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RESUMEN

El estudio titulado "La banca digital y su relacion con la inclusién financiera en la
banca comercial en Piura-2023" se propuso investigar la conexion entre la banca
digital y la inclusién financiera en la ciudad de Piura, Perd, durante el afio 2023. La
investigacion se llevé a cabo mediante un disefio cuantitativo no experimental y de
naturaleza descriptiva correlacional transversal. La muestra de investigacion
consistié en 381 pobladores de Piura, con edades comprendidas entre los 18 y 64
afos. Para recopilar datos, se empled un cuestionario compuesto por 18 items
relacionados con la variable de banca digital y 10 items relacionados con la variable
de inclusion financiera. Los resultados de la investigacion revelaron una correlacion
extremadamente fuerte y positiva, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.824, y una significancia bilateral de 0.001. Esto significa que existe
una relacién significativa entre la utilizacion de servicios de banca digital y la
inclusion financiera en la banca comercial en la poblacién de Piura. Por lo tanto, los
hallazgos de este estudio indican que a medida que la poblacion de Piura utiliza
mas la banca digital, se observa un aumento en la inclusion financiera en la banca
comercial. Estos resultados son de relevancia tanto para las instituciones
financieras como para las autoridades reguladoras, dado que subrayan la
importancia de promover y facilitar el acceso a la banca digital como una estrategia

efectiva para mejorar la inclusién financiera en la regién de Piura.

Palabras clave: Banca digital, inclusion financiera.
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ABSTRACT

The study titled "Digital banking and its relationship with financial inclusion in
commercial banking in Piura-2023" set out to investigate the connection between
digital banking and financial inclusion in the city of Piura, Peru, during the year 2023.
The research was carried out using a non-experimental gquantitative design and a
cross-sectional correlational descriptive nature. The research sample consisted of
381 residents of Piura, aged between 18 and 64 years. To collect data, a
questionnaire was used consisting of 18 items related to the digital banking variable
and 10 items related to the financial inclusion variable. The research results
revealed an extremely strong and positive correlation, with a Spearman's Rho
correlation coefficient of 0.824, and a bilateral significance of 0.001. This means that
there is a significant relationship between the use of digital banking services and
financial inclusion in commercial banking in the population of Piura. Therefore, the
findings of this study indicate that as the population of Piura uses digital banking
more, an increase in financial inclusion is observed in commercial banking. These
results are of relevance for both financial institutions and regulatory authorities,
since they highlight the importance of promoting and facilitating access to digital

banking as an effective strategy to improve financial inclusion in the Piura region.

Keywords: Digital banking, financial inclusion.
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INTRODUCCION

1.1. Formulacion del Problema

1.1.1. Realidad problematica

De acuerdo con el estudio por Global Banking Consumer Study de
Accenture en el afio 2020, la banca aceler6 la digitalizacion, pero advirtié
gue se ha acelerado la pérdida de confianza entre los clientes debido a que
evalUan un producto por el precio, perdiendo el vinculo entre las relaciones
personales (De Barron, 2021). Por otro lado, mediante una encuesta
realizada por Accenture a mas de 47.000 clientes bancarios de varios
paises del mundo encontré que los clientes que carecen de una fuerte
conexion emocional con sus bancos, ven los servicios bancarios como
productos caros y poco confiables; sin embargo, el creciente interés por los
pagos digitales ofrece la oportunidad de aumentar los puntos de contactos
y seguir siendo relevante en la vida diaria de los consumidores (Lopez &
Lagunas, 2021).

En Ameérica Latina, Vargas (2021), menciona que la banca digital
posibilita la expansion de los servicios del sector financiero mediante el uso
de plataformas en linea o aplicaciones moviles. De acuerdo con la OEA
(2018), los incidentes mas comunes fueron el fraude de phishing mediante
correos electronicos y la ingenieria social, representando el 49,68% de los
casos, mientras que la infeccion con software malicioso represento el
35,67%.

En el Peru, la implementacién de la banca digital se presenta como una
estrategia clave para fomentar la inclusién financiera; mediante la
utilizacién de tecnologias y software innovadores que buscan optimizar los
servicios financieros y alcanzar la poblacion de zonas remotas de una
manera inclusiva y mas econdémica. Segun datos recopilados, la
penetracidon de internet en el pais fue del 57% en 2019 y aumento al 61%
en 2020. Esta mejora en la conectividad ha contribuido a superar las
limitaciones asociadas con el uso de efectivo, como robos, uso indebido,
falsificacidn, fraude y lavado de activos, entre otros (Vargas, 2021). Por otro
lado, segun los datos del INEI 2020, la mitad de la poblacién mayor de 18

afos en el pais posee una cuenta en el sistema financiero; ademas alcanza
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al 84% de las areas habitadas por el 97% de la poblacion total del pais
(Romero, 2022)

La banca comercial peruana estd avanzando significativamente en el
proceso de digitalizacion de sus servicios. El avance de las tecnologias de
informacion y las comunicaciones esta impulsando rapidamente la industria
de los servicios financieros. La digitalizacion de productos y servicios
financieros y el reemplazo de "sistemas heredados” por otros creados a
partir de nuevas tecnologias son ejemplos de transformacion digital. Estos
cambios suelen ir acompafiados de una mayor orientacién al cliente y de

practicas de negocios y modelos de organizacion nuevos. (SBS, 2021)

La pandemia propicio la aceleracion de las transacciones digitales y la
mayor adopcion de la tecnologia en el sector financiero. En el Perq, se
modificaron los habitos y comportamientos de los usuarios de la banca
minorista. Mas del 67% de los clientes incrementdé el uso de las
aplicaciones moviles y el 76% las eligi6 como sus herramientas preferidas
para la actividad bancaria. En Piura, se viene promoviendo la inclusion
financiera a través de tecnologias digitales, utilizando metodologias agiles
y novedosas, a su vez la caja Piura se encuentra desarrollando un
laboratorio de Innovacion digital, para mantenerse a la vanguardia de la
tecnologia, explorando tecnologias como pagos digitales, cloud,
inteligencia artificial para acelerar la inclusion en el sector financiero de

potenciales clientes a nivel nacional. (Caja Piura, 2022)

De acuerdo con el informe de inclusién financiera publicado por la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, (SBS), se detecta la existencia
de 313 canales de atencion financiera por cada 1000 km2 en Piura. Esto
sitla a esta regibn como la segunda mas poblada en términos de densidad,
justo después de Lima. Ademas, se destaca que el 98.46% de los distritos
en Piura cuenta con al menos un punto de atencion financiera. No obstante,
en comparacién con Lima, Arequipa, Lambayeque, La Libertad y Tumbes,

estamos por debajo de ellos en este indicador (Silupu, 2021).
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1.1.2.

Enunciado del problema
¢, Cual es la relacion que existe entre la banca digital con la inclusion

financiera en la banca comercial en Piura-2023?

1.2. Justificacién

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Tedrica

Desde una perspectiva tedrica, esta investigacion es relevante, puesto
gue contribuye al conocimiento de la banca digital y la inclusion financiera;
lo cual permite comprender de mejor manera que este tema esta generando
transformaciones significativas dentro de los conocimientos y practicas
financieras adoptadas por las personas en la actualidad. El desarrollo de la
banca digital ha cambiado significativamente las practicas financieras y la
inclusion, lo que ha aumentado la accesibilidad y la comodidad en el

manejo de las finanzas personales. (Ticona, 2023)

Préactica

Los resultados obtenidos en esta investigacion, permiten a las
instituciones financieras conocer como es el impacto de la inclusion
financiera en las personas, llegando a mejorar sus servicios concientizando
a la poblacién acerca de la relevancia de emplear los sistemas digitales
para llevar a cabo sus transacciones financieras. Los estudios demuestran
gue la inclusion financiera a través de la digitalizacion de los servicios
bancarios mejora la eficiencia de las instituciones financieras y promueve

un mayor uso de los servicios bancarios entre la poblacion. (Vargas, 2021)

Metodolégica

En la presente investigacion se aplicaron técnicas para recolectar datos;
haciendo uso de instrumentos que ayudaron a dar respuesta a los
problemas de investigacion (Artigas, 2019). Demostrando la validez de las
bases tedricas de dichos expertos. Se realizaron encuestas y entrevistas
estructuradas las cuales han permitido validar teorias sobre la relacién

entre la banca digital y la inclusion financiera.

Social
En el a&mbito social, es de gran importancia, debido a que trata de

analizar la manera que inclusion financiera genera insatisfaccion y

14



desconfianza en varios de los pobladores de Piura, afectando de esta
manera a las instituciones bancarias. La desconfianza y el descontento con
la inclusién financiera pueden tener un impacto negativo en la adopcion de
servicios bancarios digitales, afectando tanto a los usuarios como a las

instituciones financieras. (Brusco, 2020)

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la banca digital con la inclusion

financiera en la banca comercial en Piura-2023.

Objetivos especificos

Conocer la frecuencia de uso de la banca movil en la poblacién de Piura-
2023.

Conocer la frecuencia en la accesibilidad a servicios financieros en la
poblacién de Piura-2023.

Identificar la relacién entre que existe entre:

1. La Banca mdvil y la inclusion financiera en la banca comercial en
Piura-2023.

2. LaBanca por internet y la inclusion financiera en la banca comercial
en Piura-2023.

3. Los riesgos de la digitalizacion y la inclusién financiera en la banca

comercial en Piura-2023.

15



MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Rojas (2022), en su investigacion titulada: Inclusién financiera e
inversiones de impacto en Colombia para el desarrollo de la economia
postcovid-19, presentada en la Universidad EAFIT de Colombia. La
investigacion tuvo como objetivo general; evaluar la dimension del efecto
que la inclusién financiera genera en el bienestar econdmico de los
individuos, considerando aspectos como el acceso, la utilizacién y la
calidad de los servicios financieros. El enfoque de investigacion adoptado
fue descriptivo. Como resultado de este estudio, se puede concluir que el
desarrollo de nuevas fintechs ha logrado cerrar la brecha de inclusion
financiera que existe en Colombia. Se puede decir que el desarrollo de
nuevas tecnologias con enfoque financiero ha acercado a la comunidad a
obtener préstamos, generar transacciones digitales e incluso realizar
inversiones de una manera mas simple y efectiva que en la misma banca
convencional. Podriamos demostrar que el valor que se le da al tiempo hoy
es mas alto que hace unos afios. Como resultado, habrd una mayor
demanda de servicios financieros digitales porque se dispone de
tecnologias amigables que brindan servicios transaccionales a bajo costo
y agilizan el proceso. Ademas, los usuarios podran tomar mejores

decisiones gracias al conocimiento que obtienen de la educacién financiera.

La trascendencia de esta investigacion, dado el contexto de Rojas,
(2022), demuestra como se debe implementar la educacion financiera a
través del desarrollo de nuevas fintechs, de manera que las personas no la

perciban como algo complicado sino de una forma mas sencilla.

Quispe (2022), en su investigacion titulada: Determinantes de la
inclusion financiera en Bolivia, periodo: 2000 — 2020, presentada en la
Universidad Mayor de San Andrés de Bolivia. La investigacion tuvo como
objetivo principal analizar los determinantes de la Inclusiébn Financiera,
generada por las Instituciones Financieras de Desarrollo en Bolivia. El
disefio de investigacion fue de tipo cuantitativo. Se concluye que a través

del acceso a los diversos servicios que ofrece una Institucion Financiera de
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Desarrollo, la inclusion financiera ha despertado mucho interés entre el
publico en general. En este sentido, la provision de puntos de crédito y
servicios financieros son factores deterministas de la inclusion financiera,
lo que conduce a un mayor crecimiento en los servicios de las Instituciones
Financieras de Desarrollo, que son la base importante para el Desarrollo

Productivo y Econémico del Pais.

El estudio actual enfatiza la importancia de adoptar una mentalidad
positiva hacia la inclusion financiera para impulsar el crecimiento de la

economia nacional.

Quirola & Quirola (2021), en su investigacion titulada: El acceso a la
banca digital en el Ecuador: La inclusion de las fintech para el acceso a los
start up financieros, presentada en la Universidad Internacional del Ecuador
UIDE de Ecuador. El objetivo principal fue evaluar el grado de adopcion de
servicios bancarios digitales por parte de la poblacién ecuatoriana, lo cual
se encuentra estrechamente ligado al impacto de las tecnologias de la
informacion y comunicacién, (TIC) en la sociedad. El enfoque de
investigacion utilizado fue descriptivo. Se llega a la conclusién de que las
Fintech Startups representan una fusion de tecnologias e innovaciones en
el sistema financiero, lo que facilita desarrollar productos y servicios que se
adaptan eficazmente a nuevas necesidades y demandas de la sociedad.
Esto esta relacionado con la influencia y el alcance que tienen los
dispositivos tecnoldgicos, como los teléfonos inteligentes e internet, en
diversos aspectos de la vida cotidiana de las personas. Estas empresas
ofrecen alternativas y componentes que, en el contexto de la
transformacion digital, ayudan a reducir las brechas y deficiencias

presentes en los canales tradicionales de las instituciones bancarias.

El uso de startups fintech es crucial para lograr el posicionamiento
tecnologico y, posteriormente, reducir la dependencia de los canales

bancarios tradicionales.
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2.1.2. A nivel nacional

Pérez (2022), en su investigacion titulada: La banca digital y su influencia
en el desarrollo de inclusién financiera en el sector bancario en el Perd,
2020, presentada en la Universidad Privada del Norte. Su Objetivo fue
analizar el impacto de la banca digital en el avance de la inclusion financiera
en el sector bancario peruano durante el afio 2020. El enfoque de
investigacion utilizado fue de tipo descriptivo. Como resultado, se llega a la
conclusioén de que, durante el mencionado periodo, la banca digital en Peru
promovié la inclusion financiera al expandir sus servicios y canales
digitales, especialmente durante la pandemia, para alcanzar areas del pais
gue estaban desatendidas por la banca fisica. Aumentaron las operaciones

y los nuevos usuarios en las plataformas digitales como resultado.

Este Antecedente aporta a nuestra investigacion la importancia de la
banca digital, como un factor determinante en el impulso de la inclusion
financiera, por lo tanto, es fundamental el uso de los canales digitales como

medio para alcanzar a las zonas rurales del pais.

Gomez & Ylla (2022), en su investigacion titulada: Relacién entre la
banca digital y la inclusion financiera en la poblacion del Distrito de
Arequipa 2021, presentada en la Universidad Tecnoldgica del Pera. El
objetivo principal del estudio fue establecer la conexion entre la adopcion
de la banca digital y la inclusion financiera en la poblacion del distrito de
Arequipa durante el afio 2021. La metodologia utilizada en la investigacion
fue de naturaleza cuantitativa. Como resultado, se llega a la conclusion de
gue, en el distrito de Arequipa, la banca digital desempeiia un papel crucial
en la promocion de la inclusion financiera, tienen una relacion positiva
considerable, (r=0.622**). El desarrollo de productos y servicios financieros
tecnolégicos aumentara la inclusion financiera. Los usuarios de estos
servicios suelen estar mas familiarizados con los medios electronicos, lo
que facilitara la adaptacion a futuros avances tecnoldgicos en la banca
digital y reducira el miedo al uso de productos digitales, creando una mayor

aceptacion y beneficios para la poblacion.
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2.1.3.

Esta investigacion brinda informacion sobre la conexion entre la banca
digital y la inclusion financiera en relacion con las necesidades individuales

y diversos factores que influyen en la adopcion de tecnologias.

Chipana (2023), en su investigacion titulada: Transformacién digital e
inclusion financiera en Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, distrito de
Andahuaylas, 2022, presentada en la Universidad César Vallejo. El objetivo
principal de este estudio fue examinar como la transformacion digital esta
promoviendo la inclusion financiera en las cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de Andahuaylas durante el afio 2022. La metodologia
utilizada en la investigacion fue de naturaleza cualitativa. Como resultado,
se llega a la conclusién de que antes de la pandemia, la transformacion
digital en las cajas municipales de ahorro y crédito era menos eficiente en
comparacion con los bancos comerciales. Sin embargo, en la actualidad,
todas las cajas municipales en el Perd han implementado un area de
transformacion digital que estad contribuyendo de manera efectiva a la

inclusion financiera en el pais.

La relevancia de este estudio de investigacion radica en destacar el
impacto del proceso de transformacién digital en las cajas municipales, ya
gue estas juegan un papel efectivo en la promocién de la inclusion

financiera en nuestro pais.

A nivel local

Lara (2022), en su investigacion titulada La Inclusién Financiera para
Mujeres Emprendedoras y la Morosidad en una Micro Financiera de Piura
2022, presentada en la Universidad César Vallejo. El objetivo principal de
este estudio fue analizar la relacion entre la inclusién financiera para
mujeres emprendedoras y la morosidad en una institucién microfinanciera
de Piura durante el afio 2022. Se empled una metodologia cuantitativa,
utilizando la técnica de encuesta como herramienta de investigacion. Como
resultado de la investigacién, se pudo concluir que existe una fuerte
correlacion positiva de 0,730 entre la inclusion financiera y la morosidad.
Esto indica que cuando la inclusion financiera alcanza niveles optimos, la
morosidad de los clientes también se ve reducida. Estos hallazgos

confirman la hipotesis general planteada en el estudio. La inclusion
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financiera requiere de precaucion en la ejecucion de las actividades

empresariales para garantizar un bajo indice de morosidad en los clientes.

La presente investigacion es de suma importancia puesto relaciona
como factor directo a la morosidad de los clientes en relacion con la
inclusion financiera, ayudandonos en la identificacion de problemas para el

desarrollo de nuestro trabajo.

Zapata (2021), en su investigacion titulada: Analisis de alternativas de
solucién para el analfabetismo financiero en jévenes de carreras no
relacionadas con Banca y Finanzas, presentada en la Universidad de Piura.
Su objetivo fue: ofrecer una alternativa de solucién enfocada a sus
necesidades. La metodologia fue cualitativa, en la investigacion se utilizo
la técnica Design Thinking, metodologia que permite disefiar alternativas
alrededor de la experiencia del usuario. Se concluye que los bancos son
importantes para este grupo porque les brindan seguridad y cuidado de sus
recursos mientras realizan actividades econdmicas. Los jévenes son una
fuente potencial de nuevas oportunidades de negocio para el sistema
financiero. Ellos son posibles clientes de las instituciones con las que

tendran conexion.

Este antecedente aporta a nuestra investigacion, propuestas de solucion
para reducir el analfabetismo financiero en jovenes, lo cual contribuye a la

inclusién financiera en nuestra ciudad.

Ojeda (2020), en su investigacion titulada: La digitalizaciéon de los
clientes de Mibanco en épocas de pandemia COVID 19, presentada en la
Universidad de Piura. El objetivo principal de este estudio fue describir la
implementacion de la digitalizacion de los clientes de Mibanco durante el
periodo de la pandemia de COVID-19. La metodologia fue cualitativa. Se
concluyé que es posible realizar mejoras significativas en el proceso
crediticio con asesoria y seguimiento; para un banco, la buena gestion de
la cartera de crédito es crucial porque estas métricas permiten evaluar las

capacidades y el nivel de esfuerzo de un asesor comercial.

Este antecedente trae consigo al gran cambio que se puede obtener en

la digitalizacion de los clientes si realizamos capacitaciones y
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asesoramientos sobre la gestion de carteras crediticias mediante los

canales digitales.

2.2. Marco teérico

2.2.1. Bancadigital

Definiciones de la banca digital

Segun el Banco Santander S.A. (2020), define a la banca digital como
una combinacion de la banca convencional con el uso del internet;
permitiendo ofrecer los mismos servicios bancarios tradicionales, pero a

través de plataformas digitales como sitios web o aplicativos moviles.

Por otro lado, el banco digital es una organizacién que, mediante el uso
de tecnologia, brinda una diversidad de productos y servicios financieros a
costos accesibles debido a que funciona con la menor cantidad de
infraestructura fisica posible; no obstante, sus servicios pueden ser
complementados con canales de distribucion o internos o puntos de
contacto externos, dependiendo de la estrategia comercial y del mercado
objetivo, no excluye la posibilidad de tener presencia fisica, por lo que
existen numerosos canales disponibles, como agentes y/o cajeros
autométicos (FIRBID, 2021).

Finalmente, de acuerdo con el Banco Central de Reserva del Peru
(2022), en la actualidad hay mas de 250 entidades bancarias en diferentes
partes del mundo; todas estas empresas ofrecen funcionalidades para
transacciones equivalentes o similares a las de una cuenta corriente v,

como resultado, solo otorgan crédito a través de canales digitales.

Ventajas de la banca digital

Segun Euncet Business School (2022), da a conocer que la banca digital
ha sido promocionada como una de las soluciones ideales para atraer a la
mayoria de los clientes, con su mayor flexibilidad en productos y servicios.

Entre las principales ventajas que encontramos son:

+ Online: Los clientes pueden acceder a sus transacciones bancarias
directamente desde cualquier dispositivo conectado a internet; donde

las app y sitios web ofrecen una gran experiencia de usuario en cuanto
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a una navegacion y estética de la plataforma con un disefio intuitivo y

atractivo.

+ Transparencia: Permite el cifrado de blockchain y otras herramientas
de ciberseguridad como lo es la autentificacion de huellas dactilares

gue restringen el acceso a los datos confidenciales.

+ Disponibilidad: La banca digital ofrece la comodidad de operar en
cualquier lugar sin necesidad de la presencia fisica; lo cual es valorado

por los clientes.

Desventajas de la banca digital

Segun Euncet Business School (2022), a pesar de que la banca digital
sea una solucion muy popular entre clientes bancarios; la digitalizacion
presenta desventajas para ciertos perfiles publicos como es el caso de las
generaciones tradicionales que siguen luchando por desenvolverse en el

entorno digital; entres las desventajas tenemos:

+ Falta de personal: Esta es una de las principales preocupaciones de
muchos clientes, debido a que la atencion al cliente es sustituida por
chatbots y en el caso de alguna aclaracion deben recurrir a consultas
frecuentes o programar una llamada telefénica; lo cual pierde contacto

con los gestores.

+ Desconfianza: Mucho de los clientes experimentan desconfianza al
utilizar las aplicaciones de la banca digital; principalmente las personas
de la tercera edad porque a diferencia de la generacion mas joven, han

tenido relaciones estrechas y personales con los bancos.

+« Mayor atencion: Los clientes que contratan productos y servicios
financieros deben ser mas cuidadosos porgue carecen de un experto a

la hora de aceptar los términos de los contratos.

Cabe decir, que los usuarios de servicios financieros no utilizan las
opciones digitales debido a diferentes razones, entre ellas el poco interés de
conocer canales digitales, desconfianza, y falta de disponibilidad de servicios
en formato. (OEA, 2018).

Dimensiones de la banca digital
+ Banca movil
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Segun Hands on Banking (2023), sefiala a la banca movil como un
servicio ofrecido por entidades bancarias y financieras que facilita la
realizacion de transacciones financieras desde cualquier lugar
utilizando dispositivos mdviles como smartphones, tablets o relojes

inteligentes de ultima generacion.

Debido a la comodidad y accesibilidad que brindan la plataforma y
las aplicaciones moviles, actualmente la banca mévil es cada vez méas
Importante para las personas; ahora puedes consultar los saldos de tus
cuentas en linea, ver extractos o estados de cuenta, transferir dinero,

invertir y comprar servicios como créditos. (BBVA México, 2022).

. Billeteras digitales: La billetera digital es una app movil para hacer
transacciones financieras sin usar efectivo, ahorrandote tiempo al
poder operar desde casa sin contacto fisico con el dinero. Andrés
Choy Li actual presidente de la asociacion de bodegueros del Perd,
menciona que el 60% de las bodegas ya utilizan la billetera digital
en sus operaciones. Y que actualmente en el Perd funcionan
billeteras como Yape, Plin, Tunki y Agora. (Diario Oficial El
Peruano, 2023).

. Seguridad: Debido a la rapida evolucién de los servicios de banca
movil; los bancos sugieren proteger las aplicaciones debido a las
amenazas digitales en curso y la imposibilidad de controlar su

entorno de operacion (Miteva, 2022).

. Personalizacion: Segun Cobis Topaz, (2019), convertirse en un
banco con un toque personal no implica la cantidad de contacto o
una nueva app, sino la calidad y relevancia de las comunicaciones
personalizadas con los clientes quienes esperan mayor

personalizacion.

Banca por internet
Hands on Banking (2023), define a la banca por internet como un
término utilizado para describir una amplia gama de transacciones

financieras que se llevan a cabo a través de internet; generalmente a
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través de sitios web de un banco utilizando una computadora de

escritorio o portatil.

Pagina web: La pagina web de una entidad financiera para publicar
informacion requerida de productos y servicios (Gomez & Ylia,
2022).

Servicios financieros: Son aquellos servicios financieros digitales
que se realizan mediante el uso de plataformas en linea
(Mohammad, 2020).

Atencion al cliente: El servicio al cliente presenta oportunidades y
desafios para las operaciones de un banco, asi como para la
satisfaccion del cliente; ademas esta disponible las 24 horas desde
cualquier lugar y se suma al requisito de una buena conexion a

Internet (Infocorp News, 2020).

Banca comercial

La banca comercial en el Perd posee funciones cruciales para la
estabilidad y crecimiento econdmico del pais. Entre estas
instituciones que la conforman destacan el Banco Central de

Reserva del Peru (BCRP) y la Superintendencia de Banca, Seguros

y AFP (SBS). Las operaciones de la banca comercial en Peru

abarcan desde la captacion de depdsitos y otorgamiento de créditos

hasta la prestacion de servicios financieros y cambio de divisas. Los

servicios financieros, como las transferencias bancarias y el pago de

servicios, mejoran la eficiencia econOmica, mientras que las

operaciones de cambio de divisas apoyan el comercio internacional

y la inversién extranjera (Banco Central de Reserva del Peru, 2023).

Riesgos de la digitalizacion
Segun las entidades financieras, los riesgos mas frecuentes en
contra de los usuarios de los servicios financieros son; el phishing, la

ingenieria social y el malware o software espia (OEA, 2018).

Phishing: Segun la RAE, (2021), el término phishing puede ser:

fraude informético, ciberestafa o suplantacion de identidad. Segun
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el articulo de Microsoft (2023), sefiala que el phishing es el acto de
obtener informacion personal, incluyendo contrasefias y numeros
de tarjetas de crédito, mediante el engafio de los usuarios. Entre

los tipos de ataques de Phishing encontramos:

> Phishing de correo electronico: Ataque en el que los usuarios
se ven comparten informacién personal mediante hipervinculos

falsos.

> Phishing de software malintencionado: Es un atague que
implanta el software malintencionado camuflado como un
archivo de confianza como un curriculum vitae o0 un extracto

bancario.

> Phishing de objetivo definido: Ataque que se le hace a un
objetivo definido de personas donde se aprovechan para
recopilar informacion ya sea de trabajos o de la vida social.

> Phishing de altos cargos: Es el ataque donde los estafadores
investigan a profundidad a sus objetivos con el propésito de

robar su informaciéon confidencial.

> Phishing por SMS o smishing: Se hace a través de mensajes
de texto que se hacen pasar por comunicaciones de confianza

como empresas grandes o conocidas.

> Phishing por voz o vishing: Son creados por centros de
llamadas deshonestos que intentan engafiar a los clientes para
gue proporcionen informacién privada por teléfono. Estos
fraudes engafian a sus victimas para que instalen software

malicioso en forma de aplicacion mediante ingenieria social.

Ingenieria social: Segun Bodnar (2020), la ingenieria social implica
aprovechar el error humano y animar a las victimas para que

actiien en contra de sus mejores intereses.

Malware o software espia: Segun Fernandez (2020), el malware o
software espia es un tipo de amenaza que se enfoca en causar
dafio al dispositivo en el cual se logra instalar o infiltrar, ya sea un

teléfono maovil, una computadora u otro dispositivo tecnologico, sin
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que el usuario se percate de ello. Existen diferentes tipos de
malware informatico como el virus informatico, troyano, spyware,

adware y Ransomware.

2.2.2. Inclusioén financiera

Definiciones de la inclusién financiera

Segun Pérez & Titelman (2018), la inclusién financiera, comprende dos
aspectos principales; en primer lugar, abarca todas las acciones y
proyectos destinados a brindar acceso a servicios financieros formales a
aguellos que no los tienen. Por otro lado, también se enfoca en mejorar y
optimizar el uso del sistema financiero por parte de los actores econdmicos,
especialmente las pequefias y medianas empresas, (pymes), que ya

forman parte del sistema financiero tradicional.

Segun el Banco Mundial (2022), define a la inclusién financiera como un
elemento esencial para reducir la pobreza extrema y promover el desarrollo
econdémico y social en conjunto. Ademas, se sostiene que el acceso a
servicios financieros contribuye a mejorar la calidad de vida de las personas
y ayuda a lograr tanto objetivos a largo plazo como emergencias a corto

plazo tanto para familias como para empresas.

Zhao (2021), afirma que hoy en dia se pretende que todo el mundo,
tengan acceso a una gama mas amplia de servicios, incluidas cuentas de
ahorro, crédito, seguros, pagos, remesas y otros productos financieros.

Ademas de las mypes, los clientes deben incluir personas "no
bancarizadas". Un componente clave de la inclusién es llegar a las

personas de manera rentable y sostenible

Dimensiones de la inclusién financiera
Segun Pérez & Titelman (2018), menciona que de acuerdo con las
definiciones de la inclusién financiera; esta tiene tres dimensiones: acceso,

uso y calidad.

+ Acceso
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (s.f.), La dimensién
"acceso" se refiere a los lugares fisicos donde se brindan servicios

financieros, la infraestructura relacionada, ademas, se destaca la
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importancia de contar con servicios financieros de calidad disponibles

para que la poblacion pueda utilizarlos de manera efectiva.

Segun CREDICORP (2022), sefiala que el acceso tiene

subdimensiones las cuales se dividen en:

. Infraestructura financiera: Se da a conocer el nimero de puntos
presenciales y la cantidad de transacciones llevadas a cabo en los

puntos de atencion fisicos.

. Conocimiento de productos: Aborda sobre los productos

financieros formales y transacciones financieras que conoce.

Uso
Hace referencia al uso de productos financieros en términos de la
frecuencia con la que se utilizan, asi como al propésito para el cual se

emplea el sistema financiero, (Pérez & Titelman, 2018).
La dimensidn uso se puede dividir en:

. Transacciones basicas: Hace referencia a la utilizacion de medios
bancarizados para pagar productos o servicios;, ademas de
transferir (CREDICORP, 2022).

. Compras por internet: Hoy en dia, se puede comprar desde casa
usando la tecnologia; comparando precios, comentarios y términos

de las ofertas (Federal Trade Commision Consumer Advice, 2022).

Calidad

La calidad se define como la correspondencia de las caracteristicas
de los servicios financieros con las necesidades de la poblacion
(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, s.f.).

Segun CREDICORP (2022), la dimension calidad se divide en dos

partes; las cuales son:

. Confianza en el sistema bancario: Trata de la calificacion de las

entidades financiera.

. Calidad de respuesta de reclamos: Hace referencia a la manera de

satisfacer las necesidades de los clientes.
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2.3.

2.4,

Marco conceptual
Banca digital
Es la version virtual de los bancos donde una persona puede realizar sus

acciones y gestionar sus finanzas 100% online (Universidad Europea, 2023).

Banca movil
Define banca mdvil como el uso de un dispositivo con acceso a internet

para realizar operaciones bancarias (BBVA México, 2022).

Banca por internet
Es un canal digital que engloba las herramientas que permiten que los

clientes realicen diferentes transacciones (BBVA, s.f.).

Billeteras digitales
Son una herramienta de banca mévil que ofrecen métodos de pago movil

sin contacto (Arroyo, 2021).

Inclusién financiera
Consiste en ofrecer financieros de alto nivel a todos los grupos de personas

(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, s.f.).

Phishing
Es phishing es el término que se le da al fraude informatico, ciberestafa o
la suplantacion de identidad (RAE, 2021).

Ingenieria social
La ingenieria social, implica emplear conocimientos de psicologia humana
en lugar de métodos de pirateria para obtener acceso a instalaciones,

sistemas o informacién (Fruhlinger, 2022).

Malware

Se refiere a un tipo de peligro que busca causar dafio a un dispositivo en el
gue se intenta instalar o infiltrarse (Fernandez, 2020).
Hipotesis

Ho: No existe una relacion significativa entre la banca digital con la
inclusion financiera en la banca comercial en Piura — 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la banca digital con la inclusién

financiera en la banca comercial en Piura — 2023.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operalizacion de las variables

Variables por S L . . . . " Tipo de
- =sp Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Item P
investigar variables

Uso de banca movil
La variable serd medida a través Banca movil Confianza en la seguridad 01al 07
de la técnica de la encuesta y el
instrumento de cuestionario, la Facilidad de personalizacion
misma que tiene como dimensiones a
la Banca mdvil, Banca por internet, L ilidad
. . Riesgos de la digitalizacién. 9 Intuitivita y utilida
Banca digital es una combinacion S .
. de la banca convencional con el indicadores con ?I fin de conocer Banca por - S - .
Banca digital . acerca de la seguridad, accesibilidad . Accesibilidad a servicios financieros 08 al 12 Ordinal
uso del internet, (Banco Santander, o . . internet
2020). de los servicios tanto financieros
como de atencion. Atencion al cliente
Las preguntas seran con respuestas de
opciones multiple en una valoracion de o
de 1 a5 segun la frecuencia. (Siempre, Phishing
casi siempre, a veces, rara vez, nunca). .
Riesgos de la Ingenieria social 13al 18
digitalizacion 9
Malwares
La variable sera medida a través A Infraestructuras financieras 1522
scni cceso - - — a
Qe la técnica de la encuesta 'y el Claridad en la informacion de los
instrumento de cuestionario, la servicios
La inclusion financiera implica misma que tiene como dimensiones
- proporcionar servicios financieros el acceso a servicios financieros, uso Nivel de transacciones
Inclusion - de servicios financieros y la calidad .
. . de alta calidad a todas las partes de S - - Uso 23 al 26 Ordinal
financiera la sociedad, (Superintendencia de de los servicios  financieros. .
Banca. Se urgs AFP. 1) Teniendo 6 indicadores. Compras online
989 y v Las preguntas seran con respuestas de
opciones multiple en una valoracion de Confianzay calidad en los servicios
de 1 a 5 segun la frecuencia. (Siempre, Calidad 27 al 28
casi siempre, a veces, rara vez, nunca). Capacidad de respuesta a reclamos

Fuente: Elaboracion propia

29




1. MATERIAL Y METODOS
3.1. Material
3.1.1. Poblacion

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), se refiere a la totalidad

de las situaciones que cumplen con un conjunto de requisitos o

especificaciones determinadas.

Segun un informe preliminar sobre la poblacién estimada al 2023, la
poblacion del distrito de Piura entre los 18 y 64 consta de 111, 355
personas. (Gob.pe, 2023). Segun el grupo Credicorp el nivel de inclusion

financiera en Piura es del 43.1%. (grupocredicorp.com, 2023)

Criterios de inclusion:

- Personas de los 18 afios hasta los 64 afios del distrito de Piura.

- Poblacion del distrito de Piura que esté incluido y hace uso del sistema
financiero:
1. Personas que reciben ingresos a través del sistema financiero, bien

sea a cuentas de terceros o a su nombre.

2.Personas que ahorran a través del sistema financiero bien sea a

cuentas de terceros 0 a su nombre.
3.Personas que utilizan medios formales para realizar transferencias.
4.Personas que utilizan medios formales para realizar préstamos.

Criterios de exclusion:

- Personas menores a 18 afios del distrito de Piura.

- Poblacion del distrito de Piura que no dispone del sistema financiero:
1. Personas que no reciben ingresos a través del sistema financiero.
2. Personas que no ahorran a través del sistema financiero.

3. Personas que no utlizan medios formales para realizar
transferencias.
4. Personas que no utilizan medios formales para realizar préstamos.
La poblacién se definié con personas entre 18 y 64 afios que hacen uso del

sistema financiero. Para lo cual se multiplico el indice de inclusion financiera de
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Piura (43.1%) con el numero de personas de entre 18 y 64 afios (111, 355). Dando

como poblacion final un total de 47,944 personas.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

Marco de muestreo
El marco muestral estd conformado por un conjunto de personas del

distrito de Piura de ambos sexos de 18 afos hasta los 64 afos.

Unidad de analisis
Para esta investigacion, la unidad de andlisis es la poblacion del distrito

de Piura.

Muestra
Segun Hernandez et al. (2014), se trata de un grupo de elementos que
forman parte de un conjunto especifico dentro de una poblacidon

determinada.

Se tomo en cuenta la poblaciéon del distrito de Piura de entre 18 a 64
afos, la muestra se calculé utilizando la formula estadistica para poblacién

finita; obteniendo los resultados siguientes:

72sNsp=+q

N S (N-D+Z2+p+g

Donde:
n: tamafio de la muestra
N: Poblacion = 47,944
Z: Nivel de confianza= 1,96
E: Error permitido= 0,05
p: Probabilidad de éxito= 0,5
g: Probabilidad de fracaso = 0,5

1.96% x 47,944x 0.5 x 0.5
0.05% (47,944 — 1) + 1.962x 0.5 x 0.5

= 381

El tamafio de la muestra es de 381 personas, de entre 18 y 64 afios que

hacen uso del sistema financiero.
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3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

Disefio de investigacion

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), el método que se utilizd
es no experimental, ya que se lleva a cabo sin manipular las variables
independientes, y es de naturaleza correlacional, ya que su objetivo es

examinar la relacién entre dos o mas variables.
Q.
r

¥

Donde:

- M: Muestra

- Ox: Banca Digital

- Oy: Inclusién financiera

- r: Correlacion

Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica de investigacion

Segun Arias (2020), la encuesta es una herramienta donde sus
resultados puedes ser cualitativos o cuantitativos y se centra en preguntas

con un orden logico y un sistema de respuestas escalonadas.

La técnica que se utilizd en la presente investigacion es la encuesta
dirigida a la poblacién del distrito Piura con edad de trabajar; de la cual se
obtuvo informacién que establece el grado de correlacién entre banca

digital y la inclusién financiera.

Instrumentos de investigacion
Segun Hernandez et al. (2014), un cuestionario se puede describir como
un conjunto de preguntas disefiadas para medir una o varias variables

especificas.

Se aplicé como instrumento un cuestionario con una bateria de 28

preguntas relacionadas con la banca digital y la inclusion financiera.

Procesamiento y andlisis de datos
En primer lugar, para desarrollar el trabajo de campo se realiz6 el

desplazamiento a diversas ubicaciones dentro del distrito para llevar a cabo
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la aplicaciébn del instrumento seleccionado en esta investigacion.
Posteriormente, se procedié al analisis de los datos recolectados de los
colaboradores utilizando Microsoft Office Excel. A travées de la
representacion grafica y tabular, se obtuvo informacién relevante que

aborda los objetivos planteados y la hipotesis de esta investigacion.

En cuanto al analisis de los datos, se empled la técnica de estadistica
descriptiva, en particular la frecuencia, y se empleé el coeficiente de
correlacion de Spearman para examinar la relacion entre la variable de

interés, en este caso la banca digital, y la inclusién financiera.
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V. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

4.1.1 Presentacion de resultados de la estadistica descriptiva:

Objetivos especificos:

Objetivo especifico uno: Conocer las frecuencias para el uso de la banca
movil en la poblacion de Piura-2023, tomando en cuenta el cuestionario
aplicado se hizo el siguiente andlisis estadistico sobre el indicador de uso
en dimension banca movil:

Tabla 2.

Frecuencia de uso de la banca movil

¢, Con qué frecuencia utilizas una billetera digital
para realizar pagos o transferencias de dinero?
N %
Nunca 13 3.4%
Rara vez 11 2.9%
A veces 103 27.0%
Casi siempre 173 45.4%
Siempre 81 21.3%

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos se observa un nivel alto del uso de la
banca movil. Con un 21.3% de usuarios que siempre utiliza la banca mévil
para sus principales pagos y transferencias, Cifra seguida de un 45.4% de
personas que lo utilizan casi siempre. Mientras que quienes la utilizan rara
vez y los que nunca la utilizan acumulan un 6.3%. Demostrando a nivel
descriptivo la importancia de la billetera digital sobre la digitalizacion de la

banca.
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Objetivo especifico dos: Conocer la frecuencia en la accesibilidad de
servicios financieros en la poblacion de Piura-2023, tomando en cuenta el
cuestionario aplicado se hizo el siguiente analisis estadistico sobre la

dimensiéon de acceso a servicios financieros:

Tabla 3.

Frecuencia de accesibilidad a servicios financieros

¢ Tienes acceso a informacion clara 'y
comprensible sobre los productos y servicios
financieros disponibles, como tarjetas de crédito,
préstamos o cuentas de ahorro?

N %
Nunca 9 2.4%
Rara vez 6 1.6%
A veces 110 28.9%
Casi siempre 161 42.3%
Siempre 95 24.9%

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion

Los resultados de la investigacion muestran que si existe actualmente en
la banca digital un buen manejo de plataformas para el intercambio de
informacion debido a que las personas que siempre y casi siempre
representan una frecuencia acumulada del 65.2%. Se puede decir que es
poco deficiente debido a que tan solo un 2.4% nunca puede obtener acceso a

informacion para usar el sistema financiero.

4.1.2 Presentacion de resultados de la estadistica inferencial

Prueba de normalidad

Para el presente estudio, se optd por la utilizacion del procedimiento
estadistico de Kolmogérov-Smirnov. Esta eleccion se fundamenta en su
aplicabilidad recomendada cuando el tamafio de la muestra supera el umbral
de n>50. En contraste, en situaciones donde el tamafio muestral sea igual o
menor a 50, se preferiria el empleo del método de Shapiro-Wilk. Es relevante
enfatizar que el analisis se basa en la prueba de hipoétesis, donde la hipétesis
nula establece que la muestra proviene de una distribucion normal. En este

contexto, se considera que si el valor de significancia (Sig) obtenido a traves
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de la prueba es menor a 0.05, se tendria evidencia estadistica para concluir
gue la muestra sigue una distribucion normal. En contraposicion, si el valor de
Sig es igual o mayor a 0.05, se procederia a rechazar la hipétesis nula,
indicando que la muestra no presenta una distribucion normal segun el nivel

de significancia previamente definido.

Hipotesis de normalidad
+ Ho: La distribucién de la muestra sigue una distribucién normal.

« Hai: La distribucion de la muestra no sigue una distribucion normal.

Regla de decision: Regla de Correspondencia:

+ Si Sig. p<0.05 = Se rechaza la Ho, concluyendo que la muestra no sigue
una distribucion normal.

+ Si Sig. p>0.05 = Se acepta la Ho, concluyendo que la muestra sigue una

distribucién normal.

Tabla 4.

Prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnova
Estadistico gl Sig.
Banca digital 164 381 |<.001
Inclusién financiera 187 381|<.001

Fuente: Elaborado por los autores

Interpretacion

Cuando se analiza una muestra que excede los 50 elementos, resulta
pertinente aplicar el test de normalidad de Kolmogérov-Smirnov con el
proposito de llevar a cabo una evaluacion adecuada. En este contexto, al
examinar los resultados presentados en la Tabla 4, se verifica un nivel de
significancia de 0.001, el cual se encuentra por debajo del umbral establecido
de 0.05. En consecuencia, se llega a la conclusién de que se rechaza la
hipotesis nula (HO), indicando que la distribucion de los datos bajo estudio no
sigue una distribucién normal. Como resultado, se opta por emplear métodos
estadisticos no paramétricos para poner a prueba la hipétesis de

investigacion. En este caso particular, se seleccionarda la prueba no
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paramétrica Rho de Spearman como enfoque apropiado para realizar el

analisis requerido.

Objetivo especifico tres: Identificar la relacién entre las dimensiones de la

banca digital y la inclusion financiera en la banca comercial en Piura-2023.

Tabla 5.

Estudio Correlacional

Rho de Spearman Inclusion
financiera
Banca movil Coeficiente de T43**
correlacién
Sig. (bilateral) <.001
N 381
Banca por Coeficiente de .832**
internet correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 381
Riesgos de la Coeficiente de 731
digitalizacién correlacién
Sig. (bilateral) <.001
N 381

Fuente: Elaborado por los autores en base a las encuestas procesadas en SPSS v.26

Interpretacion

El analisis de correlacion Rho de Spearman revela relaciones significativas
y estadisticamente soélidas entre las dimensiones de la banca digital (banca
movil, banca por internet y riesgos de la digitalizacion) y la inclusién financiera
en la banca comercial de la poblacién piurana en el afio 2023. Los coeficientes
de correlacién obtenidos son altamente positivos y presentan un nivel de
significancia bilateral de 0.001, lo que confirma la robustez de estas
asociaciones. La correlacion moderada positiva (0.743) entre la adopcion de
la banca mavil y la inclusion financiera implica que a medida que mas
individuos utilizan servicios bancarios moviles, la inclusion financiera en Piura
tiende a mejorar de manera significativa. Por otro lado, la correlacion fuerte y
positiva entre la banca por internet y la inclusion financiera (0.832) sefiala que

el uso de servicios bancarios en linea esta estrechamente vinculado a una
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mayor inclusién financiera. Ademas, la correlacion significativa y moderada
(0.731) entre los riesgos de la digitalizacion y la inclusion financiera sugiere
que la gestion adecuada de los riesgos asociados con la digitalizacién es
esencial para mejorar la inclusiéon financiera en la region. Estos resultados
destacan la importancia de promover el acceso a servicios bancarios digitales
y la implementacion de estrategias que aborden de manera efectiva los
riesgos digitales para avanzar en la inclusion financiera de la poblacion

piurana, respaldando asi el desarrollo del sector bancario en la region.

Hipotesis general
Objetivo general: Determinar la relacidén que existe entre la banca digital con

la inclusion financiera en la banca comercial en Piura-2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la banca digital con la inclusion
financiera en la Banca Comercial en Piura — 2023.
Hi: Existe una relacion significativa entre la banca digital con la inclusion

financiera en la Banca Comercial en Piura — 2023.

Regla de decisiéon

- Siel valor de p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho) y se rechaza Hi.
- Siel valor de p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y se acepta Hi.
Tabla 6.

Prueba de correlacion de variables-hipétesis general

Rho de Spearman Inclusion
financiera
Banca digital Coeficiente de .824**
correlacion
Sig. (unilateral) <.001
N 381
Inclusion Coeficiente de 1.000
financiera correlacion
Sig. (unilateral) :
N 381

Fuente: Elaborado por los autores en base a las encuestas procesadas en SPSS v.26
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4.2.

Interpretacion

El analisis de la prueba de correlacion Rho de Spearman, basado en las
encuestas especificas, revela resultados de gran relevancia y alcance en la
relacion entre dos variables fundamentales: la Banca Digital y la Inclusion
Financiera. El coeficiente de correlacion obtenido, impresionantemente alto
con un valor de 0.824, indica una conexion extremadamente solida y positiva
entre estas dos variables. Este hallazgo sugiere que a medida que la
poblacién piurana adopta y utiliza de manera mas extensa los servicios
financieros digitales, la inclusion financiera se incrementa de manera
significativa. En términos mas simples, la disponibilidad y accesibilidad a
servicios bancarios y financieros en linea estan desempefiando un papel
crucial en la mejora de la inclusion financiera en la region de Piura. Estos
resultados destacan la necesidad de continuar promoviendo la expansién de
tecnologias financieras digitales en Piura como una estrategia efectiva para
avanzar en la inclusion financiera de la poblacion y subrayan la importancia
de la colaboraciébn entre instituciones financieras y autoridades
gubernamentales para crear un ambiente propicio que fomente esta
evolucion, potenciando asi la calidad de vida econémica de la comunidad

piurana.

Discusion de resultados

La presente investigacion se enfoca en el andlisis de la banca digital y su
relacion con la inclusion financiera en el contexto de la banca comercial en
Piura durante el afio 2023. La banca digital ha experimentado un crecimiento
significativo en los ultimos afios, y su influencia en la accesibilidad a servicios
financieros es un tema de interés. Este estudio se propone determinar la
relacion que existe entre la banca digital con la inclusion financiera en la banca
comercial en Piura-2023. La comprension de esta relaciéon resulta

fundamental para el desarrollo y la toma de decisiones en el sector financiero.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion revelan una
correlacion positiva y significativa entre la adopcion de la banca digital y la
inclusion financiera en el &mbito de la banca comercial en Piura durante el afio
2023. Estos hallazgos indican que a medida que la banca digital se expande

y se utiliza mas ampliamente en la ciudad de Piura, la inclusion financiera
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también se ve beneficiada. Esta correlacion positiva respalda la nocién de que
la banca digital puede desempefiar un papel crucial en la mejora de la
accesibilidad de los servicios financieros para la poblacién en general en esta
region. Comparando estos resultados con la investigacion previa realizada por
Pérez en 2022, que examind la relacion entre la banca digital y la inclusion
financiera en el sector bancario en el Peru en 2020, se observa que los

coeficientes de correlacion son muy similares, con un valor de r=0.897.

Esto sugiere que la relacién entre la banca digital y la inclusion financiera
es consistente a lo largo del tiempo y no se limita a un contexto especifico. La
consistencia en los resultados entre ambos estudios fortalece la validez de la
relacion identificada y sugiere que la banca digital sigue siendo un factor
relevante en la promocién de la inclusion financiera en el sector bancario
peruano. No obstante, es importante destacar que, a pesar de la similitud en
los resultados, existen diferencias temporales y geogréficas entre las dos
investigaciones que pueden influir en la interpretacion de los hallazgos. El
contexto econdmico y tecnoldgico en Piura en 2023 podria diferir de manera
significativa de la situacién en el Pert en 2020. Ademas, la inclusion financiera
es un fenbmeno complejo que depende de mudltiples variables, por lo que se
requiere un analisis mas detenido para comprender completamente las
dinamicas subyacentes y las implicaciones de estos resultados. En futuras
investigaciones, se podria profundizar en los factores especificos que
contribuyen a esta relacion positiva, o que podria ayudar a disefiar estrategias
mas efectivas para promover la inclusion financiera a través de la banca digital

en diferentes contextos y periodos de tiempo.

Con respecto al objetivo especifico uno Evaluar el uso de la banca movil
por parte de la poblacion de Piura en 2023. Los resultados del estudio
muestran que un 21.3% de los encuestados utiliza siempre la banca mévil
para realizar pagos o transferencias, mientras que un 45.4% lo hace casi
siempre. Esto indica un alto nivel de adopcion de la banca mdévil en Piura.
Comparando estos resultados con los antecedentes de Rojas (2022), quien
destacO el papel crucial de las fintechs en cerrar la brecha de inclusion
financiera en Colombia, podemos inferir que el desarrollo y adopcion de

tecnologias moviles en Piura también estan desempefiando un papel
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significativo en la mejora de la inclusion financiera. También concluy6 que la
adopcion de nuevas tecnologias financieras ha facilitado el acceso a servicios
como préstamos y transacciones digitales de manera mas eficiente que la
banca tradicional. Similarmente, los resultados de Piura sugieren que la
poblacién esta aprovechando la banca moévil por su conveniencia y eficiencia,
reflejando una tendencia positiva hacia la digitalizacion de servicios

financieros.

Respecto al objetivo especifico dos Analizar el acceso a la informacién
sobre servicios financieros entre la poblacién de Piura-2023. El andlisis revela
que el 24.9% de los encuestados siempre tiene acceso a informacién clara y
comprensible sobre productos y servicios financieros, y un 42.3% casi
siempre. Estos datos indican que la mayoria de la poblacion de Piura cuenta
con un buen acceso a la informacion financiera, aunque todavia existe un
pequefio porcentaje (2.4%) que nunca tiene acceso a dicha informacién. Este
resultado puede compararse con el estudio de Quispe (2022) en Bolivia,
donde se concluy6 que la provision de puntos de crédito y servicios financieros
es fundamental para la inclusion financiera. En Piura, el acceso a la
informacion sobre servicios financieros es un paso crucial para asegurar que
la poblacion pueda utilizar estos servicios de manera efectiva. La similitud en
los hallazgos subraya la importancia de la disponibilidad de informacion clara

y accesible para la inclusién financiera.

Ademas, Pérez (2022) en Peru encontr6 que la banca digital habia
promovido la inclusion financiera al expandir sus servicios y canales digitales
durante la pandemia. La mejora en el acceso a la informacion financiera en
Piura refleja una tendencia similar, donde los servicios digitales estan
desempefando un papel crucial en la educacion y empoderamiento financiero

de la poblacion.

Finalmente, el objetivo especifico tres identificar la relacion entre las
dimensiones de la banca digital y la inclusion financiera en la banca comercial
en Piura-2023. La comparacion de los resultados obtenidos en el presente
estudio, que evalué la relacién entre las dimensiones de la Banca Digital
(Banca Movil, Banca por Internet y Riesgos de la Digitalizacion) y la variable

Inclusion Financiera en la poblacion piurana en 2023, con los resultados de la
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investigacion realizada por Chipana en 2023, centrada en la transformacion
digital e inclusion financiera en Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de Andahuaylas, arroja importantes insights sobre la relacién entre la
Banca Digital y la Inclusion Financiera en diferentes contextos y enfoques. En
ambos estudios, se observa una correlacion positiva y significativa entre las
dimensiones de la Banca Digital y la Inclusion Financiera, lo que sugiere que
un mayor uso de la Banca Mdvil y por Internet, asi como la percepcion de
riesgos asociados a la digitalizacién, se asocian con una mayor inclusion
financiera. Sin embargo, es notable que los coeficientes de correlacion en el
estudio piurano son mas altos en todas las dimensiones, en comparacion con

los valores obtenidos por Chipana.

Estas diferencias podrian atribuirse a variaciones en la implementacion de
la Banca Digital, la madurez del mercado financiero, las condiciones
econdmicas y culturales de las poblaciones estudiadas, entre otros factores.
Por lo tanto, mientras que ambos estudios respaldan la relacidn positiva entre
la Banca Digital y la Inclusion Financiera, es crucial considerar las
particularidades de cada contexto para diseiar estrategias efectivas de
fomento de la inclusion financiera a través de la digitalizacion en distintas
regiones. Futuras investigaciones podrian profundizar en la comprension de
estas diferencias contextuales y sus implicaciones para el disefio de politicas
y estrategias especificas en el &mbito de la inclusién financiera.
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CONCLUSIONES

- Alcomprobarse la hipotesis general del estudio acerca de la relacion entre
la banca digital y la inclusién financiera, se concluye en que la relacion
existe y es fuerte y positiva. Siendo su nivel de significancia bilateral de
0.001 y su coeficiente Rho de 0.824. En términos mas simples, la banca
digital est4 estrechamente relacionada a la inclusién financiera en el
distrito de Piura. Demostrando que digitalizar la banca es una estrategia

efectiva para avanzar en la inclusion financiera de la poblacion.

- Sobre larelacion entre la banca mévil y la inclusion financiera, se concluye
que la relacion existe y es moderada positiva. Siendo su nivel de
significancia bilateral de 0.001 y su coeficiente Rho de (0.743). La banca
movil debe ser promovida, para ampliar el umbral de inclusion financiera,
debido a que es una alternativa para hacer uso de servicios financieros,

ademas que esta al alcance de los Piuranos y es de facil acceso.

- Sobre la relacién entre la banca por internet y la inclusién financiera, se
concluye que la relacion existe y es fuerte y positiva. Siendo su nivel de
significancia bilateral de 0.001 y su coeficiente Rho de 0.832. La banca
por internet se convierte en una gran alternativa para hacer uso de
servicios financieros complejos, asi para la busqueda de informacién

acerca de ellos.

- Sobre la relacién entre los riesgos de la digitalizacion y la inclusion
financiera, se concluye que la relacion existe y es significativa y
moderada. Siendo su nivel de significancia bilateral de 0.001 y su
coeficiente Rho de (0.731). Los riesgos de la digitalizaciéon entonces se
convierten en una preocupacion que debe ser removida de la mente de
las personas, promoviendo sistemas que ofrezcan seguridad vy

confiabilidad, para salvaguardar los intereses de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las entidades financieras ampliar el desarrollo de
plataformas que promuevan la digitalizacion de la banca. Existe un
resultado correlacional fuerte y positivo en su relacion con la inclusion
financiera. También debe abarcarse desde el punto de vista de los
usuarios del sistema digital, teniendo en cuenta sus necesidades y sus

posibilidades de acceso a plataformas digitales.

Promover el uso de la banca movil a través de métodos sencillos de uso
y al alcance de publicos que buscan transacciones cotidianas,
ofreciéndoles seguridad y privacidad. Ya que, debido a su influencia sobre
la inclusion financiera, es un factor importante para el desarrollo del sector

financiero de Piura.

Realizar campafias de concienciacion y promocién que resalten los
beneficios de la banca por internet, incluyendo la conveniencia, seguridad
y accesibilidad. Asi como optimizar la interfaz y funcionalidades de banca
por internet, para que sean mas intuitivas y faciles de usar para todos los

usuarios.

Desarrollar estrategias para reducir los riesgos de la digitalizacion, tales
como un sistema de validacion de identidad seguro, para brindar
seguridad y confianza en los servicios digitales de la banca. Debido a que
es vital para los usuarios del sector financiero sentir sus transacciones

protegidas.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccidn de datos

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA POBLADORES DEL DISTRITO DE
PIURA
Estimado Sr. (Sra) le saludamos afectuosamente y alcanzamos a usted este

cuestionario, donde su opinion es muy importante para el desarrollo de un trabajo de
investigacion, con fines netamente académicos. En tal sentido, les invocamos su
colaboracién y responsabilidad en las respuestas a las interrogantes planteadas. Por ello

debe leerlo en forma detallada y, luego, marcar una de las cinco alternativas.

Agradecemos anticipadamente su valiosa participacion.

Datos Personales: Complete y marque donde corresponde

Edad:

Sexo: [ ] Femenino [ ] Masculino

Nivel de estudio:DPrimaria DSecundaria DTécnico DSuperior

CAPACITACION

DIMENSIONES Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

DIMENSION 1: BANCA MOVIL 5 4 3 2 1

¢Con qué frecuencia utilizas una billetera digital
para realizar pagos o transferencias de dinero?

¢Consideras seguras las transacciones realizadas a
2. | través de billeteras digitales en comparacion con
métodos tradicionales de pago?

Me siento seguro al realizar operaciones bancarias

3 mediante la banca movil.
4 Creo que es seguro usar el celular para enviar y
" | retirar dinero.
¢Consideras que la aplicacion de banca movil que
5 utilizas ofrece opciones de personalizacion
" | adecuadas para adaptarse a tus necesidades
financieras y preferencias?
6 ¢Consideras tiles las funciones de personalizacion

en la aplicacion de banca movil, como la capacidad
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de configurar alertas, categorizar gastos o
establecer metas de ahorro personalizadas?

DIMENSION 2: BANCA POR INTERNET

¢Encuentras intuitiva la navegacién y el disefio de
la pagina web de tu banco en la plataforma de
banca por internet?

¢Consideras completa la informacion y las
herramientas disponibles en la pagina web de tu
banco para administrar tus finanzas y realizar
operaciones bancarias por internet?

¢Estés satisfecho(a) con la variedad de servicios
financieros ofrecidos por la plataforma de banca
por internet de tu banco?

10.

¢Te resulta facil acceder y utilizar los diferentes
servicios financieros, como transferencias, pagos
de facturas y solicitudes de préstamos, a través de
la banca por internet?

11.

¢Encuentras dtiles las respuestas y soluciones
proporcionadas por el servicio de atencion al
cliente en linea cuando tienes consultas o
problemas relacionados con la banca por internet?

12.

¢Te resulta facil comunicarte con el servicio de
atencion al cliente a través de la plataforma de
banca por internet cuando necesitas ayuda o
asistencia?

DIMENSION  3: RIESGOS DE LA
DIGITALIZACION

13.

¢Has sido victima de phishing o suplantacién de
identidad mientras realizas transacciones o
compartes informacién en entornos digitales?

14.

¢Te sientes seguro al proporcionar informacién
personal, como nimeros de cuenta o contrasefias, a
través de canales digitales para realizar
transacciones bancarias?

15.

¢Has sido victima de ataques de ingenieria social o
manipulacion psicoldgica, mientras interactuas en
entornos digitales?

16.

¢Con qué frecuencia proporcionas informacion
personal o financiera confidencial a través de
Ilamadas telefénicas o0 mensajes de texto sin
verificar la autenticidad de la fuente?

17.

¢Cuén a menudo te encuentras con anuncios o
enlaces sospechosos que podrian conducir a la
descarga de malware o software malicioso
mientras navegas por sitios web relacionados con
la banca digital?

18.

¢Con qué frecuencia descargas o abres archivos
adjuntos de fuentes no confiables o desconocidas
en tus dispositivos utilizados para acceder a la
banca digital?

DIMENSION 4: ACCESO

19.

¢Te has limitado en el acceso a servicios
financieros debido a la falta de sucursales
bancarias o cajeros automaticos en tu area
geogréfica?

20.

¢Con que regularidad acudes a una entidad
financiera?

21.

¢Con qué frecuencia te encuentras con dificultades
para comprender los términos, condiciones vy
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beneficios de los productos financieros ofrecidos
por las instituciones financieras?

22.

¢ Tienes acceso a informacidn claray comprensible
sobre los productos y servicios financieros
disponibles, como tarjetas de crédito, préstamos o
cuentas de ahorro?

DIMENSION 5: USO

23.

¢Realizas transacciones basicas, como depdsitos,
retiros o transferencias de dinero, a través de
servicios financieros?

24.

¢Accedes a servicios financieros para consultar el
saldo de tu cuenta, verificar transacciones o recibir
estados de cuenta?

25.

¢Utilizas servicios financieros en linea para
realizar compras en sitios web o aplicaciones
moviles?

26.

¢Accedes a servicios financieros para realizar
compras en establecimientos fisicos utilizando
dispositivos de pago electronico, como billeteras
digitales o pagos sin contacto?

27.

¢Confias en las instituciones financieras para
proteger tu informacién personal y financiera de
manera segura?

28.

¢Recibes respuestas satisfactorias y resolutivas a
tus reclamos o0 quejas presentados a las
instituciones financieras?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2: Validaciéon del instrumento de recoleccion de datos

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Programa de Estudio de Administracion

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Datos del Experto
Apellidos y nombres Foneilin: Canmn Tl Olomasc)
Profesion DacenT¢
Especialidad Mo (Gastion se Dppinternzoioms
Experiencia profesional 1roeglc i
Institucién ¢ PAD
Fecha de Vaiidacion
E- mail ﬂﬁ’d\ﬁv‘b'&c" é vpac  ¢gde. yze
] /
Datos del trabajo de Investigacién
Titulo “LA BANCA DIGITAL Y SU RELACION CON LA INCLUSION FINANCIERA EN LA
BANCA COMERCIAL EN PIURA - 2023”
Gabriela Ysabel Alvarado Viera
Investigadores
Paola Azucena Mogollén Fiestas
Tipo de instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado
Rangos de valoracién Muy alto Alto Bajo Muy bajo
El presente cuestionario, tiene como propésito obtener la validez del
Objetivo del instrumento instrumento para medir el grado de correlacién entre banca digital y la inclusién
financiera en la banca comercial en Piura 2023.

Variable Independiente: BANCA DIGITAL

iTEMS De acuerdo Desacuerdo Observacién
1. éCon qué frecuencia utilizas una billetera digital
para realizar pagos o transferencias de dinero? v

2. ¢Consideras seguras las transacciones realizadas a
través de billeteras digitales en comparacién con
métodos tradicionales de pago?

/

3. Me siento seguio al realizar operaciones bancarias
mediante la banca mévil

4. Creo que es seguro usar el celular para enviar y
retirar dinero.

5. éConsideras que la aplicacién de banca mévil que
utilizas ofrece operaciones de personalizacién
adecuadas para adaptarse a tus necesidades
financieras y preferencias?

6. ¢Consideras utiles las funciones de personalizacién
en la aplicacién de banca mévil, como la capacidad
de configurar alertas, categorizar gastos o
establecer metas de ahorro personalizadas?

/
/
/
7
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7. éEncuentras intuitiva la navegacion y el disefio de
la pagina web de tu banco en la plataforma de
banca por internet?

8. ¢Consideras completa la informacién y las
herramientas disponibles en la pagina web de tu
banco para administrar tus finanzas y realizar
operaciones bancarias por internet?

9. (Estds satisfecho(a) con la variedad de servicios
financieros ofrecidos por la plataforma de banca
por internet de tu banco?

10.4Te resulta fécil acceder y utilizar los diferentes
servicios financieros, como transferencias, pagos
de facturas y solicitudes de préstamos, a través de
la banca por internet?

11.¢Encuentras Utiles las respuestas y soluciones
proporcionadas por el servicio de atencién al
cliente en linea cuando tienes consultas o
problemas relacionados con la banca por internet?

12.{Te resulta facil comunicarte con el servicio de
atencién al cliente a través de la plataforma de
banca por internet cuando necesitas ayuda o
asistencia?

13.¢Has sido victima de phishing o suplantacién de
identidad mientras realizas transacciones o
compartes informacién en entornos digitales?

14.;Te sientes seguro al proporcionar informacion
personal, como niimeros de cuenta o contrasefias,
a través de canales digitales para realizar
transacciones bancarias?

15. ¢{Has sido victima de ataques de ingenieria social o
manipulacién psicolégica, mientras interactias en
entornos digitales?

16.¢Con qué frecuencia proporcionas informacién
personal o financiera confidencial a través de
llamadas telefénicas o mensajes de texto sin
verificar la autenticidad de la fuente?

17.¢Cudn a menudo te encuentras con anuncios o
enlaces sospechosos que podrian conducir a la
descarga de malware o software malicioso
mientras navegas por sitios web relacionados con
la banca digital?

i (SN S € e N

18.¢Con qué frecuencia descargas o abres archivos
adjuntos de fuentes no confiables o desconocidas
en tus dispositivos utilizados para acceder a la
banca digital?

Variable Dependiente: INCLUSION FINANCIERA

ITEMS

De acuerdo

Desacuerdo

Observacién

19.¢{Te has limitado en el acceso a servicios financieros
debido a la falta de sucursales bancarias o cajeros
automaticos en tu drea geografica?

1/
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20.¢Con que regularidad acudes a una entidad
financiera? ;

21.¢Con qué frecuencia te encuentras con dificultades
para comprender los términos, condiciones Yy
beneficios de los productos financieros ofrecidos
por las instituciones financieras?

22.¢Tienes acceso a informacién clara y comprensible
sobre los productos y servicios financieros
disponibles, como tarjetas de crédito, préstamos o
cuentas de ahorro?

23. ;Realizas transacciones basicas, como depésitos,
retiros o transferencias de dinero, a través de
servicios financieros?

24. ¢ Accedes a servicios financieros para consultar el
saldo de tu cuenta, verificar transacciones 0 recibir
estados de cuenta?

25, ¢Utilizas servicios financieros en linea para realizar
compras en sitios web o aplicaciones moviles?

26. éAccedes a servicios financieros para realizar
compras en establecimientos fisicos utilizando
dispositivos de pago electrénico, como billeteras
digitales o pagos sin contacto?

27.¢Confias en las instituciones financieras para
proteger tu informacién personal y financiera de
manera segura?

28. iRecibes respuestas satisfactorias y resolutivas a
tus reclamos o quejas presentados a las

SRS R B R

d“/My,u,' ré—,t'/{’/uﬂ,uﬁ S

DNI: /A /508

instituciones financieras?
Resultados de items Netomee: B
Apellidos y Nombres Comentarios finales
770{'610_//'\'5 € Afvo/c‘j?;
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Programa de Estudio de Administracién
AN DELI M DE RE: D
Datos del Experto
Apellidos y nombres Caspillo Crrnlle Tose Tavier
Profesién F) -
W ;f‘,c coied skm
Experiencia profesional Deorcast pe.
Institucién Pas0O
Fecha de Validacién ©3/03/23
£- mail ez o 23 & vpoo.cd po
Datos del trabajo de Investigacién
Titulo “LA BANCA DIGITAL Y SU RELACION CON LA INCLUSION FINANCIERA EN LA
BANCA COMERCIAL EN PIURA - 2023*
Investigadores L—— o
Paola Azucena Mogolldn Flestas
Tipo de instrumento - Creado
Rangos de valoracién Moyalte |  Amo | Bajo |  Muybaje
El presente cuestionario, tiene como propdsito obtener la validez del
Objetivo del instrumento instrumento para medir el grado de correlacidn entre banca digital y la inclusién
financiera en la banca comercial en Piura 2023,
Varlable independiente: BANCA DIGITAL
frems De acuerdo Desacuerdo Observacién

1. {Con qué frecuencia utilizas una billetera digital /
para realizar pagos o transferencias de dinero?
2. {Consideras seguras las transacciones realizadas
a través de billeteras digitales en comparacién con 4
métodos tradicionales de pago?
3. Me siento seguro al realizar operaciones
bancarias /
mediante la banca mévil

retirar dinero.

4. Creo que es seguro usar el celular para enviar y

financieras y preferencias?

5. ¢Consideras que la aplicacion de banca mévil que
utilizas ofrece operaciones de personalizacion
adecuadas para adaptarse a tus necesidades

G
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6. (Consideras (tiles las funciones de
personalizacién en la aplicacion de banca mévil,
como la capacidad de configurar alertas,

categorizar gastos o establecer metas de ahorro
personalizadas?

7. ¢Encuentras intuitiva la navegacién y el disefio

de la pigina web de tu banco en la plataforma de
banca por internet?

8. {Consideras completa la informacién y las
herramientas disponibles en 1a pigina web de tu
banco para administrar tus finanzas y realizar
operaciones bancarias por internet?

9. ¢Estds satisfecho(a) con la variedad de servicios
financieros ofrecidos por la plataforma de banca
por internet de tu banco?

10. ¢Te resulta ficil acceder y utilizar los diferentes
servidlos financieros, como transferencias, pagos
de facturas y solicitudes de préstamos, a través de
la banca por internet?

11, ¢Encuentras Gtiles las respuestas y soluciones
proporcionadas por el servicio de atencién al
cliente en linea cuando tienes consultas o
problemas relacionados con la banca por internet?

12. {Te resulta ficil comunicarte con el servicio de
atencién al cliente a través de la plataforma de
banca por internet cuando necesitas ayuda o
asistencia?

13. ¢Has sido victima de phishing o suplantacién de
identidad mientras realizas transacciones ©
compartes informacién en entornos digitales?

14. ¢{Te sientes seguro al proporcionar informacién
personal, como nimeros de cuenta o contrasefias,

a traves de canales digitales para realizar
transacciones bancarias?

15. ¢Has sido victima de ataques de ingenieria

social o manipulacién psicolégica, mientras
interact(as en entornos digitales?

16.¢Con qué frecuencia proporcionas informacién
rsonal o financiera confidencial a través de
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lamadas telefdnicas o mensajes de texto sin

mientras navegas por sitios web relacionados con
la banca digital?

verificar la autenticidad de la fuente? /
17.2Cudn 3 menudo te encuentras con anuncios o .
enlaces sospechosos que podrian conducir a la

descarga de malware o software Malicioso o

18. ¢Con qué frecuencia descargas o abres archivos
adjuntos de fuentes no confiables o desconocidas
en tus dispositivos utilizados para acceder a la
banca digital?

/

Variable Dependiente: INCLUSION FINANCIERA

frems

De acuerdo

Desacuerdo

19. 2Te has limitado en el acceso a servicios
financieros

debido a la falta de sucursales bancarias o cajeros
automdticos en tu drea geogrifica?

/

-

20.iCon que regularidad acudes a una entidad
financiera?

21. iCon qué frecuencia te encuentras con
dificultades para comprender los términos,
condiciones y beneficios de los productos
financieros ofrecidos por las instituciones
financieras?

22. {Tienes acceso a informacién clara y
comprensible

sobre los productos y servidos financieros
disponibles, como tarjetas de crédito, préstamos o
cuentas de ahorro?

23. (Realizas transacciones bdsicas, como
depdsitos, retiros o transferencias de dinero, a
través de servicios financieros?

24. ¢Accedes a servicios financieros para consultar
el saldo de tu cuenta, verificar transacciones o
recibir estados de cuenta?

25. ¢Utilizas servicios financieros en linea para
realizar

compras en sitios web o aplicaciones méviles?




26. ¢{Accedes a servicios financieros para realizar
compras en establecimientos fisicos utilizando
dispositivos de pago electrénico, como billeteras
digitales o pagos sin contacto?

27. iConfias en las instituciones financieras para

proteger tu informacién personal y financiera de
manera segura?

28. ¢{Recibes respuestas satisfactorias y resolutivas
a tus reclamos o quejas presentados a las

i

instituciones financieras?
Excelente Reformular Anular
Resultados de items =7
Apellidos y Nombres Comentarios finales

-

Casiil/e " Coprs e Tode Jooier

pNI: _©2f%olieo

FIRMA

4

g
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Programa de Estudio de Administracién

g .
Especialidad Aclite el Ry, (ET .
Experiendia profesional RS N e Triie
Sastiudide oren O reegd—
ol %ﬁ_g,uma. actis®
Datos del trabajo de Investigacién
Titulo *LA BANCA DIGITAL ¥ SU RELACION CON LA INCLUSION FINANCIERA EN LA
BANCA COMERCIAL EN PIURA - 202)°
Gabviels Ysabel Alvarado Viera
Pacla Azucena Mogolidn Fiestas
| Tipo de Instrumento - Creado
| Rangos de valoracién Muyaito | Ao | maje | muybaje
B presente cuestionario, tieme como propdsito obtener la valider del
Objetivo del instrumento Pstrumento paca medie o grado de correlacién entre banca digital y la incluside
financiera en ka banca comercial en Plura 2023,

Variable Independiente: BANCA DIGITAL

frems

Desacuerdo |  Observacién

1. {Con qué frecuencia utilizas una billetera digital
para reakzar pagos o transferencias de dinero?

2. éConsideras seguras las transacciones realizadas
a través de billeteras digitales en comparacién con
métodos tradidonales de pago?

3. Me siento seguro al realizar operaciones
bancarias
mediante la banca mdvil

4, Creo que es seguro usar el celular para enviar y
retirar dinero,

5, ¢Consideras que |a aplicacidn de banca mévil que
utilizas ofrece operaciones de personalizacién
adecuadas para adaptarse a tus necesidades

e
&~
7=

//
1/

financleras y preferencias?
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6. Consideras Gtiles las funciones de
personalizacién en la aplicacién de banca mévil,
como la capacidad de configurar alertas,
categorizar gastos o establecer metas de ahorro
personalizadas?

7. ¢Encuentras intuitiva la navegacion y el disefio
de la pdgina web de tu banco en la plataforma de
banca por internet?

8. (Consideras completa la informacién y las
herramientas disponibles en la pigina web de tu
banco para administrar tus finanzas y realizar
operaciones bancarias por internet?

9. ¢Estds satisfecho(a) con la variedad de servicios
financieros ofrecidos por la plataforma de banca
por internet de tu banco?

10. {Te resulta ficil acceder y utilizar los diferentes
servicios financieros, como transferencias, pagos
de facturas y solicitudes de préstamos, a través de
la banca por internet?

11. ¢Encuentras Gtiles las respuestas y soluciones
proporcionadas por el servicio de atencién al
cliente en linea cuando tienes consultas o
problemas relacionados con la banca por internet?

12. ¢Te resulta fécil comunicarte con el servicio de
atencién al cliente a través de la plataforma de
banca por internet cuando necesitas ayuda o
asistencia?

13. ¢Has sido victima de phishing o suplantacién de
identidad mientras realizas transacciones o
compartes informacién en entornos digitales?

14, ¢Te sientes seguro al proporcionar informacién
personal, como nimeros de cuenta o contrasefias,
a traves de canales digitales para realizar
transacciones bancarias?

15. ¢Has sido victima de ataques de ingenieria

social o manipulacién psicolégica, mientras
interactas en entornos digitales?

16.¢Con qué frecuencia proporcionas informacion
personal o financiera confidencial a través de
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llamadas telefonicas o mensajes de texto sin
verificar la autenticidad de la fuente?

17.4Cudn a menudo te encuentras con anuncios o
enlaces sospechosos que podrian conducir a la
descarga de malware o software Malicioso
mientras navegas por sitios web relacionados con
la banca digital?

18, {Con qué frecuencia descargas o abres archivos
adjuntos de fuentes no confiables o desconocidas
en tus dispositivos utilizados para acceder 3 la
banca digital?

Variable Dependiente: INCLUSION FINANCIERA

ITEms

Desacuerdo

19. ¢Te has limitado en el acceso a servicios
financieros

debido a la falta de sucursales bancarias o cajeros
automdticos en tu drea geogrifica?

20.¢Con que regularidad acudes a una entidad
financiera?

21. ¢(Con qué frecuencia te encuentras con
dificultades para comprender los términos,
condiciones y beneficios de los productos
financieros ofrecidos por las instituciones
financieras?

22. ({Tienes acceso a informacién clara y
comprensible

sobre los productos y servicios financieros
disponibles, como tarjetas de crédito, préstamos o
cuentas de ahorro?

23. ¢Realizas transacciones bdsicas, como
depdsitos, retiros o transferencias de dinero, a
través de servicios financieros?

24, ¢Accedes a servicios financieros para consultar
el saldo de tu cuenta, verificar transacciones o
recibir estados de cuenta?

25. {Utilizas servidos financieros en linea para
realizar

compras en sitios web o aplicaciones méviles?
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26. ¢Accedes a Servicios finy

ncieros para realizar
blecimlenlos fisicos

go electrénlco, €omo billeteras
sin Contacto?

dispositivos de pa
digitales o Pagos

_\
27. {Confias en las insti

tuciones financieras para
proteger ty informacién personal v financiera de
manera segura?

28. {Recibes respuestas satisfactorias y resolutivas

a tus reclamos o Quejas presentados a las
Instituciones financieras?

Resultados de ftems
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