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Resumen
A nivel mundial la digitalizacién esta presente en las organizaciones de diferentes
rubros, la digitalizacion bancaria hoy en dia ya no es una opcion. La investigacion tuvo
como principal objetivo evaluar la digitalizacion bancaria en los costos operativos de
una institucion financiera de Trujillo, para esto se realiz6 un estudio de enfoque
cuantitativo de tipo aplicada con un disefio no experimental longitudinal y un alcance
descriptivo. La poblacién estuvo constituida por 30 clientes los cuales contestaron un
cuestionario que fue nuestro instrumento para la primera variable, donde se evidencio
que el nivel de digitalizacion bancaria estuvo en 80% alto y 20% medio. Lo que significa
que la digitalizacion bancaria ha mejorado y los clientes pueden hacer diferentes
tramites directamente desde su computadora, Tablet o celular; es decir, un
autoservicio. Con respecto a nuestra segunda variable se realizé un analisis de datos
donde se verificO que los costos operativos bajaron un 55% en beneficio de la
institucion. Se concluy6 que la digitalizacion bancaria mejora los costos operativos
favoreciendo a la institucion financiera, ya que al reducirlos increment6 su utilidad
operativa; asi mismo, favorecid6 a los clientes, ya que pueden realizar sus

transacciones de manera mucho mas rapida y eficaz.
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Abstract

Worldwide, digitization is present in organizations of different sectors, banking
digitization today is no longer an option. The main objective of the research was to
evaluate banking digitalization in the operating costs of a financial institution in Trujillo,
for which a quantitative approach study of the applied type was carried out with a
longitudinal non-experimental design and a descriptive scope. The population
consisted of 30 clients who answered a questionnaire that was our instrument for the
first variable, where it was evidenced that the level of banking digitization was 80% high
and 20% medium. Which means that bank digitization has improved and customers
can carry out different procedures directly from their computer, tablet or cell phone; that
is, a self-service. With respect to our second variable, a data analysis was carried out
where it was verified that operating costs fell by 55% for the benefit of the institution. It
was concluded that banking digitization improves operating costs favoring the financial
institution, since by reducing them it increased its operating profit; Likewise, it favored
customers, since they can carry out their transactions much more quickly and
efficiently.

Keywords: Digitization, banking, costs, operational, financial.
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INTRODUCCION

En los ultimos tiempos se han observado cambios significativos en los
diferentes sectores empresariales, en el caso de sector bancario estuvo en un
periodo de crisis econdmica donde la tecnologia fue un factor clave para mantener
las organizaciones, las cuales debieron de acoplarse a nuevas herramientas y
recursos digitales dejando atras las practicas tradicionales (Carné, 2020).

A nivel internacional, The Economist y Mambu, la plataforma de servicios
financieros y bancarios lider del mercado, efectuaron una investigacion en 6
naciones de América Latina para conocer la fase actual de los cambios digitales de
los servicios financieros y hallaron que el 98% de los ejecutivos bancarios aseguré
que sus entidades poseen una estrategia de innovacion digital y que el 50% de
ellos considera que el implemento de dichas estrategias, se encuentra en una etapa
avanzada. Al mismo tiempo, el 28% de los ejecutivos considerd que el costo de
mantener cuentas de bajo valor es un elemento de disuasion relevante para la
adquisicion de nuevos consumidores. Es entonces que, la digitalizacion se
convierte en un instrumento trascendental que permitira a las entidades bancarias
estar enfocados en el incremento del servicio de calidad brindado a los usuarios
(Fabrega, 2021).

En ese sentido Delgado y Loor (2021) indicaron que la digitalizacion se
entiende como el proceso de trasladar los servicios bancarios basicos a
herramientas digitales donde puedan existir procesos de apertura de cuenta pagos,
por medio del uso de dispositivos maviles con conexion a internet donde el usuario
pueda ingresar y realizar diferentes tramites. Esto esta fundamentado en qué la
tecnologia ha venido revolucionando en la utilizacion y acceso de los servicios
financieros, por lo cual, las organizaciones se transforman y se acoplan a las
necesidades del mercado actual.

La delegacion estadounidense de calificacion de riesgo Standard and Poor’s
anuncio actualmente un cuadro que mostrd el vinculo costo-ingreso de las
principales entidades bancarias de América Latina en el primer trimestre del 2020.
Ademas 3 de los principales bancos del territorio peruano aparecen en esta lista:
BCP, BBVA e Intercorp.

A nivel nacional, el indice de preparacion para los métodos de progreso y

desarrollo elaborado por la Organizacion de las Naciones Unidas [ONU] (2021)



reveld los hallazgos conseguidos por 158 naciones fundamentandose en un nivel
de puntuacion de 0 a 1 situandolos dentro de uno de los 4 grupos de puntuacion
del percentil 25. En el caso de Peru estuvo en el puesto nimero 89 con un
porcentaje de 0.36% cifras que demuestran que aun faltan muchos aspectos por
mejorar en la banca digital peruana (Vargas, 2021).

Asimismo, la digitalizacion financiera aborda diferentes factores como lo son
la ampliacién de una cobertura geogréfica para alcanzar a llegar a los dispositivos
moviles, reduccidén de costos operativos y creacién de propuestas relevantes y
atrayentes para los usuarios. Por otro lado, la digitalizacién viene a ayudar a la
reduccion de fallas en el servicio al cliente, en los tiempos de espera, en las
actividades de papeleo, en el nimero de sucursales bancarias, entre otras areas
que facilitan las transacciones a los usuarios (Delgado y Loor, 2021).

A nivel local, se analiza una empresa financiera en las agencias de Truijillo,
esto con el fin de conocer el funcionamiento que ha tenido la digitalizacién bancaria
en los costos operativos, debido a que clientes han referido algunas demoras en
sus transacciones, tramites incompletos, entre otras problematicas. Partiendo de
ello surge el presente estudio teniendo como problema general ¢ Cémo se comporta
la digitalizacion bancaria en los costos operativos de una institucion financiera de
Trujillo, 2022? Y como problemas especificos ¢Cémo la digitalizacion bancaria
mejora una institucion financiera de Trujillo, 20227 ¢ Como la digitalizacion bancaria
mejora los costos operativos de una institucion financiera de Trujillo, 20227?

En cuanto a la justificacion practica estd basada en la evaluacion de la
digitalizacién como una herramienta adecuada para los bancos en la actualidad que
bajo un proceso adecuado podria reducir los costos. La justificacion tedrica se
aprovecharad como guia para las compafias de la misma area, permitiendo llenar
ese vacio y ayudar con las actualizaciones que manejan las empresas actualmente.
Y como justificacion metodoldgica se aplicaran técnicas e instrumentos de estudio,
los cuales podran ser utiles para futuras investigaciones.

El principal objetivo es evaluar la digitalizacion bancaria en los costos
operativos de una institucién financiera de Trujillo, 2022. Como objetivos
especificos analizar la digitalizacion bancaria en una institucion financiera de
Trujillo, 2022; analizar los costos operativos de una institucion financiera de Truijillo,
2022.



Il. MARCO TEORICO

Se presentan los siguientes antecedentes de diferentes investigaciones para
la elaboracion del trabajo, los cuales se tomaron en cuenta como referencias, de
nuestras variables digitalizacion bancaria y costos operativos.

Como antecedentes internacionales Delgado y Loor (2021) su proposito
general fue analizar la relacion entre la digitalizacion de instituciones y la inclusion
financiera en el contexto de los microcréditos en Manta, Ecuador. Un estudio
exploratorio, descriptivo, cuantitativo, no experimental. Como objeto de estudio se
consider6 a grupos focales y operadores. Se consideré como técnica para el recojo
de informacion la entrevista, ademas, aplicaron una guia de entrevista el
instrumento. En los resultados se logré evidenciar que, el aparecimiento de la
epidemia iniciada en el 2020 precipité de forma significativa la digitalizacion de los
institutos financieros, incluyendo el area de micro-créditos. Se analizd, ademas, el
rol que juegan las compafias Fintech en la inclusién financiera, por medio del
desarrollo de aplicaciones que permiten a los bancos estar mas cerca de las
comunidades financieramente excluidas y promover transacciones en estas areas.
Concluyeron que, para suscitar insercion financiera por medio de la digitalizacion
en el area rural, se necesita, primeramente, bancarizar a estas comunidades de
forma presencial. Finalmente, se identificaron algunas barreras que restringen una
adopcién 6ptima de la digitalizacion.

Alvarez (2020) en su investigacion presenté como proposito analizar el
impacto de las tecnologias novedosas en la industria financiera o bancos, en forma
de digitalizacion, con foco en las consecuencias y en la relacién con los clientes.
Este trabajo deriva de un estudio mixto, no experimental, descriptivo. La muestra
estuvo compuesta por datos de organismos oficiales nacionales. La revision
documental fue la técnica que aplicaron y la guia de revisibn documental fue el
instrumento aplicado. Los hallazgos mostraron que la banca en Espafia esta
redisefiando su representacion de negocio con una implicacion mayor en la
utilizacion tecnologica y en la digitalizacion de sus procedimientos. Ello conlleva
una asociacién progresiva, aungque a gran velocidad de herramientas que sirven
tanto a los clientes como a las propias instituciones en si. Concluyeron que la
digitalizacion total provee grandes preeminencias y ciertos otros inconvenientes y

seran la toma de decisiones de cada institucion las que marquen el futuro de la



seccion. Asimismo, el impacto del implemento de cualquier método tecnologico
posee resultados en el empleo, la eficacia, la eficiencia, la superioridad en la propia
seccibn, el resguardo y el vinculo con el usuario por parte de la entidad bancaria.

Rodriguez (2018) en su estudio titulado “Digitalizacion bancaria ¢ Futuro o
recorte de gastos?”. Aplicaron un método cuantitativo, no experimental, tipo basica.
La técnica fue la revision documental, asimismo, la guia de analisis documental fue
el instrumento aplicado. Los hallazgos mostraron que los nuevos métodos
tecnologicos y digitales han permitido a los clientes el disfrute de una autonomia
operativa formidable, ademas, permitiendo en cada usuario la gestion de sus
propios servicios de la mejor manera que le concierte. Las competencias entre las
propias entidades bancarias, produce que cada vez sean mas las funciones
favorables para los usuarios, lo que forma un beneficio afiadido. Concluyeron que
cada una de las entidades bancarias se encuentran en pleno proceso de
digitalizacion acelerada para no quedarse obsoletas, pero la diferencia entre estas
es notable. BBVA es una institucion que lleva muchos afios apostando fuerte por
los métodos tecnoldgicos actuales.

Scordo (2018) en su trabajo el impacto de la digitalizacion en el sector
bancario argentino de renta alta. Su método fue no experimental, cuantitativo,
descriptivo. Los resultados mostraron que el modelo de negocio mercantil ha tenido
qgue enfocarse en el usuario. En este contexto actual donde el usuario posee cada
vez mas perspectivas sobre la organizacion, es esencial conocer qué buscany qué
es lo que estan esperando de su entidad bancaria. Por lo cual, es de gran
importancia examinar y recopilar los datos informativos de cada usuario y tener una
alta vision de su conducta; comprender como es su vinculo con la entidad bancaria,
clave para anteponerse ante las necesidades del usuario y brindarle soluciones
personificadas. Por lo cual, la clave es estar centrado en los clientes. Concluyeron
gue la mejora de los canales de digitalizacion es uno de los puntos donde las
instituciones bancarias estan colocando mayor énfasis en la actualidad. Ya se han
expuesto cada una de las innovaciones existentes en el banco para lograr brindar
nuevos funcionamientos y sensaciones a los usuarios por medio de su banca digital
y asi lograr llamar su atencion cautivandolos.

Como antecedentes nacionales Chozo (2022) Optimizacion tecnologica para

la reduccion de costos operativos de una empresa del distrito San José. Su método



fue cuantitativo, de tipo aplicada y de disefio no experimental. Las técnicas
manejadas fueron la observacién y la revision de documentos. La muestra estuvo
compuesta por 44 usuarios. Los resultados mostraron que la optimizacién
tecnologica que, planeando las decisiones recientes de entes lideres en el sector,
van a seguir siendo implementadas, con la flexibilidad en los procesos como
objetivo fundamental. Y es que, como ya se ha mencionado, de acuerdo como va
avanzando la tecnologia, las entidades hacen uso de ella para que sus usuarios
logren tener acceso de una forma cada vez mas &gil. Concluyeron que, si las
innovaciones que ha implementado la entidad bancaria no se encuentran a la altura,
los usuarios se marcharan a otras organizaciones, por lo que cada una de ellas
querra estar en la palestra en esta carrera por presentar cada dia mas invenciones
y colocar a disposicion del usuario técnicas y métodos mas faciles.

Navarro (2020) en su investigacion. Se empled un método cuantitativo, no
experimental, correlacional-transversal. Ademas, la poblacion estuvo compuesta
nada mas y nada menos que por 58 entidades. La encuesta fue el instrumento para
recoger la informacion y el cuestionario fue el instrumento a aplicar. Los hallazgos
indicaron que para la variable digitalizacion bancaria obtuvo un nivel alto del 70% y
un nivel medio del 30%, esta se determind debido a sus tres dimensiones, la
variable tecnologia y reingenieria de procesos comerciales el nivel predominante
fue el medio con porcentajes de 57.5% y 55% correspondientemente, la perspectiva
social, mostro en su mayoria (57.5%) el nivel alto. Entre digitalizacion bancaria y
las transacciones bancarias existe una correlacion fuerte con un “p” valor menor a
0.01, por lo antes mencionado, se rechaza la hipétesis nula. Concluyeron que existe
asociacion entre las variables analizadas. Al establecer la asociacion entre las
dimensiones de la digitalizacion bancaria y transacciones, se evidencio la
existencia de una correlacion especifica entre la dimensién tecnologia y
transacciones bancarias con un Rho=0.221 y un p valor de 0.035.

Argomedo y Rodriguez (2020) en su tesis, su método fue cuantitativo, de
tipo aplicada, no experimental, correlacional. La poblacion estuvo compuesta por
345 clientes. Como técnicas se utiliz6 observaciéon, la encuesta, entrevista y
revision de documentos y como instrumento emplearon la guia observacional,
cuestionario, guia de entrevistas y guia de revision de documentos. En los

hallazgos se observé referente a la digitalizacion actividades comerciales



bancarias, ésta prevalecid en la categoria excelente proceso digital 59% (203
usuarios), también seguido de la categoria adecuado proceso digital 41% (142
usuarios) y una preocupante categoria bajo proceso digital 0% (0 usuarios).
Concluyeron que la digitalizacion de los servicios del banco para la adquisicion de
servicios y productos bancarios incide de forma caracteristica en los usuarios,
debido a que dichas habilidades evitan la representacion ineludible del usuario en
la entidad para lograr realizar transacciones en los sistemas financieros.

Gutiérrez (2019) su propésito fue determinar la relacion entre la digitalizacion
bancaria y la optimizacién de transacciones financieras de los clientes del Banco
de Crédito- Habich, San Martin de Porres 2019. Su metodologia fue aplicada,
cuantitativa, descriptiva, correlacional, no experimental, transversal. Se considero
como objetivo de estudio por 274 usuarios de la compafiia bancaria. Como técnica
aplicaron la encuesta, ademas, el cuestionario fue el instrumento para la
recoleccion de datos informativos. En los resultados se logré6 comprobar referente
a la digitalizacién bancaria que el 18,2% de encuestados certificaron a veces, el
6,2% indicaron casi nunca, el 34.8% manifestaron casi siempre y, el 3,10%
indicaron nunca. Concluyeron evidenciando la existencia de una correlacion entre
la digitalizacion bancaria y la optimizacién de transacciones financieras de los
usuarios en la entidad bancaria analizada. Asimismo, existe correlacion entre la
digitalizacién bancaria y la eficiencia de transacciones financieras de los usuarios
de la entidad bancaria estudiada. También, se evidencié la existencia de una
correlacion entre la digitalizacién bancaria y la eficacia de transacciones financieras
de los usuarios de la entidad bancaria.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema, la digitalizacion bancaria se ha
transformado en un contexto, que brinda una sucesion de caracteristicas actuales
en el escenario en que se desenvuelve el area financiera, influenciado por el cambio
tecnolégico. Este es un elemento de Gran relevancia que tiene que ver con el
empleo de las tecnologias y el internet, Asimismo con la inclusion financiera
(Godoy, 2020).

Por su parte Gutiérrez (2020) indicé que los procesos de digitalizaciéon
bancaria suponen el gradual desplazamiento del negocio de la banca comercial del
contexto fisico al contexto online. Estos procesos si se realizan de forma

inadecuada pueden afectar el ciclo de vida completo de la compafiia bancaria en



donde la contratacion en sucursales es sustituida por la contratacion digital, por otro
lado, la gestion de finanzas particulares pasan de la libreta a una aplicacion mavil,
Asimismo, las comunicaciones con el negocio bancario dejan de ser cartas para
hacer notificaciones online o en los pagos personales pasan de realizarse en
efectivo a efectuarse por medio de transferencias inmediatas empleadas desde el
movil 0 una computadora.

La digitalizacion en los negocios bancarios ha promovido a la inclusion
financiera, que en la actualidad configura un elemento esencial dentro de los
propésitos de disminucion de indices de pobreza y promocion de desarrollos en la
sociedad, pues implica el acceso a productos o servicios financieros de Gran
beneficio, alcanzables y eficientes que atiendan de modo efectivo las necesidades
de los individuos. Estos servicios digitales deben ser prestados de forma sostenible
y comprometida. Asimismo, la inclusidén financiera por medios digitales se ha
transformado en una primacia para los Estados, los consorcios delegados de los
reglamentos y los érganos de desarrollo en el contexto internacional (Godoy, 2020).

Asimismo, la digitalizacibn empresarial integra destrezas, conocimientos y
experiencias que logran la seleccion y mejora de tecnologias, estructuras y
mercados institucionales con el objetivo de beneficiarse de las oportunidades de
negocio. Las estrategias de digitalizacion exigen el crear valor, innovar y aprender
con la finalidad de alcanzar la competitividad mundial; siendo asi como las técnicas
basadas en el comercio digital han sido una ruta que ha permitido que las
compafias logren no solo la competitividad, sino que ademas obtengan
posicionamiento en el mercado al brindar altos medios accesibles a los servicios y
productos ofrecidos (Hinojosa y Salas, 2020).

Los sistemas financieros de digitalizacion bancaria revisten de alta
importancia; especialmente su acceso y tecnologia digital, pues estos facilitan el
diario vivir de las personas y brindan la planeacion de los agentes econémicos.
Prueba de ello Es que en el lapso de los ultimos afos se ha logrado apreciar una
clara expansion de la prestacion y la popularidad de los servicios de digitalizacion
bancaria, pues practicamente la totalidad de los servicios y productos brindados por
los organismos financieros dependen de los servicios tecnolégicos maoviles y online
(Godoy, 2020).

El proceso de banca digital de las sociedades actuales, que se han venido



observando a partir de la crisis financiera mundial, ha sufrido un relevante impulso
detras de la pandemia. Debido a la instituciéon de las medidas de reclusion y
aislamiento social para impedir la expansién del virus logré afectar la manera en
que las ciudadanias gestionaban sus finanzas e interactuaban con sus respectivas
organizaciones financieras (Carbd, et. al. 2020).

Los canales digitales segun Hinojosa y Salas (2020) son una forma de
aprender la insuficiencia de procedimientos operaciones de los usuarios de una
institucién bancaria, pero de forma digitalizada, transacciones como pago de
tarjetas, servicios o transferencias, asi como otras operaciones que se pueden
realizar. Es importante mencionar, que la trayectoria digital toma en cuenta
elementos vinculados con recursos disponibles, capacidades y conocimientos que
causa influencia en el lugar en que la compafiia ocupa referente a la dinamica de
innovacion del producto o proceso que genera; con lo que se evidencia sus
capacidades de liderazgo e innovacion.

En relacion a los Costos Operativos las operaciones de las compafiias
suponen emplear una serie de funcionalidades u ocupaciones que en términos
generales se tiene la posibilidad de reunir cinco categorias: finanzas, costos,
recursos humanos, marketing y produccion, las cuales se encuentran anexadas de
un modo similar y autbnomo para el alimento del valor de la compafiia. Por otro
lado, las decisiones de inversion deben tener una propiedad que las distingue
esencialmente en la toma de decisiones financieras; ella forma parte de cada una
de las superficies funcionales de la compaiiia (Paez, 2018).

Los costos operativos son conocidos como gastos que nacen de las
actividades actuales de una compafiia. Estos costos en cualquier lapso de tiempo
representan lo que le cuesta a una empresa hacer negocios, como renta, pago de
electricidad, pago de trabajadores, compra de materiales, entre otros. Ademas,
estos costos operativos pueden ser variables o fijos. El primero puede ser por
ejemplo el consumo de combustible de una planta de produccién; y el segundo
pueden ser los salarios de los trabajadores permanentes como un costo fijo.
Terminando con el costo total el cuél es la suma del costo variable y el costo fijo
(Santana, 2017).

Los costos operativos de una compariia van a depender de los precios y las

cantidades de sus componentes de produccion. En general se conoce que la



utilidad es igual a la diferencia entre los costos totales y el ingreso. En este sentido,
los costos totales se establecen y estipulan sumando los costos variables mas los
costos fijos por outpunt (q) o unidades de produccion (metros cubicos, servicios,
viajes, kilbmetros, tonelada), etc (Berrones, 2021).

Se conocen como aquellos que logran aumentar en funcién de las alturas de
produccion. Uno de los ejemplos mas fundamentales es el gasto en la facturacion
de energia eléctrica, en cuanto al tiempo de trabajo y el nUmero de trabajadores en
la agencia, entre otros factores que se pueden evidenciar. Ademas, la influencia de
los costos operativos hace que sean insignificantes en cuanto a la diferencia en
costos totales y en la tasa de rentabilidad. Por lo cual, este tipo de optimizacién,
tiene gran relevancia al criterio del punto o digitalizacion, por sobre cualquier otra
consideracion (Flores, et. al. 2018).

Por su parte, Berrones (2021) indico que los costos fijos se conocen como
aguellos casos que tiene que cubrir el nivel alto o bajo de produccion. Estos
incluyen los costos directos como los que derivan de la disminucién, impuestos de
vehiculos, seguros, obligaciones vehiculares, alquileres, entre otros y; costos
indirectos comunes o compartidos, como los gastos generales administrativos,
incluyendo todos aquellos desembolsos periddicos que se emplean con base en
contratos alquiler de oficinas pagos de servicios o salarios de los trabajadores
administrativos; Por lo cual, para determinar tarifas, resulta cémodo la divisiéon de
los costos indirectos entre el nUmero de costos directos y asi obtener la porcién que
corresponde a los costos operativos fijos.

En cuanto a las dimensiones de digitalizacion bancaria Gutiérrez (2019)
indico que (a) Seguridad se entiende como las precauciones que se deben tomar
en cuenta para evitar un robo cibernético, la aplicacion de la ciberseguridad es muy
importante permitiendo un buen funcionamiento en las plataformas. (b) Cloud
computing se entiende como la tecnologia que permite el acceso a los sitios web
funcionando como un canal de distribucion de informacién, (c) Omnicanalidad se
entiende como el proceso que permite un vinculo comunicativo adecuado con el
cliente generando productividad en el servicio prestado (d) Tecnologia hace

referencia al internet y el Web site que mantiene el servicio bancario.



1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion que se realiza en la actualidad sera tipo aplicada en el cual
se busca ampliar la informacién acerca de la digitalizacion bancaria en los costos
operativos de una institucion financiera de Trujillo, con un enfoque cuantitativo
donde se presentaran datos estadisticos y numéricos que respondan al objetivo
(Hernandez, et. al. 2018).

Disefio de investigacion

Asimismo, sera de disefio no experimental, debido a que en este caso no se
realizara, la intension de manipular la variable en modo deliberado (Valderrama,
2015).

Asimismo, sera de nivel descriptivo la cual busca describir ambas variables
y ver la relacidon y comportamiento que tiene en este caso la digitalizacién bancaria
en los costos operativos. (Hernandez y Duarte, 2018).
Finalmente, seré de corte longitudinal debido a que se realizara en un periodo

determinado siendo este los afios 2018 al 2022 (Hernandez y Duarte, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Digitalizacion bancaria
Definicién conceptual

Gutiérrez (2019) La digitalizacion bancaria consiste en la transformacion
de la informacién y de los procesos dentro de una organizacion los cuales
ayudan en el ahorro de diferentes aspectos dentro del mismo, como

movimientos fisicos personales, materia prima, entre otros.
Definicién operacional

Se hara la medicién de la variable bajo las dimensiones de Tecnologia,

Cloud computing, Seguridad, y Omnicanalidad.
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Indicadores

La variable Digitalizacion bancaria sera medida mediante los
indicadores de Internet, Web site, navegacion, disefio ergonémico, canales de
distribucion, ciberseguridad, Fraude cibernético, comunicacion y productividad.

Escala de medicion

La escala de medicion utilizada para la primera variable digitalizacion

bancaria es ordinal.
Variable Costos operativos
Definicién conceptual

Los costos operativos son los egresos incurridos en una prestacion de
servicios de la empresa estos pueden estar dentro de los materiales
remuneracién, gastos, entre otros. Asimismo, servicio publico, gasto del

personal, depreciacién y amortizacion (Torres, 2021).
Definicién operacional

Se hard la mediciébn de la variable bajo la dimensién de costos

operativos ya que segun el grado de complejidad es simple.
Indicadores.

La variable costos operativos se medira mediante indicadores como
remuneracion, vigilancia, alquileres, limpieza, fletes, suministros, logistica,

seguros y tecnologia.
Escala de medicion.

La escala de medicion para la segunda variable sera la Razon.
Operacionalizacion

Tabla de matriz operacional en anexo 1
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3.3. Poblacion (Criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de

analisis

En cuanto a la poblacion quedd constituida por 30 clientes de una institucion
financiera de Trujillo.

Criterios de inclusion:
e Clientes de una institucion financiera de Truijillo
¢ Clientes que acuden a la entidad financiera
e Afio 2018 hasta 2022

e Que certificaran el consentimiento de colaboracion

Criterios de exclusion:
e Clientes de otras entidades financieras
e Otros afos

e Que no legalizaran el consentimiento de colaboracion
Muestra

Muestra: La muestra es igual a la poblacion, se consideraran 30 clientes de
una institucion financiera de Trujillo. La muestra es CENSAL, ya que la muestra es

igual que la poblacién y refleje las mismas caracteristicas de la poblacién.

Unidad de anélisis
Se consideré a cada cliente de la institucion financiera de Trujillo y que
cumpli6 con los criterios de inclusion y exclusion establecidos para esta

investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La presente investigacion tendra como técnica la encuesta para la variable
digitalizacion y la ficha de andlisis de datos para la variable costos operativos, esta
con el fin recolectar la informacién de los clientes de una institucién financiera de
Trujillo (Hernandez, et. al. 2018).
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Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado en el presente estudio de investigacion para la
variable Digitalizacion bancaria sera el cuestionario validado en el estudio de
Argomedo y Rodriguez (2020), en escala Likert. Y para la variable costos operativos
se utilizo el analisis de datos.

Asimismo, han pasados por un procedimiento de confiabilidad por los

autores indicados en validez donde se exponen las derivaciones de los mismos.

Tabla 1. Confiabilidad Variable 1 Digitalizacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.935 31

Fuente: Spss

3.5. Procedimientos

El proyecto investigativo tiene como propdsito inicial evaluar la digitalizacion
bancaria en los costos operativos de una institucion financiera de Truijillo, 2022, por
lo que se procedera a la comprobacién de las mismas, con la realizacion y aplicacion
de cuestionarios mediante el cual se obtuvieron las representaciones informativas,
gue fueron posteriormente congregados en tablas para conseguir examinarlos,
observarlos y analizarlos. En dltimo lugar, los hallazgos que se adquirieron fueron
contrastados con los autores de los antecedentes y al mismo tiempo, se utilizaron

para ser proyectados y dar respuestas las interrogantes del estudio investigativo.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Valderrama, (2015) aludié que este hace referencia la interpretacion y
la observacién de los datos adquiridos, luego de emplear los instrumentos antes
indicados para dar respuestas a las preguntas o problemas que se mostraron

inicialmente.

13



Es descriptivo, apoyado por el estadistico SPSS integrando los datos a un
estadistico Alfa Cronbach donde fueron asignados valores, escalas y conseguir
hallazgos consiguiéndose del estudio, referencia, sistematizacion de datos por medio
de escenas graficas, adicionalmente a eso se utilizo el programa Excel el cual nos
ayudo a realizar tablas y graficos para ser analizados mas adelante en la parte de
resultados.

El investigador utiliza métodos de estadistica inferenciales para lograr la
diferencia de la las interrogantes, por cuya derivacion se realiza interpretaciones,

comentarios y conclusiones.
3.7. Aspectos éticos

Referente a lo expuesto por el colegio de psicélogos del Pert (2017) han
efectuado técnicas profesionales con la finalidad de no causar afectaciones a los
individuos que tienen participacion en el estudio, Por ende, se ha utilizado el
consentimiento informado el cual se encuentra apoyado en las declaraciones de la
convencién de Helsinki y de este modo, sea posible la reafirmacion de cada una de
las interrogantes al conjunto poblacional.

Asimismo, Pedrazas (2016) indic6 factores para el resguardo y confiabilidad
de los individuos incluidos en estos estudios, y se consideraron: las respuestas
anonimas; en las cuales es asegurada la informacién adquirida. Por otro lado, la
confidencialidad: donde los hallazgos son ordenados con el cuidado adecuado y no
sera mostrada la informacion de los participantes. Asimismo, la objetividad: al
realizar la interpretacion de los hallazgos se empleara de modo parcial, apoyados
en las representaciones cuantitativas y probables. En definitiva, se valoran los
principios bioéticos consignados a; la independencia de los colaboradores, el
principio de no maleficencia, el beneficio de la poblacion al conocer los hallazgos y
los principios de justicia, puesto que entre el total de colaboradores no se produce
ninguna clase de exclusién discriminatoria (Goémez, 2015).

En dltimo lugar, el documento fue redactado cumpliendo con lo establecido
en las normativas APA, asimismo, todos los datos informativos que se
proporcionaron dentro de este trabajo son veridicos obtenidos de fuentes
confidenciales y reconocidas.
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V. RESULTADOS

4.1 Estadisticos descriptivos Variable Digitalizacién Bancaria

Tabla 2. Resultados de la Variable: Digitalizacion Bancaria

Variable Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 3la72 0 0%
Variable 1 Medio 73all4d 6 20%
Alto 115 a 155 24 80%
Total 30 100%

Interpretacion: Podemos observar que en la tabla 2 para una muestra de 30
clientes de una institucion financiera de Trujillo, se evidencio que el nivel de
digitalizacién bancaria estuvo en 80% alto y 20% medio. Lo que significa que la
digitalizacién bancaria ha mejorado y los clientes pueden hacer diferentes tramites
directamente desde su computadora, Tablet o celular, asimismo, si existe nuevas
operaciones o servicios, al cliente le es facil usarlas sin necesidad de que alguien

se lo explique, es decir que la digitalizacién lo manejan la mayoria de los clientes.

Tabla 3. Resultados Dimension 1: Tecnologia

Dimension Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 15a30 0 0%
Tecnologia Medio 31a48 4 13%
Alto 49 a 65 26 87%
Total 30 100%

Interpretacion: Podemos observar que en la tabla 3 para una muestra de 30
clientes de una institucion financiera de Trujillo, se evidencio que el nivel de
tecnologia bancaria estuvo en 87% alto y 13% medio. Lo que significa que a los
clientes les facilitan realizar sus pagos automaticamente desde su cuenta, ademas,

cada cliente tiene un manual de uso para su aplicativo o navegacion en web.
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Tabla 4. Resultados de la Dimension 2: Cloud computing

Dimension Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 8al9 0 0%
Cloud computing Medio 20a 29 2 7%
Alto 30a40 28 93%
Total 30 100%

Interpretacion: Podemos observar que en la tabla 4 para una muestra de 30
clientes de una institucion financiera de Trujillo, se evidencio que el nivel de cloud
computing bancaria estuvo en 93% alto y 7% medio. Lo que significa que los
clientes que cuentan con negocio ya sea empresa o prestador de servicios, le es
facil gestionar y hacer pagos y cobranzas a través de las cuentas, utilizando

plataformas digitales y aplicativos.

Tabla 5. Resultados de la Dimension 3: Seguridad

Dimension Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 6al4d 0 0%
Seguridad Medio 15a22 9 30%
Alto 23a30 21 70%
Total 30 100%

Interpretacion: Podemos observar que en la tabla 5 para una muestra de 30
clientes de una institucion financiera de Trujillo, se evidencio que el nivel de
seguridad bancaria estuvo en 70% alto y 30% medio. Lo que significa que los
clientes mencionan que el banco toma una serie de medidas para verificar o
comprobar que Ud. es el que hace las operaciones, ademas, cada cliente presenta
variedad de parches de seguridad para su ingreso a cualquier app o plataforma

web y realizar sus transacciones.
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Tabla 6. Resultados de la Dimensién 4: Omnicanalidad

Dimension Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 4a9 0 0%
Omnicanalidad Medio 10 a 15 10 33%
Alto 16 a 20 20 67%
Total 30 100%

Interpretacion: Podemos observar que en la tabla 6 para una muestra de 30
clientes de una institucion financiera de Trujillo, se evidencio que el nivel de
Omnicanalidad bancaria estuvo en 67% alto y 33% medio. Lo que significa que los
clientes mencionan que, en caso de consultas, en la entidad le brindan asesoria
digital, asimismo, utilizan los servicios del asesor digital lo que le permite agilizar

sus dudas y poder realizar sus transacciones de manera mas eficaz y rapida.

4.2 Analisis de la Variable Costos operativos

Tabla 7. Principales costos operativos de cada agencia

PRINCIPALES COSTOS DE CADA

AGENCIA
Alquiler Movilidad
Tecnologia Honorarios
Cobranza Mantenimiento
Comunicaciones Seguridad
Fletes Seguros
Gastos notariales Servicios
Marketing Suministros
Mov. Operativos Viaticos

Como podemos observar en la tabla 7 tenemos los conceptos o los costos
en si que la institucion financiera utiliza para poder operar, cada uno de ellos son
indispensables para el funcionamiento de una agencia o sucursal. Sin embargo,

cuando la institucion financiera inicié a utilizar la tecnologia algunos de los costos
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dejaron de tomar relevancia en el funcionamiento de cada agencia. Es asi como al
implementar la tecnologia la empresa inicié con el cierre de algunas agencias a
nivel de Truijillo, inicialmente podemos observar que segun la tabla 8 eran 11 las
agencias que estaban en completo funcionamiento, pero ahora ya son solo 8 las
agencias que se encuentra activas, la institucion financiera implementé en
tecnologia como escritorios remotos, expedientes digitales, aplicativos vy
plataformas mejoradas, teléfonos corporativos para uso del personal. Con toda esta
tecnologia los trabajadores podian realizar trabajo remoto y ya no era necesario un
espacio fisico para la evaluacion de créditos y disposiciones de efectivo,
adicionalmente a eso se implemento el autoservicio por parte de los clientes y asi

poco a poco se iniciaron a digitalizar las operaciones.

Tabla 8. Resumen del total de costos por agencia

SUCURSAL Estado 2018 2019 2020 2021 2022
AGENCIA EL PORVENIR INACTIVA 573,645 415,560 292,796 15,089 -
AGENCIA ALTO TRUJILLO ACTIVA 253,327 279,777 239,302 266,798 205,317
AGENCIA EL PORVENIR MATRIZ ACTIVA 413,890 462,104 356,436 582,446 410,743
AGENCIA LA HERMELINDA INACTIVA 301,631 289,853 194,903 - -
AGENCIA LA HERMELINDA MATRIZ ACTIVA 576,765 1,215,656 282,047 437,722 263,724
AGENCIA TRUJILLO INACTIVA 521,816 563,426 416,967 548,539 22,289
AGENCIA TRUJILLO MATRIZ ACTIVA 868,881 699,999 385,232 390,523 384,742
AGENCIA MAYORISTA VALLEJO ACTIVA 586,844 551,251 238,403 302,085 197,755
AGENCIA EL MILAGRO ACTIVA 309,822 298,899 236,834 248,691 211,911
AGENCIA LA ESPERANZA CAPRICORNIO ACTIVA 326,126 393,876 252,213 293,386 217,121
AGENCIA LA ESPERANZA MATRIZ ACTIVA 521,468 447,522 343,045 480,435 424,835
Total general 5,254,216 5,617,922 3,238,178 3,565,714 2,338,436

Var% 7% -42% 10% -34%

Fuente: institucion financiera

Interpretacion: como se observa en la tabla 8 en relacion a la variable costos
Operativos se consideraron las siguientes sucursales Agencia El Porvenir, Agencia
Alto Trujillo, Agencia El Porvenir Matriz, Agencia La Hermelinda, Agencia La
Hermelinda Matriz, Agencia Trujillo, Agencia Trujillo Matriz, Agencia Mayorista
Vallejo, Agencia ElI Milagro, Agencia La Esperanza Capricornio, Agencia La
Esperanza Matriz de las cuales algunas se encuentran en estado activo y otras
pasaron en el tiempo de pandemia al formato digital, asimismo, se analizaron los
afios 2018, 2019, 2020, 2021, 2022, observandose lo siguiente: para el afio 2018
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la institucidn financiera de Trujillo tuvo costos operativos de 5,254,216. Para el afio
2019 la institucion financiera de Trujillo tuvo costos operativos de 5,617,922
aumentando ya que en este tiempo ya venia invirtiendo en tecnologia, a partir del
aflo 2020 la institucién financiera ya al invertir en tecnologia inicié con algunas
operaciones para ver si los costos reducian para el afio 2021, y el resultado en
costos operativos para el afio 2020 fue de 3,238,178, un gran resultado para la
institucion ya que por medio de la inversion de esta tecnologia ya estaba dandole
fruto, en el afio 2020 todas las agencias se vieron afectadas por la coyuntura de la
pandemia lo cual dio un gran impulso a la digitalizacion, al pasar algunas sucursales
al sistema digital se present6 una reduccion significativa de los costos operativos
tal y como se muestra a partir de este afio hasta el 2022 que solo reporta costos de
2,338436.

Grafico 1. Analisis Horizontal de los cotos operativos
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Finalmente, en el grafico 1 se observa lo siguiente, desde el afio 2018 al
2022 se obtuvo por medio de las medidas de digitalizaciéon aplicada una reduccién
de costos operativos de 5,254,216 a 2,338,436 significando el 55% en beneficio

para la institucion financiera.
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Tabla 9. Extracto de estado de resultados de la institucién financiera (ingresos de los
periodos 2018 y 2022 en miles de soles)

ESTADO DE RESULTADOS
CUENTA

INGRESOS POR INTERESES

Disponible S/ 6,446.00 S/ 26,006.00
Fondos interbancarios S/ 3,134.00 S/ 5,241.00
Inversiones a valor razonable con cambios en
esultados S/0.00 S/0.00
Inversiones disponibles para la venta S/ 53,074.00 S/ 64,263.00
Inversiones a vencimiento S/ 16,209.00 S/ 14,562.00
Cartera de créditos directos S/2,353,323.00 S/2,623,911.00
Resultado por operaciones de cobertura S/ 0.00 S/0.00
Cuentas por cobrar S/ 0.00 S/0.00
Otros Ingresos Financieros S/ 0.00 S/0.00
TOTAL INGRESOS POR INTERESES S/2,432,186.00  S/2,733,983.00
Fuente: SMV
Tabla 10. Variaciéon de ingresos
Cuenta PAONRS] 2022 VARIACION
TOTAL
INGRESOS S/ 2,432,186.00 S/ 2,733,983.00 12%

Como podemos apreciar en la tabla 9 y 10 tenemos los ingresos de la
institucion financiera tanto del periodo 2018 como del periodo 2022, los cuales son
periodos en estudio, se puede observar que sus ingresos del 2018 fueron 2,432,186
y en el 2022 fueron 2,733,983 teniendo una variacion absoluta positiva del 12%.
Queremos demostrar que los costos bajaron no porque sus ingresos disminuyeron,
si no que, fue debido a la digitalizacién implementada por la institucién financiera.

De acuerdo al objetivo general la digitalizacién bancaria ha traido una mejora
en los costos operativos y esto significa un aumento de utilidad para la institucion
financiera, ya que los que se ven beneficiados son los accionistas y parte del

directorio en general y a través de los afios sea una empresa lider en el mercado

20



financiero esto debido a que viene implementando la digitalizacion para ahorrar
costos y al mismo tiempo ganarse a cliente ya que este podra realizar sus tramites
mucho mas rapido y sin necesidad de formar largas colas. Debido a los factores
externos e internos a los que esta expuesta la institucion financiera, una adecuada
aplicacion y seguimiento a la implementacién de la digitalizacion ayudara a ser mas
efectivos en el nivel operativo y generar mayor nivel de rentabilidad en el mediano
plazo.

Referente a la digitalizacion bancaria en la institucion financiera en Truijillo,
se observo que la digitalizacion debe estar de la mano con la gestién operativa de
los costos tanto variables como logisticos, de manera que se organice, planifique y
monitoree de manera eficiente los gastos generados en cada una de las etapas
involucradas, esto permitiria un mejoramiento del 22% a las empresas que lo
apliquen. En la gestion, a menudo es una tarea importante utilizar indicadores de
desempefio, que pueden mantener el control e identificar cuellos de botella o

desviaciones en los costos operativos.
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V. DISCUSION

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo especifico 1 analizar
la digitalizaciébn bancaria en una institucion financiera de Trujillo, 2022. En los
resultados se evidencio que el nivel de digitalizacién bancaria estuvo en 80% alto y
20% medio. Lo que significa que la digitalizacion bancaria ha mejorado y los clientes
pueden hacer diferentes tramites directamente desde su computadora, Tablet o
celular, asimismo, si existe nuevas operaciones o servicios, al cliente le es facil
usarlas sin necesidad de que alguien se lo explique, es decir que la digitalizacién
lo manejan la mayoria de los clientes.

Estos resultados, se comparan con el estudio de Argomedo y Rodriguez
(2020) en su tesis donde su poblacién estaba compuesta por 345 clientes. En los
hallazgos se observd que la variable digitalizacién bancaria prevalecié en la
categoria Alto un 59% (203 usuarios), seguido de la categoria medio con un 41%
(142 usuarios) y una categoria bajo del 0% (O usuarios). De igual manera Gutiérrez
(2020) por su parte indicé que los procesos de digitalizacion bancaria suponen el
gradual desplazamiento del negocio de la banca comercial del contexto fisico al
contexto online; por otro lado, la gestion de finanzas particulares pasan de la libreta
a una aplicacion mévil, Asimismo, las comunicaciones con el negocio bancario
dejan de ser cartas para hacer notificaciones online o en los pagos personales
pasan de realizarse en efectivo a efectuarse por medio de transferencias
inmediatas empleadas desde el mévil o una computadora.

Los sistemas financieros de digitalizacibn bancaria revisten de alta
importancia; especialmente su acceso y tecnologia digital, pues estos facilitan el
diario vivir de las personas y brindan la planeacion de los agentes econdmicos.
Prueba de ello Es que en el lapso de los ultimos afios se ha logrado apreciar una
clara expansién de la prestaciéon y la popularidad de los servicios de digitalizacion
bancaria, pues practicamente la totalidad de los servicios y productos brindados por
los organismos financieros dependen de los servicios tecnoldgicos moviles y online
(Godoy, 2020).

Analizando y comparando tanto los resultados obtenidos en el presente

estudio con los resultados de los estudios mencionados se concuerdan y se
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evidencia que la digitalizaciéon bancaria hoy en dia ya no es una opcién, es una
realidad y ain mas es una necesidad, es imprescindible en cada proceso que se
realiza, ademas de facilitar a los clientes en sus transacciones mejora las utilidades
para la institucion financiera.

Referente al segundo objetivo especifico el cual fue analizar los costos
operativos de una institucion financiera de Trujillo, 2022. En los resultados se
observé que desde el afio 2018 al 2022 se obtuvo una reduccién de costos
operativos de 5,254,216 a 2,338,436 significando el 55% en beneficio para la
institucion financiera.

Los resultados obtenidos se comparan con el estudio de Rodriguez (2018)
Los hallazgos mostraron que los nuevos métodos tecnoldgicos y digitales han
permitido a los clientes el disfrute de una autonomia operativa formidable, ademas,
permitiendo en cada usuario la gestion de sus propios servicios de la mejor manera,
ademas menciona que debido a la digitalizaciébn bancaria para algunos bancos
puede significar casi el 50% de reduccién en costos operativos entre alquileres,
salarios y soporte operativo. Concluyeron que cada una de las entidades bancarias
se encuentra en pleno proceso de digitalizacion acelerada para no quedarse
obsoletos, pero la diferencia entre ellos es notable. BBVA es una institucién que
lleva muchos afios apostando fuerte por los métodos tecnolégicos actuales.

Evaluando los resultados obtenidos en esta investigacién podemos decir que
existe una concordancia y hasta una similitud ya que ambos resultados muestran
un beneficio para la institucion bancaria en la reduccion de sus costos operativos
aplicando digitalizacion en sus procesos.

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo principal evaluar la
digitalizacion bancaria en los costos operativos de una institucion financiera de
Trujillo, 2022. En los resultados se observé que la digitalizacién bancaria ha tenido
un comportamiento positivo en los costos operativos, teniendo como resultado
favorable en varios aspectos aumentando asi la institucion financiera sus utilidades,
en este contexto, debido a los factores externos e internos a los que esta expuesta
la institucion, una adecuada aplicacion y seguimiento a la implementacion de la
digitalizacién ayudara a ser mas efectivos en el nivel operativo y generar mayor

nivel de rentabilidad en el mediano plazo.
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Ademas, la digitalizacién debe estar de la mano con la gestion operativa de
los costos tanto variables como logisticos, de manera que se organice, planifique y
monitoree de manera eficiente los gastos generados en cada una de las etapas
involucradas, esto permitiria un mejoramiento a las empresas que lo apliquen. En
la gestion, a menudo es una tarea importante utilizar indicadores de desempefio,
gue pueden mantener el control e identificar cuellos de botella o desviaciones en
los costos operativos. En ese sentido, resulta similar al estudio de Contreras (2018)
en su estudio su objetivo fue determinar la relacidén que existe entre las operaciones
bancarias y el costo operativo en una entidad bancaria en el distrito de SMP. Los
hallazgos mostraron que los costos operativos y los procedimientos bancarios en
una institucién parte mucho de la asociacion que una y otra pueden tener en la
determinacién de los estados financieros, debido a que si bien es cierto todos los
bancos son afectados al costo operativo; asimismo toman el rol muy relevante
debido a que esto incurre a poseer un mayor manejo y control de los procedimientos
del banco.

La digitalizacion en los negocios bancarios ha promovido a la inclusion
financiera, qué en la actualidad configura un elemento esencial dentro de los
propésitos de disminucion de indices de pobreza y promocion de desarrollos en la
sociedad, pues implica el acceso a productos o servicios financieros de Gran
beneficio, alcanzables y eficientes que atiendan de modo efectivo las necesidades
de los individuos. Estos servicios digitales deben ser prestados de forma sostenible
y comprometida. Asimismo, la inclusién financiera por medios digitales se ha
transformado en una primacia para los Estados, los consorcios delegados de los
reglamentos y los 6rganos de desarrollo en el contexto internacional (Godoy, 2020).

Por ultimo, podemos indicar que para el objetivo general comparando con
los autores mencionados concordamos que la digitalizacion bancaria es un
elemento indispensable hoy en dia ya que permite a las instituciones financieras o

bancarias reducir costos operativos.
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VI.

CONCLUSIONES

La digitalizacion bancaria mejora los costos operativos favoreciendo a la
institucién financiera, ya que al reducirlos incrementa su utilidad operativa;
asi mismo, favorecio a los clientes porque pueden realizar sus transacciones
de manera mucho mas rapida y eficaz; se evidencié que el nivel de
digitalizacion bancaria estuvo en 80% alto y 20% medio. Lo que significa que
la digitalizacion bancaria ha mejorado y los clientes pueden hacer diferentes
tramites directamente desde su computadora, Tablet o celular; asimismo, si
existe nuevas operaciones o servicios, al cliente le es facil usarlas sin
necesidad de que alguien se lo explique, es decir que la digitalizaciéon lo

manejan la mayoria de los clientes.

Evaluando la digitalizacion bancaria de la institucidon financiera se evidencio
qgue los clientes hoy en dia utilizan la tecnologia para la mayoria de sus
transacciones, ademas la institucion financiera se sumo a la tecnologia y asi

facilitar el autoservicio par parte de cada uno de sus clientes.

En el andlisis se observé que la digitalizaciébn bancaria redujo los costos
operativos de la institucion financiera evaluada, entre los periodos 2018 y
2022, en un 55% equivalente a S/ 2,915,780.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la institucion financiera de Truijillo continuar con el proceso
de la digitalizacién bancaria en las deméas dependencias de su institucion,
debido que favorece en la reduccion de costos operativos; asi como la
optimizacién de los procesos que benefician a la empresa, a los clientes y a
los trabajadores que los mantiene competitivos y motivados en su area de
trabajo.

Capacitar a los colaboradores para que tengan mas en cuenta la
digitalizacién bancaria y asi mejorar la atencién al cliente para reducir largas
colas en procesos o transacciones que cada cliente realiza en una oficina de
manera presencial, indicandole que lo puede hacer desde su casa, por el
celular, Tablet o computadora.

Disefiar estrategias que permitan llegar a mas clientes con la informacién y
asesoramiento digital personalizado para el uso de la tecnologia y

protegerse de la ciberdelincuencia al hacer sus transacciones bancarias.

Se recomienda a futuros investigadores que si desean seguir analizando el
comportamiento de la digitalizacién bancaria y los costos operativos lo hagan
en otra institucién financiera y aplicando las mismas técnicas en diferentes
periodos de tiempo, ya que esta investigacion es una base para que futuros

investigadores sigan estudiando estas variables.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala
i igitalizacié Tecnologia Internet
Gutierrez (2019) La digitalizacion 9 Web site
bancaria consiste en la
transformacioén de la informacion y Navegacion
Diaitalizacion de los procesos dentro de una | La variable sera medida | Cloud computing | Disefio ergonémico
%ancaria organizacion los cuales ayudan en | por las dimensiones del Canales de distribucién Ordinal
el ahorro de diferentes aspectos | autor s dad Ciberseguridad
' egurida . "
dentro  del ~ mismo,  como g Fraude cibernético
movimientos fisicos personales,
materia prima, entre otros. : . Comunicacion
ateria prima, entre otros Omnicanalidad g
Productividad
Los costos operativos son los .
. : Remuneracion
egresos incurridos en  una L i
. - Vigilancia
prestacion de servicios de la ;
Alquileres
empresa estos pueden estar . T
. La variable Costos Limpieza
Costos dentro de los materiales . . ; Costos .
) 9 operativo serd medida . Fletes Razodn
operativos | remuneracion, gastos, entre otros. : . Operativos e
L T A por las dimensiones suministros
Asimismo, servicio publico, gasto Loqistica
del personal, depreciacion vy 9
Seguros

amortizacién (Torres, 2021).

Tecnologia




Anexo 02 Matriz de consistencia

LA < DISENO POBLACION Y INSTRUMENTOS
INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA DE MEDICION
Disefio:
disefio no experimental,
debido a que en este caso no
se realizarg, la intension de
Objetivo General: manipular la variable en
Evaluar la digitalizacion modo deliberado
bancaria en los costos (Valderrama, 2015). L
: : ) Técnica:
operativos de una Variable 1:
¢,Cémo se | institucion financiera de Digitalizacion | Poblacion: Encuesta
comporta la | Trujillo, 2022 bancaria la poblacion quedo
digitalizaciéon constituida por 30 clientes de
bancaria en los | Objetivos especificos: una institucion financiera de
costos operativos | Analizar la digitalizacion Truijillo.
de una institucion | bancaria en una institucion
financiera de | financiera de Truijillo, 2022. Variable 2: Muestra: Instrumentos:
Trujillo, 20227 Costos La muestra es igual a la '
Analizar los costos operativos poblacion, se consideraran . .
; : T Cuestionario
operativos de una 30 clientes de una institucion

instituciéon financiera de
Trujillo, 2022

financiera de Trujillo. La
muestra es CENSAL, ya que
la muestra es igual que la
poblacion 'y refleje las
mismas caracteristicas de la
poblacion.




ANEXO 03
CUESTIONARIO DE DIGITALIZACION BANCARIA

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de
preguntas con la finalidad de conocer el impacto de la
digitalizacion bancaria en los costos operativos de una
institucién financiera de Truijillo 2022, por lo que le solicitamos
responder con toda sinceridad, Debe marcar cada afirmacion
que se presenta con un ASPA (X), ademas solicitamos
responder todas las preguntas ya que no existen respuestas
correctas o incorrectas, siendo la informacién confidencial.

La escala de estimacion tiene 5 puntos que se detallan a

continuacion

Criterios Puntaje
Siempre S
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
ITEMS ‘1 ‘2 ‘3 |4 |5
Tecnologia
Le es facil abrir una 0 méas cuentas en diferentes monedas
2 | Puede hacerlas directamente desde su computadora, Tablet o celular
3 Contrata servi.cios financieros mediante el uso de su Pc, Tablet, moévil
(seguros, capitales)
4 | Lo conecta a las principales plataformas de pago (VISA, MasterCard)
5 | Sus ingresos (pago de haberes) son bancarizados
6 | Sus pagos de servicios (luz, agua, etc.) son bancarizados
7 |Le es facil debitar y dejar de debitar sus pagos automaticamente
8 Le es muy facil acceder a la banca por internet desde la pc o dispositivo movil
9 | Es posible obtener un seguro de proteccion financiera.
10 |Existe un control de fraude en caso Ud. NO realice alguna operacion.
11 | Es notificado ante cualquier movimiento de su cuenta.
12 | Existe un entrenador digital disponible.
13 | Tiene manual de uso para su aplicativo o0 navegacion en web.




Cloud computing

14

Puede personalizar su interface del banco a fin de tener mayor facilidad (hacer
modificaciones para usarla facilmente: ocultar algunas cuentas, ponerle
nombre a su cuenta, etc.)

15

Desde cualquier dispositivo tiene la misma experiencia

16

Ante nuevos servicios u operaciones, le es facil usar sin necesidad de que
alguien se lo explique

17

Siempre le es facil encontrar lo que busca

18

Le es facil consultar sus saldos o transferencias

19

Desde el criterio de negocios (empresa, prestador de servicios) le es facil
gestionar hacer pagos y cobranzas a través de las cuentas

20

Ha cometido errores en transferencias

21

Que tanto afirmaria Ud. que la proforma previene los errores

Seguridad

22

El banco le ha ofrecido un seguro en caso de fraude

23

Recibe confirmacién o alertas

24

El banco toma medidas para verificar que Ud. es el que hace las operaciones
(por ejemplo, geolocalizacién)

25

En caso de fraude asalto robo el banco respondera adecuadamente

26

Utiliza un antivirus en sus equipos que usa para sus transacciones

27

El banco le ha sugerido que utilice antivirus en su Smartphone

Omi

nicanalidad

28

En caso de dudas, en el banco le dan asesoria digital

29

Utilizo los servicios del asesor digital

30

En linea o en Smartphone Ud. dispone de herramientas de asesoria para evitar
tener que ir al banco, llamar por teléfono o ir al asesor digital

31

Separando las operaciones de depd6sito en efectivo Ud. diria que con la banca
digital es totalmente autosuficiente el servicio bancario




Anexo 04

Evaluacion por juicio de expertos

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Recolectar la informacion de los clientes de una
institucion financiera de Truijillo.

Nombres y apellidos del
experto

Henrry Walter Zavaleta Pesantes

Documento de identidad

17909532

Afos de experiencia en el
area

25 afos

Maximo Grado Académico

Doctor en Administracion y Direccién de

Empresas
Nacionalidad Peruana
Institucion Ucv
Cargo Docente — Tiempo Parcial
Numero telefénico 900695185
Firma
Fecha 28 /11 /2022

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Recolectar la informacion de los clientes de una
institucion financiera de Trujillo

Nombres y apellidos del
experto

ARNALDO DIOGENES TRINIDAD MACEDO

Documento de identidad 01229994
Afos de experiencia en el 15 ANOS
area
Maximo Grado Académico MAGISTER
Nacionalidad PERUANA
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE
Numero telefénico 999333496
Firma
A/
QQ/ jf \
Fecha 29 /11 /2022

Nombre del instrumento

Cuestionario




Objetivo del instrumento

Recolectar la informacién de los clientes de una
institucion financiera de Truijillo

Nombres y apellidos del
experto

Jorge Garcia Peralta

Documento de identidad 02406261

Afos de experiencia en el 25 ANOS

area

Maximo Grado Académico MAGISTER

Nacionalidad PERUANA

Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE

Numero telefénico 980715216

Firma

Fecha 29/11/ 2022




Anexo 05
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Digitalizacion bancaria en los costos operativos de una
institucion financiera de Trujillo, 2022

Investigador (a) (es): De La Cruz Cortegana Kevin Wili

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Digitalizacién bancaria en los
costos operativos de una institucion financiera de Truijillo, 20227,

cuyo objetivo es, analizar la variable Digitalizacion Bancaria y observar si esta
variable influye en la reduccion de costos de la institucion financiera estudiada. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes pregrado de la carrera profesional de
Contabilidad, de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El impacto del problema de investigacion sera determinante para otras instituciones
financieras, ya que, si se logra evidenciar que la digitalizacién reduce costos
operativos, esta sera de gran apoyo para empresas del mismo sector.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Digitalizacién bancaria en los
costos operativos de una institucion financiera de Trujillo, 2022”.

2. Esta encuesta o0 entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y

se realizard de manera virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)

(es) De La Cruz Cortegana Kevin Wili email: klacol294@ucvvirtual.edu.pe y

Docente asesor Genrry Smith Huaman Almonacid email:

ghuaman22@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento: Después de haber leido los propédsitos de la investigacion
autorizo participar en la investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos: ...

FeCha y NOra: ...


mailto:klaco1294@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ghuaman22@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 07

Detalle de costos por Agencia

Detalle por rubro

SUCURSAL i 2019 2020 2021
AGENCIA EL PORVENIR Cierre | Alquiler 248,113 160,715 127,582 13,947
Alquiler
(Impr) 55,118 23,937 12,851

Cobranza 25,601 23,521 19,215
Comunicacio

nes 25,850 20,548 7,412
Fletes 1,153 1,737 2,494
Gastos

notariales 2,070 1,040
Honorarios 104

Marketing 15,843 20,174 4,091
Mov.
Operativos 8,932 6,669 428

Movilidad 6,485 1,154 380 121
Otros 7,884 7,010 3,062 553
Repy Mnto |69,398 44,199 36,853 107
Seguridad 54,489 50,542 43,100
Seguros 8,867 1,449

Servicios 25,500 30,921 21,630

Suministros | 10,978 14,957 9,150 360

Viaticos 7,260 6,988 4,549
Total AGENCIA EL
PORVENIR 573,645 415,560 292,796 15,089
Recepto
AGENCIA ALTO TRUJILLO |ra Alquiler 42,480 67,114 66,598 30,900 42,000
Alquiler
(Impr) 10,047 15,051 10,643 17,600

Cobranza 13,668 16,867 17,266 51,786 44,195
Comunicacio -

nes 18,288 24,282 25,467 12,077 1,312
Fletes 5,046 3,314 3,000 1,879 5,289
Gastos

notariales 895 3,030 1,050 355 747

Honorarios 100

Marketing 16,246 7,362 3,977 4,647 2,926
Mov.
Operativos 242 874 - 16 10




Movilidad 5,244 1,233 890 568 740
Otros 8,281 4,729 2,079 3,403 2,977
Rep y Mnto 40,939 53,585 44,016 73,703 40,817
Seguridad 51,666 49,210 41,076 49,065 52,592
Seguros 9,416 1,772 21
Servicios 17,397 18,708 12,040 18,527 12,733
Suministros 13,212 12,645 10,483 2,272 1,093
Suscripciones | 70
Viaticos 90 695 510
Total AGENCIA ALTO
TRUJILLO 253,327 279,777 239,302 266,798 205,317
EL AGENCIA PORVENIR Recepto
MATRIZ ra Alquiler 112,800 152,583 144,557 182,080 176,790
Alquiler
(Impr) 22,748 33,237 24,509 61,303
Cobranza 36,476 26,487 23,476 86,809 76,640
Comunicacio -
nes 21,025 21,078 7,916 21,030 64
Fletes 3,375 3,279 1,933 2,617 4,577
Gastos
notariales 1,967 2,435 1,460 1,185 2,532
Honorarios 100
Marketing 16,005 9,028 5,471 6,393 3,658
Mov.
Operativos 1,982 1,353 300 300 900
Movilidad 6,641 2,588 978 672 1,577
Otros 8,757 7,940 3,748 11,589 5,571
Rep y Mnto 67,708 91,423 51,907 103,807 53,145
Seguridad 57,516 53,355 44,890 60,330 51,486
Seguros 12,333 3,617 307
Servicios 31,462 36,323 30,233 39,485 23,205
Suministros 12,474 17,375 14,142 4,697 4,203
Viaticos 520 609 148 6,524
Total AGENCIA EL
PORVENIR MATRIZ 413,890 462,104 356,436 582,446 410,743
AGENCIA LA HERMELINDA | Cierre Alquiler 2,500
Alquiler
(Impr) 34,706 39,827 29,681
Cobranza 35,752 36,585 16,915
Comunicacio
nes 37,144 37,238 13,698




Fletes 1,898 2,430 2,966
Gastos
notariales 2,370 855 295
Honorarios 100
Marketing 12,780 6,618 2,057
Mov.
Operativos 1,204 1,940 150
Movilidad 6,259 865 266
Otros 7,449 7,899 5,497
Rep y Mnto 53,139 51,171 38,544
Seguridad 52,605 50,682 42,389
Seguros 11,671 2,063 307
Servicios 33,015 36,108 27,802
Suministros 11,539 15,573 10,913
Viaticos 922
Total AGENCIA LA
HERMELINDA 301,631 289,853 194,903
AGENCIA LA HERMELINDA | Recepto
MATRIZ ra Alquiler 209,786 825,613 12,010 1,980 1,980
Alquiler
(Impr) 43,393 68,777 44,616 58,087
Cobranza 30,524 34,476 20,398 76,773 80,858
Comunicacio -
nes 30,634 31,474 11,446 33,179 3,311
Fletes 15,403 11,891 5,802 2,447 6,077
Gastos
notariales 1,780 1,235 290 500 1,687
Honorarios 100
Marketing 17,897 8,743 3,717 4,968 3,508
Mov.
Operativos 2,486 2,484 300 17 200
Movilidad 7,432 1,397 331 487 809
Otros 7,592 9,479 3,460 9,032 7,509
Rep y Mnto 70,490 102,082 84,727 138,621 71,686
Seguridad 59,150 51,964 43,281 52,340 52,663
Seguros 13,117 5,078 547
Servicios 55,779 47,232 39,497 56,380 36,524
Suministros 10,937 13,280 10,884 2,868 2,819
Viaticos 265 450 741 41 714
Total AGENCIA LA 1,215,65
HERMELINDA MATRIZ 576,765 6 282,047 437,722 263,724




AGENCIA TRUJILLO Cierre Alquiler 176,315 183,454 169,140 207,903 17,325
Alquiler
(Impr) 44,450 38,314 25,916 60,906
Cobranza 47,475 37,702 22,527 52,908
Comunicacio
nes 40,993 51,491 18,586 11,134
Fletes 2,597 2,946 2,227 2,805
Gastos
notariales 2,630 1,696 1,235 515
Marketing 16,621 34,978 4,234 4,462
Mov.
Operativos 1,500 1,731 882
Movilidad 8,861 1,850 422 822
Otros 8,051 8,075 6,735 5,912
Rep y Mnto 46,896 65,498 58,846 106,412 4,964
Seguridad 59,390 54,342 45,525 48,253
Seguros 11,107 2,319 181
Servicios 40,005 49,736 47,433 41,363
Suministros 13,496 28,818 12,695 5,144
Viaticos 1,429 475 384
Total AGENCIA TRUJILLO 521,816 563,426 416,967 548,539 22,289
AGENCIA TRUJILLO Recepto
MATRIZ ra Alquiler 324,920 138,379 9,530 4,160 21,214
Alquiler
(Impr) 28,973 33,841 23,837 39,868
Cobranza 148,035 275,967 125,238 132,446 125,009
Comunicacio - -
nes 36,686 22,504 2,780 880 2,422
Fletes 7,015 5,657 2,214 4,030 10,230
Gastos
notariales 6,160 4,145 344 453 3,027
Honorarios 125
Marketing 88,845 13,257 4,984 6,735 4,907
Mensajeria 12
Mov.
Operativos 4,287 2,448 1,596 150
Movilidad 9,720 1,483 348 631 2,077
Otros 23,475 16,180 5,541 6,950 15,933
Rep y Mnto 42,880 40,102 88,641 95,024 96,792
Seguridad 54,318 50,928 45,284 47,276 57,858
Seguros 15,924 5,020 1,077




Servicios 50,011 70,024 53,235 48,714 41,972
Suministros | 25,477 19,821 17,568 4,967 6,140
Viaticos 2,030 245 3,014 1,994
Total AGENCIA TRUJILLO
MATRIZ 868,881 699,999 385,232 390,523 384,742
AGENCIA MAYORISTA
VALLEJO N.A. Alquiler 180,560 194,220
Alquiler
(Impr) 48,466 58,508 37,090 30,513
Cobranza 42,984 36,090 22,855 58,932 48,472
Comunicacio -
nes 34,548 30,942 10,980 11,656 3,933
Fletes 17,790 14,570 6,827 2,688 9,259
Gastos
notariales 3,112 1,450 65 191 762
Honorarios 99
Marketing 12,270 9,214 3,760 5,922 2,726
Mov.
Operativos 3,770 1,685 50
Movilidad 9,944 1,007 388 565 60
Otros 7,064 9,937 3,885 9,683 4,223
Rep y Mnto 85,050 70,939 69,714 106,294 59,944
Seguridad 61,252 53,874 43,618 47,585 53,524
Seguros 17,902 3,622 319
Servicios 48,779 48,849 24,555 24,080 21,481
Suministros 12,901 16,144 14,199 3,824 1,215
Viaticos 352 200 147 102 24
Total AGENCIA MAYORISTA
VALLEJO 586,844 551,251 238,403 302,085 197,755
AGENCIA EL MILAGRO N.A. Alquiler 39,052 52,080 55,229 45,793 49,291
Alquiler
(Impr) 33,145 34,424 25,250 18,687
Cobranza 26,425 29,459 21,380 32,599 33,465
Comunicacio -
nes 16,568 25,673 9,800 12,219 1,151
Fletes 180 1,338 2,079 2,801 3,709
Gastos
notariales 995 2,640 360 813
Marketing 16,139 6,964 3,406 4,985 2,684
Mov.
Operativos 1,060 340 200
Movilidad 5,171 936 415 685 750
Otros 4,087 7,091 2,655 6,680 3,609




Rep y Mnto 62,435 44,815 43,353 51,318 42,207
Seguridad 57,416 50,675 42,122 46,678 51,292
Seguros 8,560 2,318 148
Servicios 25,787 26,299 20,586 24,316 20,602
Suministros 12,034 13,847 10,244 1,369 4,639
Viaticos 767 167

Total AGENCIA EL

MILAGRO 309,822 298,899 236,834 248,691 211,911

AGENCIA LA ESPERANZA

CAPRICORNIO N.A. Alquiler 82,331 138,046 80,729 92,246 91,808
Alquiler
(Impr) 17,473 20,816 15,078 27,071
Cobranza 24,288 28,740 23,649 30,825
Comunicacio -
nes 20,496 20,548 7,683 9,534 3,356
Fletes 4,052 1,631 1,368 524 2,069
Gastos
notariales 1,171 1,540 187 92
Marketing 15,169 7,830 3,864 5,747 2,952
Mov.
Operativos 1,545 1,148 432
Movilidad 5,937 1,198 329 1,211 554
Otros 9,137 9,473 2,758 4,465 6,263
Rep y Mnto 45,062 65,049 34,103 51,850 46,572
Seguridad 56,342 52,772 44,085 47,862 53,674
Seguros 9,457 2,435 143
Servicios 19,809 24,749 23,993 19,986 15,354
Suministros 13,766 17,901 13,078 1,878 1,139
Viaticos 90 922

Total AGENCIA LA

ESPERANZA CAPRICORNIO 326,126 393,876 252,213 293,386 217,121

AGENCIA LA ESPERANZA

MATRIZ N.A. Alquiler 126,340 139,920 99,411 143,316 148,038
Alquiler
(Impr) 59,071 30,892 17,632 37,443
Cobranza 59,414 45,394 25,446 81,131 105,388
Comunicacio -
nes 30,822 30,942 11,070 14,448 1,455
Fletes 5,005 5,002 3,007 1,496 3,401
Gastos
notariales 4,943 8,340 347 858 2,133
Honorarios 100
Marketing 13,300 10,421 5,373 6,809 3,041




Mov.
Operativos 1,130 2,401 450
Movilidad 10,658 1,358 308 745 617
Otros 10,429 9,352 3,909 8,608 4,980
RepyMnto [63,651 42,367 77,151 97,055 72,547
Seguridad 67,886 60,517 51,701 52,502 55,116
Seguros 20,850 4,033 531
Servicios 32,367 36,887 33,005 33,616 28,562
Suministros 14,965 19,695 12,668 2,408 2,464
Viaticos 538 1,036
Total AGENCIA LA
ESPERANZA MATRIZ 521,468 447,522 343,045 480,435 424,835
5,254,2 5,617,9 3,238,1 3,565,7 2,338,4
TOTAL GENERAL 16 22 78 14 36
ANEXO 08
Estado de resultados de la institucién financiera
Reporte de Estados Financieros
Afo: 2022
Periodo: Anual
Empresa: INSTITUCION FINANCIERA DE TRUJILLO
Tipo: Individual
ESTADO DE RESULTADOS
enta OTA 0
INGRESOS POR INTERESES 0 0
Disponible 0 S/ 26,006.00
Fondos interbancarios 0 S/ 5,241.00
Inversiones a valor razonable con cambios en 0 S/
resultados -
Inversiones disponibles para la venta 0 S/ 64,263.00
Inversiones a vencimiento 0 S/ 14,562.00
Cartera de créditos directos 0 S/ 2,623,911.00
0 S/
Resultado por operaciones de cobertura -
0 S/
Cuentas por cobrar -
0 S/
Otros Ingresos Financieros -
TOTAL INGRESOS POR INTERESES 17 S/ 2,733,983.00
GASTOS POR INTERESES 0 0




Obligaciones con el publico 0 -S/ 365,263.00
Fondos interbancarios 0 -S/ 113.00
Depositos de_ emp_resas_del sistema financiero y 0 g/ 10,634.00
organismos financieros internacionales
Adeudos y obligaciones financieras 0 -S/ 175,387.00
Adeudos y obligaciones con el Banco Central de 0 S/
Reserva del Peru -
Sggydosy(ﬂmgamonesdel&suﬂnaﬂnanueN)del 0 g/ 137,949.00
A_deud(_)s y Obligaciones con Inst|_tUC|ones 0 _g/ 15,019.00
Financieras del Exter. y Organ. Financ. Internac.
Otros_ Adeudos y Obligaciones del Pais y del 0 g/ 409.00
Exterior
Comisiones y otros cargos por adeudos y 0 Ry 528.00
obligaciones financieras
Valores, Titulos y Obligaciones en Circulacion 0 -S/ 21,482.00
Intereses de cuentas por pagar 0 -S/ 8,696.00
S/
Resultado por operaciones de cobertura 0 -
0 S/
Otros Gastos Financieros -
TOTAL GASTOS POR INTERESES 17 -S/ 560,093.00
MARGEN FINANCIERO BRUTO 0 S/ 2,173,890.00
(-) Provisiones para créditos directos 6h -S/ 488,172.00
MARGEN FINANCIERO NETO 0 S/ 1,685,718.00
INGRESOS POR SERVICIOS FINANCIEROS 0 S/ 125,064.00
S/
Ingresos por créditos indirectos 0 23.00
Ingresos por Fideicomisos y Comisiones de 0 S/
Confianza -
S/
.y . - 0
Ingresos por emisién de dinero electrénico -
Ingresos Diversos 0 S/ 125,041.00
GASTOS POR SERVICIOS FINANCIEROS 0 -S/ 43,546.00
0 S/
Gastos por créditos indirectos -
Gastps por Fideicomisos y Comisiones de 0 _g/ 12.00
Confianza
Prima al fondo de seguro de deposito 0 -S/ 15,436.00
Gastos Diversos 0 -S/ 28,098.00
MARGEN FINANCIERO NETO DE INGRESOS Y
GASTOS POR SERVICIOS FINANCIEROS 0 S/ 1,767,236.00
RESULTADO POR OPERACIONES
FINANCIERAS (ROF) 18 S/ 12,318.00
Inversiones a valor razonable con cambios en 0 0

resultados




Inversiones a valor razonable con cambios en 0 S/
resultados -
S/
Inversiones en commodities 0 -
S/
. . : 0
Inversiones disponibles para la venta -
Derivados de negociacion 0 S/ 17,635.00
Resultado por operaciones de cobertura 0 -S/ 693.00
-S/
Ganancias (pérdidas) en participaciones 0 9.00
Utilidad- pérdida en diferencia de cambio 0 -S/ 5,595.00
Otros 0 S/ 980.00
MARGEN OPERACIONAL 0 S/ 1,779,554.00
GASTOS DE ADMINISTRACION 0 0
Gastos de Personal y Directorio 19 -S/ 796,872.00
Gastos por Servicios Recibidos de Terceros 19 -S/ 314,334.00
Impuestos y Contribuciones 19 -S/ 8,862.00
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 78(g) | -S/ 45,213.00
S/
MARGEN OPERACIONAL NETO 0 -
VALUACION DE ACTIVOS Y PROVISIONES 0 0
S/
Provisiones para créditos indirectos 0 -
Provisiones para Incobrabilidad de Cuentas por 0 g/ 800.00
Cobrar
Provisién para bienes re_all_zable, recibidos en 0 _g/ 174.00
pago, recuperados y adjudicados y otros
Provisién para activos no corrientes mantenidos 0 S/
para la venta -
Deterioro de inmuebles, mobiliario y equipo 0 -S/ 58.00
0 S/
Deterioro de activos intangibles -
0 S/
Deterioro de inversiones -
Provisiones para litigios y demandas 0 S/ 380.00
0 S/
Otras provisiones -
RESULTADO DE OPERACION 0 S/ 613,621.00
OTROS INGRESOS Y GASTOS 20 -S/ 20,004.00
RESULTADO DEL EJERCICIO ANTES DE
IMPUESTO A LA RENTA 0 S/ 593,617.00
IMPUESTO A LA RENTA 15 -S/ 155,262.00
RESULTADO NETO DEL EJERCICIO 0 S/ 438,355.00
N NP 5 25 S/
Utilidad (pérdida) basica por accién 0.24
- . - L 25 S/
Utilidad (pérdida) diluida por accién 0.24




Reporte de Estados Financieros

Afo: 2018

Periodo: Anual

Empresa: INSTITUCION FINANCIERA DE TRUJILLO
Tipo: Individual

ESTADO DE RESULTADOS

enta OTA 018
INGRESOS POR INTERESES 0 0
Disponible 0| S/ 6,446.00
Fondos interbancarios 0| S/ 3,134.00
Inversiones a valor razonable con cambios en
resultados 0| S/ -
Inversiones disponibles para la venta 0| S/ 53,074.00
Inversiones a vencimiento 0| S/ 16,209.00
Cartera de créditos directos 0| S/ 2,353,323.00
Resultado por operaciones de cobertura 0| S/ -
Cuentas por cobrar 0| S/ -
Otros Ingresos Financieros 0| S/ -
TOTAL INGRESOS POR INTERESES 16| S/ 2,432,186.00
GASTOS POR INTERESES 0 0
Obligaciones con el publico 0|-S/ 282,378.00
Fondos interbancarios 0|-S/ 858.00
Depositos de empresas del sistema financiero y
organismos financieros internacionales 0[-S/ 19,579.00
Adeudos y obligaciones financieras 0|-S/ 124,613.00

Adeudos y obligaciones con el Banco Central de

Reserva del Peru 0] S/ -
Adeudos y obligaciones del sistema financiero del

pais 0|-S/ 76,536.00
Adeudos y Obligaciones con Instituciones

Financieras del Exter. y Organ. Financ. Internac. 0[-S/ 16,166.00
Otros Adeudos y Obligaciones del Pais y del

Exterior 0[-S/ 580.00

Comisiones y otros cargos por adeudos y

obligaciones financieras 0|-S/ 292.00
Valores, Titulos y Obligaciones en Circulacion 0[-S/ 31,039.00
Intereses de cuentas por pagar 0|-S/ 7,108.00
Resultado por operaciones de cobertura 0| S/ -
Otros Gastos Financieros 0| S/ -

TOTAL GASTOS POR INTERESES 16|-S/ 434,536.00

MARGEN FINANCIERO BRUTO S/ 1,997,650.00

o

(-) Provisiones para créditos directos 5|-S/ 451,829.00




MARGEN FINANCIERO NETO 0| S/ 1,545,821.00
INGRESOS POR SERVICIOS FINANCIEROS 0] S/ 99,766.00
Ingresos por créditos indirectos 0| S/ 23.00
Ingresos por Fideicomisos y Comisiones de
Confianza 0| S/ -
Ingresos por emision de dinero electrénico 0| S/ -
Ingresos Diversos 0| S/ 99,743.00
GASTOS POR SERVICIOS FINANCIEROS 0[-S/ 35,550.00
Gastos por créditos indirectos 0|-S/ 16.00
Gastos por Fideicomisos y Comisiones de
Confianza 0| S/ -
Prima al fondo de seguro de deposito 0|-S/ 9,843.00
Gastos Diversos 0[-S/ 25,691.00
MARGEN FINANCIERO NETO DE INGRESOS Y
GASTOS POR SERVICIOS FINANCIEROS 0| S/ 1,610,037.00
RESULTADO POR OPERACIONES
FINANCIERAS (ROF) 17| S/ 10,956.00
Inversiones a valor razonable con cambios en
resultados 0 0
Inversiones a valor razonable con cambios en
resultados 0| S/ -
Inversiones en commodities 0| S/ -
Inversiones disponibles para la venta 0| S/ -
Derivados de negociacion 0| S/ -
Resultado por operaciones de cobertura 0| S/ -
Ganancias (pérdidas) en participaciones 0| S/ 218.00
Utilidad- pérdida en diferencia de cambio 0| S/ 14,120.00
Otros 0[-S/ 3,382.00
MARGEN OPERACIONAL 0] S/ 1,620,993.00
GASTOS DE ADMINISTRACION 0 0
Gastos de Personal y Directorio 18-S/ 700,825.00
Gastos por Servicios Recibidos de Terceros 18-S/ 238,776.00
Impuestos y Contribuciones 18-S/ 7,548.00
DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES 0|-S/ 43,758.00
MARGEN OPERACIONAL NETO 0| S/ 630,086.00
VALUACION DE ACTIVOS Y PROVISIONES 0 0
Provisiones para créditos indirectos 0| S/ -
Provisiones para Incobrabilidad de Cuentas por
Cobrar 0| S/ -
Provisién para bienes realizable, recibidos en
pago, recuperados y adjudicados y otros 0]-S/ 129.00
Provisién para activos no corrientes mantenidos
para la venta 0] S/ -
Deterioro de inmuebles, mobiliario y equipo 0| S/ -
Deterioro de activos intangibles 0| S/ -




Deterioro de inversiones 0| S/

Provisiones para litigios y demandas 0|-S/ 23.00
Otras provisiones 0| S/

RESULTADO DE OPERACION 0| S/ 629,934.00
OTROS INGRESOS Y GASTOS 19| S/ 8,548.00
RESULTADO DEL EJERCICIO ANTES DE

IMPUESTO A LA RENTA 0| S/ 638,482.00
IMPUESTO A LA RENTA 14(-S/ 187,745.00
RESULTADO NETO DEL EJERCICIO 0| S/ 450,737.00
Utilidad (pérdida) basica por accién 0| S/ 0.45
Utilidad (pérdida) diluida por acciéon 0| S/ 0.45

Anexo 09




Cuadro de medicién de intervalos para variables de estudio

INTERVALOS PARA VARIABLES CON 3 NIVELES

> Niveles de la variable: 3
> Valores de la escala™: Minimo: 1
* Escala tipo Like Méximo: 5
> Ndmero de items: _
30
Cortes = 48
65
[ mervalos e |
13 o 30 Bajo
31 48 Medio TESISCIENCIA
49 a 65 Alto

Autor: Dr. Segundo Eloy Soto Abanto

www.tesisciencia.com £ 1o

INTERVALOS PARA VARIABLES CON 3 NIVELES

> Niveles de la variable: 3
> Valores de la escala™: Minimo: 1
* Escala tipo Likert Maximo: 5
> Ndmero de items: _
19
Cortes = 29
40
8 a 13 Bajo N X
20 29 Medio TESISCIENCIA
30 a 40 Alto
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INTERVALOS PARA VARIABLES CON 3 NIVELES

INTERVALOS PARA VARIABLES CON 3 NIVELES

= Niveles de la variable: 3
> Valores de la escala™: Minimo: 1
* Escala tip Maximo:
> Numero de items: _
14
Cortes = 22
30
6 a 14 Bajo ~ X
15 22 Medio TESISCIENCIA
23 a 30 Alto
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INTERVALOS PARA VARIABLES CON 3 NIVELES

= Niveles de la variable: 3
> Valores de la escala®: Minimo:
* Escala tip Maximo:
> Numero de items: _
1 9
Cortes = 2 15
3 20
4 a 9 Bajo N
10 a 15 Medio TESISCIENCI/
16 a 20 Alto
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> Niveles de la variable:
> Valores de la escala™:

* Escala tipo Likert

> MUmero de items:
1
Cortes = 2
3

31 a 72
73 a 114
115 a 155
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3

Minimo:

Maximo: 5

72
114
155

Bajo
Medio
Alto

TESISCIENCIA
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