion del

modelo de Banca Movil

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de encuestados el 67% estan muy de acuerdo que
la institucion brinda la informacion necesaria acerca de la implementacion
del modelo de banca movil, el 32% esta de acuerdo y el 2% ni de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Cuadro N° 11
Facil uso de la implementacion del modelo de Banca Movil

ALTERNATIVAS fi %

Muy en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 5 3%
De acuerdo 67 39%
Muy de acuerdo 102 59%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 11 Facil uso de la implementacion del modelo de Banca Movil

Fuente: Encuestas
Elaboracioén: Los autores.

Interpretacion: Del total de encuestados el 59% estan muy de acuerdo que

la institucion al momento de implementar el modelo de Banca Movil debe

tener como una de sus prioridades el facil uso para sus usuarios, el 39%

esta de acuerdo y el 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Cuadro N° 12
Aplicacion movil cuente con los servicios de consultas de saldos,
movimientos, transferencias entre cuentas, pagos de préstamos y

bloqueos de tarjetas

ALTERNATIVAS fi %

Muy en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 26 15%
De acuerdo 71 41%
Muy de acuerdo 77 44%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 12 Aplicacion maovil cuente con los servicios de consultas de
saldos, movimientos, transferencias entre cuentas, pagos de préstamos y

bloqueos de tarjetas

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de encuestados el 44% esta muy de acuerdo que
la aplicacion cuente con los servicios de consultas de saldos,
movimientos, transferencias entre cuentas, pagos de préstamos y
bloqueos de tarjetas, por otro lado, el 41% esta de acuerdo y el 15% ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Cuadro N° 13

Nivel de confianza alto de la Banca Movil porque

regimenes de seguridad

cuenta con todos los

ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 18 10%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 74 43%
Muy de acuerdo 82 47%
TOTAL 174 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 13 Nivel de confianza alto de la Banca Mévil porque cuenta con

todos los regimenes de seguridad

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de encuestados el 47% esta muy de acuerdo que

la aplicacién de la banca moévil contara con un nivel alto de confianza

porque tendra todos los regimenes de seguridad,por otro lado el 43% esta

de acuerdo y el 10% en desacuerdo.
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Cuadro N° 14
Futuras dificultades al momento de realizar alguna transaccion via banca

movil disminuiria el prestigio de dicho aplicativo

ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 5 3%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 14 8%
De acuerdo 75 43%
Muy de acuerdo 78 45%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 14 Futuras dificultades al momento de realizar alguna

transaccion via banca movil disminuiria el prestigio de dicho aplicativo

Fuente: Encuestas
Elaboracioén: Los autores.

Interpretacion: Del total de encuestado un 45% esta muy de acuerdo que
si existieran futuras dificultades al momento de realizarse alguna
transaccion via banca movil si disminuiria el prestigio de dicho aplicativo,
mientras un 43% estan de acuerdo, un 8% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por otro lado, un 3% en desacuerdo y un 1% muy en

desacuerdo.
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Cuadro N° 15

Utilizacion del aplicativo si la institucion cuenta con una banca movil confiable

ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 10 6%
En desacuerdo 17 10%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 27 16%
De acuerdo 87 50%
Muy de acuerdo 33 19%
TOTAL 174 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 15 Utilizaciéon del aplicativo si la institucion cuenta con una banca

movil confiable

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de clientes encuestados el 50% esta de acuerdo que si
utilizaria el aplicativo de banca movil siempre y cuando sea confiable mientras
un 19% esta muy de acuerdo, un 16% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo por

otro lado el 10% en desacuerdo y el 6% muy en desacuerdo.
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Cuadro N° 16
La implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO permitira optimizar

tiempo al momento de realizar transacciones

ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 4 2%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 24 14%
De acuerdo 47 27%
Muy de acuerdo 97 56%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 16 La implementacion de una banca mévil de la CAJA TRUJILLO

permitira optimizar tiempo al momento de realizar transacciones

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de clientes encuestados el 56% esta muy de acuerdo
que la implementacion de una banca mévil de la CAJA TRUJILLO si permitira
optimizar tiempo al momento de realizar sus transacciones, un 27% esta de
acuerdo, por otro lado, un 14% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en

desacuerdo y el 1% muy en desacuerdo.
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Cuadro N° 17
La implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO permitira realizar

transacciones sin limites de horarios

ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 4 2%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 19 11%
De acuerdo 37 21%
Muy de acuerdo 112 64%
TOTAL 174 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 17 La implementacion de una banca moévil de la CAJA TRUJILLO

permitira realizar transacciones sin limites de horarios

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de clientes encuestados el 64% esta muy de acuerdo
que la implementacion de una banca moévil de la CAJA TRUJILLO si permitira
realizar sus transacciones sin limites de horarios, un 21% esta de acuerdo, por
otro lado, un 11% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y el

1% muy en desacuerdo.
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Cuadro N° 18

La implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO permitira realizar

fransacciones automatizando los procesos

ALTERNATIVAS fi %
Muy en desacuerdo 2 1%
En desacuerdo 4 2%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 22 13%
De acuerdo 45 26%
Muy de acuerdo 101 58%
TOTAL 174 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores
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Grafico N° 18 La implementacion de una banca moévil de la CAJA TRUJILLO

permitira realizar transacciones automatizando los procesos.

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los autores.

Interpretacion: Del total de clientes encuestados el 58% esta muy de acuerdo

que la implementacion de una banca moévil de la CAJA TRUJILLO si permitira

realizar sus transacciones automatizando los procesos, un 26% esta de acuerdo,

por otro lado, un 13% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 2% en desacuerdo y

el 1% muy en desacuerdo.
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5.1.2. Resultados cuantitativos

La entrevista se realizé el dia miércoles 20 de Julio de 2016 desde las

8.30 am hasta las 9.30 am con el encargado de banca. Los resultados

fueron los siguientes:

OBJETIVO

PREGUNTAS

COMENTARIOS

Realizar un disefo de un
plan estratégico

¢, Cuadles son las
operaciones que
mayormente hacen sus
clientes?

“Las operaciones que
mayormente haces nuestros
usuarios son las de pagar sus
cuentas, enviar dinero 'y
también recibir dinero o giros”

¢Lainstitucion cuenta
por el momento con
Banca Movil?

“La institucion por el momento
no cuenta con una banca movil
para sus clientes”

¢, Cuenta con otro
aplicativo para que sus
clientes hagan sus
transacciones sin la
necesidad de ir de forma
presencial a la
instituciéon?

“La Caja Trujillo no cuenta un
mecanismo para que los
usuarios hagan operaciones de
forma no presencial la Unica
operacion que pueden hacer es
Cajamigo cajero por internet en
donde pueden consultar su
saldo ”

¢, Coémo se llama dicho
aplicativo?

“Dicho mecanismo se llama
TUESPACIO MOVIL”

¢, En qué consiste dicho
aplicativo?

“Es un espacio en donde hay
informacion acerca de Ia
institucion y simuladores tanto
de créditos como de ahorros “

¢, Desde donde se puede
acceder a dicho
aplicativo?

“Puedes acceder desde google
chrome, internet explore o
firefox*

¢ Cree usted que
implementar una Banca
Movil traeria beneficios
para la Caja Truijillo?

“A mi opinion si traeria
beneficios para la institucion “
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¢ Usted cree que los
clientes piensan que la
Caja Trujillo cuenta con
una Banca Movil?

“‘Derrepente si porque quizas
piensan que con entrar desde
su celular a google ya es banca
movil seria bueno darles a
conocer el significado de esto
en el caso que pasara”

9. ¢ Cree usted que los
clientes de la CAJA
TRUJILLO utilizarian la
Banca Movil?

“ Quizas la razon principal que
motivan la utilizacion de un
modelo de banca movil es la
comodidad de realizar sus
operaciones desde su hogar
dejando de formar largas colas”

10. ¢ Cuadl cree que seria
la razoén principal por los
clientes de la Caja
Trujillo cambiarian la
banca tradicional por la
banca mévil?

“Quizas la razén principal es
por la comodidad de realizar
sus operaciones desde las
comodidades de su hogar
dejando de formar largos colas
entre otras”

Fuente: La entrevista
Elaboracion: Los autores

5.2 Discusién de resultados

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos y la aplicacion de la prueba chi cuadrado
donde de X*. =23.16es mayor que XZ, = 6.635 entonces rechazamos la
hipétesis nula (Ho); dadas las evidencias para demostrar que una propuesta de
mejora del modelo banca mévil Si permitira optimizar la gestién de los clientes
de la CAJA TRUJILLO en el afio 2016 (ANEXO N°5), tal como ha sido confirmado
por Narvaez (2012) en sus tesis Analisis de un servicio bancario movil seguro
utilizando una aplicacién instalada en la tarjeta afirmando que a partir del analisis
financiero, el servicio bancario movil implementado es altamente atractivo para
el operador, ya que éste obtiene flujos de caja positivos a partir del segundo afio
de implementado el servicio. Pero dejando por un momento los numeros frios
del calculo realizado, es importante senalar que muchos estudios han coincidido
en que se debe fomentar el desarrollo econdmico y social de un pais a través de
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la implantacion y extension de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC). Es asi que se espera una evolucion importante de la bancarizacion movil

como ejemplo de una TIC para el desarrollo en nuestro pais.

El primer objetivo especifico de la investigacion fue “Analizar como los clientes
actuales de la Caja Trujillo perciben la seguridad del uso de un modelo de Banca
Movil”, se observa en el cuadro N° 8 que el 44% esta de acuerdo que les resulta
confiable el ingreso de sus datos para el debido procedimiento en transacciones
via el aplicativo mévil, por otro lado en el cuadro N° 13 un 47% estd muy de
acuerdo que la aplicacion de la banca moévil contara con un nivel alto de
confianza porque tendra todos los regimenes de seguridad. Nuestros resultados
son similares a los hallazgos de Flores (2015) que afirma que la Ley de
Proteccion de Datos Personales (LPDP) Ley N° 29733, tiene como objeto
garantizar el derecho fundamental a los datos personales realizando un
adecuado tratamiento a los mismos. Ello implica el respeto a los derechos
fundamentales reconocidos por nuestra Constitucion Politica, asi como aquellas

normas contempladas en la LPDP y su reglamento.

El segundo obijetivo planteado en la investigacién fue “ldentificar los aspectos
que motivan la utilizacién de un modelo de Banca Movil” y que de acuerdo con
Netizen (2004) afirma que, si se va a realizar una App movil, un website o un
website para movil, se llega a la parte del proyecto en la que el disefiador se
encargara de pensar y plasmar de forma grafica la interaccion del site/App. Para
ello, es necesario que haya un vinculo entre el disefador y los representantes
de las empresas, para ser capaz de disefar este paso con eficacia sabiendo a
quién va dirigido. El disefio de la web movil o pagina WAP puede ser Fijo,
Flexible-Elastico o Liquido, en funcion de la estructura que se desea lograr segun
las necesidades del proyecto. A continuacién, pasamos a realizar una
clasificacion general, basada en una categorizacién previa. De acuerdo con el
cuadro N° 9 el 34% del total de clientes encuestados estan de acuerdo con que
es una ventaja el realizar operaciones via banca movil, por lo mencionado
anteriormente, ahorro de tiempo y el factor distancia-lugar, el cual implica un
gasto en movilizarse, por otro lado, en el cuadro N° 10 un 67% estan muy de
acuerdo que la institucién brinde la informacion necesaria acerca de la

implementacion del modelo de banca moévil a su vez en el cuadro N° 11 el 59%
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estan muy de acuerdo que la institucion al momento de implementar el modelo
de Banca Movil debe tener como una de sus prioridades el facil uso para los
usuarios y en cuadro N° 12 el 44% esta muy de acuerdo que la aplicacion cuente
con los servicios de consultas de saldos, movimientos, transferencias entre
cuentas, pagos de préstamos y bloqueos de tarjetas, por otro lado en la
entrevista al encargado de la CAJA TRUJILLO afirmé que quizas la razén
principal que motivan la utilizacién de un modelo de banca movil es la comodidad

de realizar sus operaciones desde su hogar dejando de formar largas colas.

Por ultimo, el tercer objetivo de la investigacion fue “Determinar cudl es la
actitud del cliente hacia el modelo de Banca Moévil”. De acuerdo con los
resultados obtenidos en el cuadro N° 6 un 48% de los clientes afirman que estan
muy de acuerdo con el uso de la banca mdvil ya que van a satisfacer sus
necesidades, y en el cuadro N°15 el 50% esta de acuerdo de utilizar el aplicativo
de banca movil siempre cuando sea confiable, corroborando lo afirmado por
Lutzenberger (2014) que acota que el uso de la banca mévil proporciona la
mayor parte de los servicios basicos disponibles en la banca diaria tradicional,
pero lo hace utilizando un dispositivo de comunicaciones mévil, generalmente un
teléfono inteligente. En algunos casos, un sistema bien desarrollado de banca
movil puede proporcionar un servicio de punto de venta similar a un cajero
automatico (ATM por sus siglas en inglés) o tarjeta de crédito, con la diferencia
de que en este caso el comprador realiza una compra mediante el uso de su
teléfono. Segun la entrevista al encargado de la CAJA TRUJILLO los usuarios si
utilizarian la banca mévil porque no les resultaria dificil y ademas prefieren

realizar sus transacciones desde la comodidad de su hogar.

El ultimo objetivo de la investigacion fue “Elaborar una propuesta de mejora
del modelo de banca movil para optimizar la gestién de los clientes de la CAJA
TRUJILLO y en el cuadro N° 16 el 56% esta muy de acuerdo que la
implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO si permitira optimizar
tiempo al momento de realizar sus transacciones, por otro lado en el cuadro N°17

un 64% esta muy de acuerdo que la implementacién de una banca mévil de la

65



CAJA TRUJILLO si permitira realizar sus transacciones sin limites de horarios y
en el cuadro N°18 el 58% esta muy de acuerdo que la implementacion de una
banca moévil de la CAJA TRUJILLO si permitira realizar sus transacciones
automatizando los procesos. Estos resultados son similares a los hallazgos de
Moreno & Quiroz (2015) en su tesis Disefio de un aplicativo movil orientado a la
fidelizacion de los clientes de la discoteca Amnesia de la ciudad de Truijillo en el
afno 2015 donde afirma que se diseid el aplicativo mévil basado en los
requerimientos del cliente de la discoteca Amnesia, contara con caracteristicas
actualizadas, entretenidas, de facil uso y rapidez en donde el cliente pueda
expresar sus necesidades del aspecto social, opinion, informativo y ahorro de
tiempo, las cuales estaran conformadas principalmente por un calendario de
eventos, un registro de reservacion de bebidas, al igual que un registro de
invitados vip, una lista de comentarios y criticas del establecimiento y sobre todo
poder acceder a una red social privada. Todas estas caracteristicas van a
permitir al cliente optimizar su tiempo, realizar operaciones las 24 horas del dia

y reduccion de los costos de transaccion.
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1.

CONCLUSIONES

Se determin6é que una propuesta de mejora del modelo aplicativo mévil si
optimizara la gestion de los clientes de la Caja Trujillo en el afio 2016 al

contrastar la hipotesis empleada y la prueba chi cuadrado se obtuvo que el
valor de [(X*2)] ¢=23.16 es mayor que X_(v,a)*2=6.635 entonces

rechazamos la hipétesis nula (Ho); dada las evidencias para demostrar que
una propuesta de mejora del modelo banca mévil si permitira optimizar la

gestion de los clientes de la Caja Trujillo en el afio 2016

. Se analizé que los clientes perciben la seguridad del uso de un modelo de

Banca Movil como buena, debido a que el 44% esta de acuerdo que les
resulta confiable el ingreso de sus datos para el debido procedimiento en
transacciones via el aplicativo movil, por otro lado, un 47% estd muy de
acuerdo que la aplicacion de la banca movil contara con un nivel alto de

confianza porque tendra todos los regimenes de seguridad.

Se identificd que los aspectos que motivan la utilizacién de un modelo de
banca movil son que el 34% del total de clientes encuestados estan de
acuerdo que es una ventaja el realizar operaciones en dicho medio, por otro
lado un 67% estan muy de acuerdo que la institucion brinde la informacion
necesaria acerca de la implementacién del modelo de banca movil a su vez
el 59% estan muy de acuerdo que la institucién al momento de implementar
el modelo de Banca Movil debe tener como una de sus prioridades el facil
uso para los usuarios y el 44% esta muy de acuerdo que la aplicacién cuente
con los servicios de consultas de saldos, movimientos, transferencias entre
cuentas, pagos de préstamos y bloqueos de tarjetas, por otro lado en la
entrevista al encargado de la CAJA TRUJILLO afirmé que quizas la razén
principal que motivan la utilizacion de un modelo de banca moévil es la
comodidad de realizar sus operaciones desde su hogar dejando de formar

largas colas.
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4. Se determind que la actitud del cliente hacia el modelo de Banca Movil es
buena ya que un 48% de los clientes afirman que estan muy de acuerdo con
el uso de la banca maovil porque van a satisfacer sus necesidades, y el 50%
esta de acuerdo de utilizar el aplicativo de banca moévil siempre cuando sea

confiable.

5. Se elaboré una propuesta de mejora del modelo de banca mévil para
optimizar la gestion de los clientes de la CAJA TRUJILLO de tal manera que
el 56% esta muy de acuerdo que la implementacion de una banca moévil de
la CAJA TRUJILLO si permitira optimizar tiempo al momento de realizar sus
transacciones, por otro lado, un 64% estd muy de acuerdo que la
implementacion de una banca movil de la CAJA TRUJILLO si permitira
realizar sus transacciones sin limites de horarios y el 58% esta muy de
acuerdo que la implementacién de una banca mévil de la CAJA TRUJILLO si

permitira realizar sus transacciones automatizando los procesos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar un modelo de Banca Modvil para que de esta
manera se optimice la gestion de los clientes de la CAJA TRUJILLO, ya que

otras entidades financieras ya estan conectadas con Banca Mouvil.

. Al momento de implementar el modelo de banca mdvil los encargados
pertinentes deben tener como una prioridad mantener siempre
salvaguardada la seguridad de la informacion que ingresen los clientes, ya
que para ellos la seguridad es uno de los factores importantes para su

aceptacion.

Se recomienda al personal de la CAJA TRUJILLO brinde la informacion
necesaria acerca de la banca mavil facilitando el uso a sus usuarios, ademas
que cuente con transacciones de la banca tradicional, es decir que desde su
celular entrando a la banca moévil puedan realizar los servicios de consultas

de saldos, movimientos, transferencias entre cuentas y pagos de préstamos.

Debido a que los clientes muestran una actitud positiva hacia la
implementacion del modelo de banca movil se sugiere replicar dicho
comportamiento a través de informacién relevante al cliente por medio de

estrategias de comunicacion y marketing.

Una vez que la CAJA TRUJILLO aplique el modelo de la banca maévil debe
realizar seguimientos constantes del nuevo aplicativo si esta optimizando el
tiempo, si hay flexibilidad y reduccion de costos de transaccion en las

gestiones realizadas por ellos.
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ANEXOS
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ANEXO N° 1: CUESTIONARIO

Buenos dias/tardes, el presente es el cuestionario sobre una investigacion que
estamos llevando acabo, agradecemos su colaboracion por responder a las
siguientes preguntas:

1) Por favor sefale su rango de edad:

Entre 18 y 24 afios. Entre 25y 34 Entre 45 y 54 afios.
afnos.
Entre 35y 44 Mas de 55 afos.
anos.
2) Género:
| [Masculino | [Femenino

3) Por favor sefiale su Estado Civil:

Casado (a) Viudo (a) Separado (a)
Divorciado (a) Soltero (a)

4) Por favor senale cual es su situacion laboral actual:

Trabajo Part Busca Dueno (a) de
Time Empleo Casa
Trabajo Full Jubilado (a) Estudiante
Time

5) ¢Ah tenido alguna experiencia en banca mévil con otras instituciones?

L S] [ I NOo | |
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Por favor responda las siguientes preguntas, basandose en las paginas web
donde ha realizado alguna compra o ha visitado. Sefiale su grado de Acuerdo o
Desacuerdo con las siguientes afirmaciones asignando:

1 = Muy en Desacuerdo / 2 = En Desacuerdo / 3 = Ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo / 4 = De Acuerdo / 5 = Muy de Acuerdo.

INFORMACION 112 3| 4

6 ¢ En el caso que Caja Trujillo implementara una Banca
Mévil cumpliria sus expectativas como usuario?

7 ¢ En los ultimos meses ha usado su teléfono celular
para realizar alguna transaccion?

SERVICIO DE BANCA 112 3| 4

8 ¢Le seria confiable realizar alguna transaccién
desde un aplicativo moévil?

9 ¢Cree usted que seria una ventaja realizar sus
transacciones via banca movil?

10 | ¢Cree usted que la Caja Truijillo al implementar una
banca mdvil deberia brindar mayor informacion
usuarios sobre este modelo?

11 ¢ Cree usted que al implementar la Caja Trujillo una
banca movil deberia brindar dicho aplicativo las
facilidades de uso a sus usuarios?

12 | ¢Le gustaria que la aplicacion maovil cuente con los
servicios de consulta de saldos, movimientos,
transferencias entre sus cuentas, pago de préstamos
y bloqueos de tarjetas?

PRESTIGIO 112 3| 4

13 | (Esta de acuerdo que existiria un nivel alto de
confianza en el modelo de Banca de Movil si dicha
aplicacion cuenta con todos los regimenes de
seguridad para su uso?

14 | s Consideraria que la dificultad que usted tendria con
la Banca Movil al momento de realizar cualquier
transaccion disminuiria el prestigio de dicha
aplicacion?

ACTITUD 112 3| 4

15 | Si el banco dispone de una Banca Moévil confiable,
¢ Estaria dispuesto a la utilizacion dicho aplicativo?

OPTIMIZACION

16 | ¢Esta de acuerdo que la implementacion de una
banca movil de la CAJA TRUJILLO le permitira
optimizar su tiempo al momento de realizar sus
transacciones?
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17 | ¢Esta de acuerdo que la implementacion de una
banca movil de la CAJA TRUJILLO le permitira
realizar sus transacciones sin limites de horarios?

18 | ¢Estda de acuerdo que la implementacion de una

banca movil de la CAJA TRUJILLO le permitira
realizar sus transacciones automatizando los
procesos?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ANEXO N°2: GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista se aplicara al encargado de banca de la Caja Truijillo,

siendo solo con fines académicos. Agradeciendo su participacion.

1. ¢Cudles son las operaciones que mayormente hacen sus clientes?

2. ;lainstitucion cuenta por el momento con Banca Moévil?

3. ¢ Cuenta con otro aplicativo para que sus clientes hagan sus
transacciones sin la necesidad de ir de forma presencial a la institucion?
¢, Como se llama dicho aplicativo?

¢ En qué consiste dicho aplicativo?

¢ Desde donde se puede acceder a dicho aplicativo?

N o o &

¢, Cree usted que implementar una Banca Movil traeria beneficios para la

Caja Truijillo?

8. ¢Por qué usted cree que sus clientes piensan que La Caja Trujillo tiene
una Banca Movil?

9. ¢ Cree usted que los clientes de la CAJA TRUJILLO utilizarian la Banca
Movil?

10.;Cual cree que seria la razdn principal por los clientes de la Caja Truijillo

cambiarian la banca tradicional por la banca mévil?
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ANEXO N° 3: ALFA DE CRONBACH

Incivesme niv= aplicadex FPregunia 1 FPregumia 2 Frepumia 3 Frepumis 4 Frepmmia 5 Frepamia Frepmmia'T Fregumia 8 Frepumia 9 Feyesiz B |Fegasizll | FPepasia 12 | Pepssis 13 TOTAL
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 40
2 2 3 3 3 1 3 2 3 4 3 3 3 38
3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 ki
4 3 3 2 3 2 3 2 3 4 2 ] 3 2 a7
] 3 2 1 3 3 3 3 3 3 2 4 3 b] ki
6 2 2 1 2 3 1 3 3 4 3 ] 4 4 a7
7 2 2 3 2 3 1 1 3 4 3 3 3 1 a3
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 16
VARIANZA 0.55 0.55 0.86 0.57 0.79 1.07 0.79 0.50 127 0.84 0.84 1.36 221
Alternativas Valor
Muy de acuerdo 5
SECCION 1 1.083
K 13 SECCION 2 0.835 De acuerdo 4
Vi 998 E : Ni de acuerdo ni
- ABSOLUTO S2 0.835 en desacuerdo 3
vt 60.55
a 0.90 En Desacuerdo
Muy en
desacuerdo 1
Férmula:

a =K/(K—1) [1—(ZVi)/Vit]

Interpretacion: Se validé en una muestra piloto de ocho clientes obteniéndose un coeficiente de Alfa de Cronbach del 90 %, razén
que nos autoriza a aplicar.
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Anexo N° 4: Prueba piloto

Se realizd una prueba piloto de 6 preguntas a 40 personas para conocer el porcentaje de personas que han usado aplicaciones

banca mévil con la finalidad de estimar las variables de la proporcién de p y q y de este modo determinar el tamafio de la muestra.

Por favor responda las siguientes preguntas, sefalando su grado de Acuerdo o Desacuerdo con las siguientes afirmaciones

asignando:

5 = Muy de acuerdo / 4= De acuerdo /3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo /2= En desacuerdo /1 = Muy en desacuerdo.

iTEM

MUY DE
ACUERDO

DE ACUERDO

NI DE ACUERDO
NI EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

¢ Esta conforme con las experiencias de uso de Banca
Movil con otras instituciones?

Si el banco dispone de una Banca Movil confiable,
¢ Estaria dispuesto a la utilizacion dicho aplicativo?

¢ En el caso que Caja Truijillo implementara una Banca
Movil cumpliria sus expectativas como usuario

¢ Le seria confiable realizar alguna transaccién desde un
aplicativo mévil?

¢ Esta de acuerdo que existiria un nivel alto de confianza
en el modelo de Banca de Mdvil si dicha aplicacion
cuenta con todos los regimenes de seguridad para su
uso?

¢ Cree usted que seria una ventaja realizar sus
transacciones via banca movil?
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Utilizando la férmula de contar.si

5 = Muy de acuerdo

4 = De acuerdo

3 = Nide acuerdo ni en desacuerdo

2 = En desacuerdo

1= Muy de desacuerdo

Muy de De acuerdo Ni de En Muy de
acuerdo acuerdo ni desacuerdo | desacuerdo
en
desacuerdo
16 19 184 11 9
Totalmente de acuerdo + De acuerdo
( - - ) * 100
Numero de personas encuestadas en la prueba piloto

16 + 19

40

(35> 100
— | *
40

(0.87) * 100

87%

)*100

Llegando a la conclusion que del total de personas encuestas en la prueba

piloto el 87% (p) presenta el porcentaje de las personas que han usado

aplicaciones de banca movil

p= 0.87

q =1-0.87=0.13
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ANEXO 5: CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Planteamiento de Hipotesis estadistica:

Ho: Una propuesta de mejora del modelo banca mévil no permitira optimizar la

gestion de los clientes de la Caja Trujillo en el afio 2016.

H1: Una propuesta de mejora del modelo banca movil si permitira optimizar la

gestion de los clientes de la Caja Truijillo en el afio 2016.

| s NO
HOMBRES 72 10 82
MUJERES 50 42 92
TOTAL 122 52 174

FRECUENCIA ESPERADA

122 X 82 X 174 = 57.49
174 174
122 X 92 X 174 = 64.51
174 174

52 X 82 X 174 = 24.51
174 174

52 X 92 X 174 = 27.49
174 174
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Formula de Chi — cuadrado

2,
Iguk T Z (f() fc)

Je
Jo : Frecuencia del valor observado.

Se :Frecuenciadel valor esperado.

(72— 57.49)? N (50 — 64.51)2 N (10 — 24.51)2 N (42 — 27.49)2
B 57.49 64.51 24.51 27.49

X2 =23.16

2

Grados de Libertad = (2-1) (2-1) = 1
Nivel de significancia: 0.01

p= 1-0.01
p= 0.99
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Valores criticos de la distribucién  (tema 6.9)

p=P(X <c)

0,003 0,01 0,023 0,05 0,1 09 095 0975 ( ) 0995

000004 00,0002 0,001 0,004 0,016 2,706 I R4| £.024 I TA79
0,010 0,020 0,051 0,103 0211 4,603 5991 7378 9210 10597
0,072 0,115 0216 0,352 0,584 6251 7818 QME 11,3485 12838
0,207 0297 0,454 0711 1,064 77719 9A4RK 11,43 13277 14860
0412 0,554 0831 1,145 1,610 9236 11070 12,833 15086 16,750
0,676 0872 1,237 1,635 2204 10645 12592 14449 16812  IRS4R
0,989 1,239 1,690 2,167 28331 12,017 14067 16013 IR475 20278
1,344 1,646 2,180 2,733 J400| 13362 15507 17538 20000 21945
1,738 2,088 2,700 3328 4,168 14684 16919 19023 21666 231589

au-lvluul-wlO =

10 2,156 2,558 3,47 3,940 4865] 15987 18307 20483 23209 25188
1 2,603 3,053 3816 4575 53578] 17275 19675 21820 24.Mm 26,757
12 3074 k| 4,404 5226 6304| 18549 21026 23337 26217 28300
13 1,565 4,107 5,009 5,892 70421 19812 22362 24736 27688 29819
14 4,075 4,660 5629 6371 7.790] 21,064 23685 26,119 29,141 31319
15| 4,601 $229 6262 7261 8547] 22307 24996 27488 30578 32801
16 5,142 5812 6,908 7.962 9312 23542 2629 2RB4S 32,000 267

-
]

& £ne & Ane T 9 EnN innet R Rl 1] T Lo I A 13 A 1€ e

X2Cal > X2Tabla

23.16 > 6.635

Regiones de aceptacion y rechazo de Ho:
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-

0 I 2 X2,=6635 x2 —2316

Decisiéon: Como el valor de X?. = 23.16 es mayor que Xz, = 6.635 entonces

rechazamos la hipétesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis alternativa (Hi).

Conclusion: Esto indica que hay suficiente evidencia para demostrar que una
propuesta de mejora del modelo banca moévil Si permitira optimizar la gestiéon de

los clientes de la Caja Truijillo en el afo 2016.
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