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Presentacion

Sefores miembros del Jurado, presenté ante ustedes la Tesis titulada: “Uso de
cajeros automaticos de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de
Miraflores — 2017”, con la finalidad de establecer diferencias en el uso del cajero
automatico en la banca comercial y estatal; elaborada segun lo establecido en el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el

Grado Académico de Maestro en Gestidon Publica.

La presente investigacion consta de los siguientes capitulos:

El Primer capitulo, referido a los antecedentes, marco tedrico, el cual
abarca las diferentes teorias de las variables en estudio, justificacion,

planteamiento y formulacion del problema. Hipétesis y objetivos.

El Segundo Capitulo, marco metodolégico, donde se presentan las
variables, metodologia, la poblacion y la muestra, los instrumentos utilizados vy el

método de analisis de datos.

El Tercer Capitulo, se presentan los resultados: descriptivos vy

contrastacion de hipdtesis.

La discusién, las conclusiones deducidas del andlisis estadistico de los
datos, asi como las sugerencias y los aportes que permiten justificar la presente

investigacion.

Por lo expuesto, sefiores miembros del jurado, recibimos con beneplacito
vuestros aportes y sugerencias para mejorar, a la vez deseamos sirva de aporte a

quienes deseen continuar un estudio de esta naturaleza.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion, me dispongo a
recoger las observaciones y recomendaciones que permitan mejorar el presente

estudio.
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Resumen

La presente investigacion titulada: “Uso de cajeros automaticos de la banca
comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores — 2017”, tuvo
como objetivo general, determinar la percepcion del usuario del cajero
automatico, tanto de la banca comercial como de la banca estatal (Banco de La

Nacion).

Investigacion basica de enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
descriptivo comparativo. La poblacién conformada por 180 usuarios de cajeros
automaticos San Juan de Miraflores. La técnica utilizada fue a través de la
encuesta y el instrumento: cuestionario de uso de cajero automatico fue escala
tipo Likert, el que fue validado por un conjunto de especialistas con grado
académico de maestro y doctores de la UCV; el mismo que fue adaptado por el
investigador. Asimismo, se le realiz6 una prueba piloto, de donde se obtuvo la
confiabilidad (alfa de Cronbach) y validez de constructo, estos resultados indican
que son muy confiables. Para la contrastacion de hipdtesis se utilizd la

herramienta no paramétrica U de Mann Whitney con una significancia de < 0.05.

Entre los resultados: Al comparar los promedios del uso de cajeros
automaticos de la banca comercial en el distrito de San Juan de Miraflores,
periodo junio 2017 presentan un rango promedio de (48,78) y el uso de cajeros
automaticos del Banco de La Nacion presentan un promedio de (42,22); asi
mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Mann Whitney para
contrastaciéon de hipotesis, se observa que estas diferencias son significativas
(p=0,033 < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna,
es decir: Existe diferencia significativa en el funcionamiento de cajeros
automaticos de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de

Miraflores.

Palabras Clave: Uso de cajeros automaticos, banca comercial y banca estatal,

San Juan de Miraflores.
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Abstract

This research entitled "Use of ATMs of commercial and state banking in the
district of San Juan de Miraflores - 2017", was general objective to determine
the perception of the user of the ATM, both commercial banks and State banks

(Banco de la Nacion).

Basic research of quantitative approach, comparative non-experimental,
descriptive design. The population consists of 180 users of ATMs San Juan de
Miraflores. The technique used was through the survey and the instrument:
qguestionnaire use of ATM was a scale Likert type, which was validated by a group
of specialist with a degree of master and doctors of the UCV; the same ones that
were adapted by the researcher. It was also an approves pilot, where construct
validity and reliability (Cronbach alfa), these results was indicate that they are very
reliable. The non-parametric tool was used for the matching hypothesis U Mann

Whitney with a significance of < 0.05.

Among the results: when comparing the averages for the use of ATMs from
commercial banks in the District of San Juan de Miraflores, June 2017 period have
an average range of (48,78) and the use of ATMs of Banco de la Nacion
presented an average of (42,22); also when using the non-parametric test Mann
Whitney U for verification of hypotheses, reveals that these differences are
significant (p=0.033 <0,05); Therefore the null hypothesis is rejected and accepted
the alternative, i.e., there is significant difference in the operation of automated
teller machines, commercial and State banks in the District of San Juan de

Miraflores.

Key words: Use ATMs, banking and state banking, San Juan de Miraflores.
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11 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Gonzalez y Plata (2015) investigaron sobre “las trasformaciones de las medidas
de comisiones interbancarias en cajeros automaticos en México”, cuya finalidad
general fue evaluar la medida estipulada por el Banco de México en el afio 2010
en comisiones por transacciones entre bancos en cajeros automaticos. Como
metodologia se utilizé un patrén espacial duopolio se establecié endégenamente
la cantidad de cajeros, precio por abrir una cuenta y comisiones en cajeros. Las
conclusiones fueron que se hall6 que las comisiones por operaciones entre
bancos se mantienen sin modificaciones. Esta medida estimulé a instalar cajeros,
lo cual redujo la rentabilidad en los bancos. Finalmente, el impedimento por
cobrar las comisiones en cajeros origina que los bancos aumenten sus tarifas
para abrir una cuenta. Al proponer una medida electiva se evidencié que la
oposicion para cobrar comisiones a cuentahabientes fue la condicién concluyente

que cambio la estabilidad.

Ruiz (2014) en su tratado denominado “La bancarizacion en Latinoameérica.
Un desafio para los grupos bancarios espafoles”, analiz6 como objetivo el
desarrollo de operaciones en banca en Latinoamérica. Un reto para las
asociaciones de banca en Espafia. Disefio no experimental, descriptiva. Se
concluy6 que las desigualdades en los montos del desarrollo de operaciones de
banca entre Espafa y Latinoamérica son superiores que las que se evidenciarian
si se consideraria solamente las disconformidades de rédito. Esta investigacion
pretendié evaluar los potenciales motivos de este escenario. De esta manera, el
primordial motivo que se senalo fue la poca confianza en los mecanismos de
finanzas particulares que se derivd de sus periddicas dificultades. Ademas, la
coexistencia de dificultades tanto corporativas como técnicas dificulta la permuta
hacia un desarrollo de banca online con naciones como Espafa. Asimismo, el
detalle de las estrategias comerciales en banca que han alcanzado triunfos,
insisten en que la banca tiene que tener la habilidad en sus trabajos de difundir a
la localidad, que apuesta por la bancarizacion, el pensamiento de que los

privilegios que conseguiran al utilizar los servicios de finanzas predominaran
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siempre a los costos. El desarrollo de las operaciones en banca no solamente
presume beneficios para la banca al incrementar la cantidad de trabajo, también
crea un extenso asentimiento en que beneficia al progreso de la economia de las
naciones, optimizando la distribucién de recursos. Por ultimo, se debe considerar
que el acercamiento a los servicios de finanzas perfecciona el bienestar de vida y

las circunstancias de los individuos.

Pérez (2013) en su tratado cientifico denominado “Influencia de las tarjetas
de débito sobre la demanda de efectivo”, la finalidad fue analizar la importancia
de las tarjetas de débito ante el aumento del billete. Disefio no experimental,
descriptivo. Concluyé que en el ambito de la moneda electrénica, las tarjetas
poseen un sitio relevante, a pesar que se tome en cuenta a las de débito o a la
alternativa moderna, aun en periodo de experimento, denominada como
monedero electrénico o prepagada. Los progresos en tecnologia han repercutido
de manera favorable en esta forma de cancelacion, lo que ha originado que la
aprobacion de los Clientes aumente interrumpiendo ciertas practicas y tradiciones
muy enraizadas. La finalidad de esta investigacion fue desplegar un patron de
demanda de dinero en efectivo de manera de inventario (Baumol-Tobin) que
considere la expectativa de que las compras se efectuen mediante las tarjetas de
débito. Ademas, se adiciona la demanda de monedas y billetes en los
vendedores, quienes podrian admitir las tarjetas -y cambiar su demanda- teniendo
en cuenta que si se tiene o no un mecanismo con la capacidad de efectuar las
transacciones adecuadas. El motivo de agregar estos elementos al patrén
corresponde a que la magnitud de operaciones con tarjetas referente a la
totalidad se debe tanto de la eleccion de los clientes como de los mismos
vendedores. De esta manera se investigara, poco a poco, el aspecto de las

tarjetas de débito como forma de pago y suplente limitrofe del efectivo.

Vergara, Cerpa, Loyola y Perjarne (2013) evaluaron y divulgaron un
estudio respecto al analisis de “la importancia de los bancos en Chile por internet
para la implementacion de tacticas de servicios de banca por la web”. La finalidad
primordial de esta investigacion fue investigar el efecto de los servicios de banca

mediante Internet en Chile aprovisionados por trece bancos oriundos. Por tal
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motivo se tomarian en cuenta dos fases, la primera concernié al analisis de
funciones de la Web en banca, usando como metodologia una acomodacion del
patréon de analisis de Web de Hersey, y lo segundo al andlisis de los servicios de
acuerdo a las apreciaciones de los usuarios. Para el discernimiento de las
funciones fue importante descubrir la aparicion o falta de treinta y siete factores
analizados, lo cual permitié organizar al sector de la banca en Chile de acuerdo a
lo que entrega o no cada entidad. Por otro lado, la técnica del listado de
preguntas realizado a clientes como no clientes de la banca online reconocio
percatarse de elementos diferentes respecto al empleo o no de los servicios. No
obstante, de que existan ciertos elementos en donde la banca nacional se
despliegue solamente de manera frecuente, en el medio integral lo realiza con un
elevado nivel de certidumbre. Asimismo, la excelente capacidad en el entorno
cotidiano se hace incuestionable al contemplar el balance que coexiste entre las

deducciones nacionales y los de la banca neozelandesa.

Mufoz (2013) en su estudio “evaluacion geografica espacial para identificar
cajeros automaticos y agencias de banca como instrumento para optimizar la
extension de los servicios de las instituciones en finanzas en Bogota”, tuvo como
objetivo analizar el espacio geografico de la banca en Bogota. Disefio no
experimental, descriptivo. Se concluydé que una evaluacion geografica espacial
podria contener procesos muy complicados, pero es una manera para evaluar
informacion con elementos de geografias de una manera efectiva,
fundamentandose en instrumentos tecnoldgicos como los sistemas de data en
geografia. Dicho de esta manera, se encuentra factible que sea util para
identificar cajeros automaticos y agencias de banca con el objetivo primordial de
optimizar la expansidn de los servicios brindados por las instituciones de finanzas.
Al desarrollar el estudio, las deducciones notoriamente evidenciaron la aplicacion
de la evaluacidén geografica espacial como instrumento para la finalidad de la
investigacién. La calidad de la data que sale es proporcional de manera directa a
la calidad de la data de ingreso. De esta manera, la calidad de la data es un
elemento preponderante que se debe tomar en consideracion. De estas medidas
la evaluacion geografica espacial es un instrumento de soporte para optimizar la

extension de los servicios de instituciones de finanzas en Bogota.
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Pérez (2012) indagd y divulgd la “repercusion de las tarjetas de débito
acerca de la demanda del dinero”. El objetivo fue desplegar un piloto de demanda
de dinero que posea la alternativa de que las adquisiciones se hagan mediante
las tarjetas de débito. Disefio no experimental, descriptivo. Se concluyd que en lo
que se presenta como efectivo electronico, las tarjetas poseen un espacio notorio,
debido a que se toman en cuenta las de débito o a la novedosa alternativa, aun
en la fase de experimentacién, denominada cartera electrénica o prepagada. Los
avances en tecnologia han repercutido de manera favorable en esa forma de
cancelacioén, lo que origina que la aprobacion por parte del consumidor aumente,
quebrantando con ciertas practicas y tradiciones muy enraizadas, se adiciona la
demanda de dinero de los vendedores, quienes podrian admitir las tarjetas -y
cambiar su demanda— teniendo en cuenta que si tienen o no un dispositivo con
la capacidad de ejecutar los desplazamientos adecuados. El motivo de insertar a
estas ultimas agencias al esquema es debido a que la proporcidn de operaciones
con tarjetas referente a la totalidad toma en cuenta las opciones de los clientes
como de los vendedores. Por tal motivo, se tendra que investigar, dia a dia, la
perspectiva de las tarjetas de débito como una forma de cancelar y como suplente

colindante con el dinero.

Maudos y Pastor (2012) publicé sobre “la prestacion de servicios de Banca
en las Cajas de Ahorros en Espara: Cajeros Automaticos versus Gabinetes"; con
la finalidad de evaluar la consecuencia del uso del cajero automatico en temas de
desempeno, costos y la utilidad de las cajas de ahorros en Espafa. Al momento
de detallar la preponderancia del cajero automatico en el ofrecimiento de servicios
de cancelacion de la economia en Espana, el estudio evalu6 las consecuencias
que el cajero ha obtenido de las cajas de ahorros en Espafa usando como
metodologia las analogias de manera parcial a partir de la energia de la
utilizacion del cajero, estimado mediante la cantidad de cajeros por agencia, el
desempeno, los costos y las utilidades de las cajas de ahorros durante el tiempo
de 1999 y 2010. Debido a que la evaluacion precedente no verifica la repercusion
que otras variables podrian poseer en temas contemplados (desempefo, costos y
utilidad), se considera que una funcién de costos translogaritmica en la que los

cajeros y las agencias de banca ingresan como suplentes en la prestacion de
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servicios relacionados a los depdsitos en banca. De acuerdo a la evaluacion se
concluyé que teniendo en cuenta la nocidn de economias de alcance es posible
disminuir costos como resultado del uso en conjunto de cajeros y agencias en la

prestacion de servicios de banca.

Vélez y Botero (2011) en su tratado cientifico sobre “la apropiaciéon de
identidad y autenticidad digital”, el objetivo fue analizar las declaraciones para
controlar la estafa electronica. Disefio no experimental, descriptivo. Se concluyé
que la sustraccion de identidad, concebida como la substitucion del facultativo
frente a un crédito por un embaucador para conseguir una ventaja injusta,
absorbe cada dia mayor esmero en temas de estafas cometidas con el apoyo de
la tecnologia de informacion. Los efectos de la sustitucion sobrepasan en varios
casos el detrimento de la economia del facultativo o del afectado, para garantizar
el historial crediticio, la reputacion y la identificacion social. El tratado abordd
ciertos rumbos en el tema legal y en las evidencias de las estafas que involucran
una suplantacién, usando data que proviene de un estado cualitativo en
Venezuela, asi como las herramientas para certificar y autenticar que propusieron
para supervisar la comprobaciéon de la identidad, recalcando los beneficios y
restricciones. Se tendria que mantener componentes de seguridad debido a que
multiplicaria las inspecciones que impidan el fraude, asi como la capacidad
adicional que simboliza para los clientes y la difusion de los instructivos de
autenticidad en las operaciones electronicas. Por dltimo, se enfatiza el
requerimiento de concentrar la atencion en materia de delitos con el fin de brindar
un marco de nociones utiles para entender y mitigar esta manera de estafa,
haciendo hincapié el fomento de actividades que favorezcan en el ambito de
instituciones y consumidores para tener un idoneo amparo de la data confidencial

sensible.

Gabaldon y Pereira (2011) publicaron acerca de “la sustraccion de
identidad y autentificacion digital” en donde el objetivo fue controlar la estafa
electronica. El tratado como metodologia aborda ciertas aspiraciones en materia
de leyes y en las evidencias de las estafas que involucran dicha sustraccion,

usando data que proviene de un estudio cualitativo en Venezuela, de esta manera
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las herramientas de demostracién y autenticacion que se han planteado para
inspeccionar la comprobacién de la identidad, enfatizando los beneficios y
restricciones. Se concluyé que deberia existir un balance entre dispositivos de
seguridad que multipliquen las medidas que mitiguen el fraude, asi como la
capacidad anadida que simboliza para los consumidores, la difusion de los
instructivos de verificacion en las operaciones electronicas. Por ultimo, se enfatiza
el requerimiento de centralizar vigilancia en temas delictivos para brindar una guia
de referencia ventajosa para entender y mitigar esta manera de fraude, haciendo
hincapié en el fomento de propuestas propicias, en el contexto de instituciones
corporativas y de consumidores, para un apropiado resguardo de la data

confidencial y sensible.

Maudos (2011) publicé sobre “la repercusion de la transformacion en la
tecnologia del sistema de banca: el cajero automatico”, cuya finalidad fue evaluar
los concluyentes de la acentuacion de la propagacién del cajero automatico
(ATM) en las Cajas de Ahorros Confederadas de Espana (CECA), usando un
tablero de data entre los afios 2000 y 2010. Disefio no experimental, descriptivo.
Se concluyd que se debe elaborar un marco de teoria para acoger
descubrimientos en contemplacién de funciones de la red, debido Ia
preponderancia de las mismas en la determinacion de las funciones del ATM. Las
deducciones empiricas detallan una consecuencia positiva de acuerdo a la
capacidad del mercado, la magnitud de las redes contrincantes de ATMs, y la
magnitud de la entidad bancaria que posee sobre la necesidad de la propagacion
del ATM. Ademas, refleja representatividad y negatividad la consecuencia de la
conglomeracion del mercado y la utilidad de la institucion de banca sobre dicho

impetu.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Galan y Venegas (2016) en su estudio acerca de “la conmocién de los medios
electronicos de cancelacion ante la demanda del efectivo”, utilizé disefio no
experimental, descriptivo. Se concluyd que este estudio evalua el
estremecimiento de los sistemas electronicos de cancelacion de elevada y baja

cuantia ante la demanda de efectivo. Por tal motivo, se tomd en cuenta de la



21

referencia tedrica, un estandar de generaciones superpuestas que expone como
la utilizacion de las formas de cancelacién electrénica impresiona a la demanda
de efectivo y cdmo el mandatario puede influir en dichas formas para avalar la
permanencia y eficiencia. Posterior, se utiliza los métodos para integrar y
emendar el error para determinar la presencia de una entidad de equilibrio entre

las distintas practicas electronicas para cancelar el pago y solicitar dinero.

Caycay y Huanca (2014) analizé sobre “las divergencias en administracion
de los agentes de banca del Banco de Crédito e Interbank en Chiclayo, durante el
periodo julio a noviembre 2012”. En el estudio, el objetivo fue evaluar las
divergencias en la administracion de agentes de banca: Banco de Crédito e
Interbank, fundamentado en la investigacién de lo que se ofrece y demanda en
los agentes del Banco de Crédito e Interbank situados en Chiclayo. Para plantear
una evaluacion de las divergencias en la administracion de ambos agentes de
banca, en primer lugar se evalu6 sobre lo que ofrece los agentes, después se
empled listado de preguntas como herramienta estimacion para cada agente de
banca BCP e Interbank y dialogos a los respectivos duefios. Luego, se evaluo la
demanda en los agentes de banca, aplicandose listados de preguntas a los
clientes. Finalmente, se evalué las similitudes y divergencias entre ambos
agentes de banca y, se aplico, evalud y discernio la data recopilada para deducir
finalmente que lo que ofrecen los dos agentes de banca en la investigacion es
efectivo, y la demanda toma en cuenta los medios de asignacion en finanzas
como una optima opcion para poder ejecutar transacciones mas agiles. De las
deducciones o conclusiones halladas, se recalca las divergencias de ambos
agentes de banca (BCP e Interbank), en donde los agentes de banca BCP tienen
mayor eficiencia que los agentes Interbank. Por ultimo, se comentd ciertas
sugerencias para optimizar un agente de banca y se pueda alcanzar eficiencia en

el periodo.

Oxman (2013) analizd6 sobre los fraudes informaticos presentados en
Internet: evaluando la imputacion penal del "phishing" y el "pharming". Disefio no
experimental, descriptivo; la herramienta empleada fue el listado de preguntas y la

expectacion. Se concluyé que en esta comunidad de informacién la designada
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"ciber - criminalidad" se manifiesta de forma cotidiana de los individuos en
diversas maneras, expresiones de una vasta diversidad de novedosas anomalias
delictivas y modernas particularidades para cometer violaciones cotidianas,
principalmente, mediante los sistemas o redes informaticas para transmitir e
intercambiar la data por Internet, en donde la dificultad de las operaciones
entorpece el seguimiento lo que hace que aumente los grados de impunidad. A
pesar, de no encontrar la nocién de "cirber-criminalidad" admitido de manera
unanime, se podria demostrar que es una connotacion que se refiere a una serie
de diligencias no licitas ejecutadas bajo el resguardo de la utilizacién y la
arbitrariedad de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacién (TICS),
incrementando los riesgos, mermado los intereses o recursos juridicos de

condicion individual, que amenaza la seguridad de los medios en la sociedad.

Du Bois (2012) en su tratado denominado “Cajeros corresponsales y la
insercioén financiera. Modelo de negocio para la inclusion financiera”, comenté que
los cajeros corresponsales y la introduccion a las finanzas generan cantidades
mayores a seis mil millones de ddlares al mes y que los cajeros en las bodegas
incrementan en un 35 por ciento la comercializacion en Lima. EI CEO de canales
alternativos, Johnson, coment6 que los agentes de banca son los canales
preferidos para la prestacion de servicios, desplazando a los cajeros y a las
oficinas de banca debido a que representan el 18% de todas las transacciones
financieras por mes, los agentes de la totalidad de los bancos BCP hacen uso de
6,300 millones de ddlares. Se concluy6 que las instituciones financieras poseen
en transacciones 13,239 cajeros de banca o agentes en la nacion, un 35.8%
mayor al afio 2011. No obstante, la cantidad de cajeros automaticos se
incrementd en un 18.8% y se coloco en 5,677. En las oficinas, el crecimiento fue
del 8%, acentuando el incremento de los agentes de banca que se han
implementado en minoristas, en donde se pueden ejecutar desde una disposicion
del dinero hasta la cancelacion de servicios. En la investigacién ejecutada en el
Banco de Crédito en el afo 2012, se realizd una evaluacion en donde se
contrasta los tres ultimos anos, las estadisticas manifestaron que los agentes de
banca BCP aumentan en las redes de distribucién con un porcentaje del 22%,

robusteciendo una red con 5 717 puntos de contacto. Esto logré6 una mayor
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cercania de sus consumidores de hoy en dia, influyendo en los individuos que no

accedian al sistema financiero hasta ese entonces.

Rico (2011) realiz6 un tratado sobre “el amparo de los clientes en las
operaciones electronicas para pagar”. Cuya finalidad fue proteger a los clientes
durante las operaciones electronicas de la cancelacidn teniendo en cuenta la
normativa en Venezuela. Disefio no experimental, descriptivo. Se concluyé que
para establecer los derechos del cliente en este tema se debe evaluar los
dispositivos de seguridad de manera técnica vy juridica los cuales tienen que estar
involucrados en una operacidon de cancelacion. Un método de cancelacion
segura debe avalar la reserva y la intimidad de la transaccion, la mitigacién del
riesgo y el establecimiento de responsabilidades por utilizacién ante fraudes que

no seran consentidos.

Lépez y Condori (2009) estudiaron “las coaliciones tacticas de los bancos y
entidades”, cuyo objetivo fue analizar la repercusion de la banca en el sistema
financiero de insercidén. Disefio no experimental, descriptivo. Se concluyd que la
caracteristica de la corresponsalia en banca, exclusivamente para el Banco de
Crédito, mediante su servicio financiero Agente BCP, permitié el enlace entre
entidades (pymes) y la ejecucion por cuenta del BCP de transacciones financieras
gue en otras circunstancias serian de elevado costo para ejecutar, produciéndose
ciertas repercusiones en los implicados, que vendrian a ser las entidades y/o
individuos respecto a agentes. Entre las repercusiones economicas y no
econdémicas que se producen de esta tactica se tiene: el profundizar sobre el
sistema de banca al consentir ejecutar transacciones de menor cuantia
aproximandose mas a los individuos; y desde ese punto de vista financiero se
obtendria un mejor posicionamiento del BCP como una entidad que realiza mas

inserciones al sistema de banca.
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1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

1.2.1. Cajeros automaticos

Pérez (2016) comentd que el cajero hace referencia a un dispositivo con la
capacidad de realizar algunos roles correspondientes a un colaborador de banca
responsable de una caja. La utilizacion de estos aparatos implica ingresar una

tarjeta magnética y una clave que atestigua que el usuario se sienta seguro.

Asimismo, Handson Banking (2015) mencioné que el cajero automatico es
un ordenador especializado utilizado por los usuarios de la banca para
administrar su efectivo. De esta manera, la mayoria de los cajeros automaticos
consienten a uno extraer efectivo, y en la mayoria de ellos es factible realizar

depésitos.

Por otro lado, Caycay y Huanca (2014) lo defini6 como “Un dispositivo
expendedor utilizado para retirar efectivo mediante una tarjeta de plastico con
banda magnética o chip (por ejemplo, tarjeta de débito o crédito), sin tener que

apersonarse al banco” (p.45).

Ademas, Moreno y Zamarripa (2013) comentaron que “Los cajeros
automaticos son un medio primordial para hacer mas facil las transacciones de
los usuarios de los sistemas en finanzas de forma apropiada, y es un factor que

fomenta la insercion en finanzas” (p. 62).

Es preciso mencionar que la evolucién de los cajeros automaticos,
situandonos en el incremento de los puntos de cajeros automaticos ha
simbolizado la disminucion de ciertos costos de las operaciones bancarias para el
cliente, ademas, se ha adquirido una elevada capacidad para acceder al efectivo
y utilizar las cuentas bancarias en diferentes momentos, teniendo en

consideracion la disponibilidad de los clientes. (Moreno y Zamarripa, 2013)

Algunos propdsitos de fomentar y ampliar los puntos de cajeros

automaticos para las entidades de finanzas son obtener una éptima prestacion de
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los servicios de finanzas y aumentar la cantidad de operaciones de los clientes.

(Moreno y Zamarripa, 2013)

Para Wikipedia (2013), un cajero automatico es un aparato expendedor
utilizado para obtener efectivo a través de una tarjeta de plastico que contiene
una banda magnética o chip, como son las tarjeta de débito o las crédito. Estas

operan sin que estén presentes funcionarios de la banca.

Estos dispositivos suelen poseer una impresora matricial o térmica con el
fin de imprimir los comprobantes de la transaccién y restablecer los saldos en las

cuentas de los usuarios.

Por su parte, Escalante (2010) denominé a los Cajeros Automaticos como
aparatos electronicos y mecanicos que estan interconectados al ordenador de la
Banca, las cuales son operadas por los consumidores a través de la utilizacién de
una tarjeta magnética que esta activa y posee una clave que es propiedad del
usuario como identidad personal. Estos dispositivos admiten efectuar diversas

transacciones en finanzas.

Asimismo, Escalante (2010) también lo define como un sofisticado
dispositivo que admite que los Clientes de la banca puedan efectuar las
operaciones de dinero en cualquier momento, por lo general las 24 horas y en

todo el mundo.

Banca facil (2009) indicé “son aparatos dispensadores de efectivo que se
activan a través de una tarjeta y una clave secreta individual, que reconoce a un
cliente. Poseen componentes de seguridad que hace que el individuo que

administre de aquella tarjeta pueda ejecutar transacciones” (p. 21).

BCRP (2007) consider6 que una cajero automatico es cualquier terminal
electronico y mecanico que consiente a los clientes facultados, mediante el uso
de tarjetas de plastico que se puedan leer, extraer billetes de las cuentas y/o

ingresar a otras transacciones, como son las verificaciones de saldo, traspasos de
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dinero, cancelaciones varias o admision de depositos, etc. Los cajeros
automaticos podrian ser manipulados en linea, conectados en tiempo real a una

base de data para esperar su asentimiento.

Escoto (2007) establecié que es una caja resistente adecuada a un aparato
de automatizacién, al cual se le ha programado para que ejecute labores de
finanzas de gran beneficio para la banca, entidades y clientes del servicio.

Comete un empleo preciso del efectivo, comprobantes y consultas de la data.

IUS (2007) precisé que es un dispositivo automatizado con el que se opera
tanto en el ingreso como en el desembolso de monedas y billetes; se hacen
busquedas de saldos y ciertas transacciones acerca de los diversos servicios que
brinda una entidad de banca, otorgando al cliente un documento de la transaccion
en tiempos paralelos, en donde se pueden usar cierto tipo de los servicios que
brindan la banca, sin que tener que apersonarse a la filial. Un cajero automatico

permanece abierto las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Segun Klecius (2007) el cajero automatico o ATM es un dispositivo para
finanzas de servicio propio que hace que los usuarios de las instituciones de
finanzas ingresen a los servicios de banca como son: la disposicién de dinero,
verificacion de saldos y movimientos, traspasos, etc.; sin ser necesario que un

individuo lo esté operando. (p. 14)

ORUS (2007) indico “es un aparato que consiente efectuar la cobranza de
tickets asi como de ciertas transacciones asociadas con los acreditados. Se
pueden conseguir comprobantes que justifiquen la cobranza, notificacion de cierre

de turno y efectuar ciertas trabajos de mantenimiento en contabilidad” (p.58).

Para Vasquez (2006) El cajero automatico es un dispositivo que admite
ejecutar cobranzas de tickets asi como ciertas transacciones asociadas con los
acreditados. Se deben conseguir comprobantes que justifiquen las cobranzas,
data de cierre de turno y ejecutar ciertas transacciones de mantenimiento en

contabilidad.
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Superintendencia Bancaria de Colombia (2006) defini6 al cajero automatico
como un dispositivo de finanzas de servicio propio que se disefid para que los
clientes realicen las operaciones bancarias sobre sus cuentas de forma
inmediata. Las transacciones que usualmente se efectian mediante este
dispositivo corresponden fundamentalmente a transacciones de caja, como retiro
de efectivo, verificacion de saldo, adelanto de dinero, cancelacion de servicios,

etc.

En conclusion, El cajero automatico es un servicio que brindan los bancos
para efectuar transacciones que se realizan mas cantidad de veces, entre las que
sobresale la extraccion de los billetes. Ademas, se pueden efectuar ciertas
transacciones como la verificacion de los saldos y hay disponibilidad de dinero en

cualquier hora del dia, durante todo el afo.

Por lo expuesto, las entidades bancarias han colocado a disposicion de los
clientes una gran cantidad de redes de cajeros, los cuales estan asignados de
forma trascendental para avalar que el usuario tenga a la mano la factibilidad de

disponer del efectivo en diferentes instantes y a cualquier hora.

1.2.2. Dimensiones del uso de cajeros automaticos

En este estudio se tendran en cuenta las magnitudes estipuladas en las nociones
de Vasquez (2006).

Dimensién seguridad

Vasquez (2006) El cajero automatico en conjunto con las tarjetas de crédito y
débito son verdaderamente una respuesta para el moderno estilo de vida. Es una
trama sencilla: en vez de andar con efectivo en los bolsillos, te diriges al cajero,
ingresas tu tarjeta, y extraes la cantidad de dinero necesaria, acorde a tu
disposicion. En cualquier momento o lugar podras realizar las transacciones, de

manera sencilla, provechosa y segura.
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Los cajeros automaticos brindan seguridad agregado para un banco en
temas de administracion del dinero. Estos dispositivos no son faciles de robar.
Los cajeros automaticos por lo general se controlan por camaras de seguridad y
existen instituciones de seguridad capaces cuya funcion es de retirar los
depositos y de restablecer suministros en dinero. Si algun individuo trata de
asaltar un cajero automatico, también existe una ventaja en cuanto a seguridad,

debido a que la vida de los individuos no corre el riesgo. (Caixabanc, 2008)

En las terminales existen otras formas de seguridad. Uno de ellos radica en
ingresar una clave individual al revés (por ejemplo, si la clave es "1234",
escribiras "4321"). Esto libera la utilizacion de la tarjeta, no obstaculizandola,
pero se emite una alerta a las instituciones de seguridad tanto de banca como a

la policia.

Segun Izquierdo (2012), para mitigar algun tipo de robo al cliente en la
misma filial del banco, las instituciones bancarias hacen hincapié en el tema de
seguridad, implementando novedosas acciones, entre las que sobresalen son las
técnicas de no clonacion y la insercion de chips en las tarjetas de débito o crédito.
Ademas, una de las maneras para combatir el sabotaje en cajeros automaticos es
la biometria. Mediante el aspecto de la mano, el iris o las huellas dactilares, el
dispositivo descubre si el cliente es el duefio de la tarjeta o pretende reemplazar

su temperamento.

Segun Moreno y Zamarripa (2013), la biometria es la lectura y
decodificacion del iris, de la palma de la mano o de la huella digital del duefio de
la tarjeta, utilizada como técnica para liberar la utilizacion. Esta tecnologia esta
llena de posibilidades, y ciertas redes con adelantos evaluan la estatura, el rostro,
e inclusive computarizan la presion arterial de los clientes para establecer el
contexto de la utilizacién, alertando a la seguridad de existir irregularidades o
estrés. Teniendo en cuenta las leyes acuerdo al lugar de residencia, se determina
los distintos terminales de cajeros automaticos que se deben individualizar segun

el contexto dentro de un contenedor metalico.
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No obstante, lo que sise han implementado son mecanismos que
descubren algun componente raro insertado en el cajero que permita duplicar la
data de la parte magnética de la tarjeta. Aparte de inhabilitar los mecanismos
para substraer la data, este medio remite rapidamente una sefal a la institucion

bancaria correspondiente. (Génesis, 2012)

Ademas, Los bancos poseen programas creados explicitamente para
reducir el riesgo de infiltracion y la probabilidad de que los salteadores ingresen a
su sistema operativo. Por lo mencionado, las tarjetas por lo general contienen un
chip fortificado con encriptacion. Debido a este chip, las tarjetas no son faciles de
duplicar y se paralizan de manera automatica si el numero PIN se ingresa de

manera no debida tres veces consecutivas. (Génesis, 2012)

Si bien evitamos las muchedumbres al realizar transferencias de efectivo,
es bueno hacer uso de cajeros automaticos que no estén aislados, en lugares sin
iluminacion, o en la calle. Es recomendable utilizar los cajeros automaticos
situados en lugares céntricos con buena iluminacién para verificar lo que

acontece a nuestro alrededor, siendo precavidos.

Dimensiéon comisiones

Vasquez (2006) Los cajeros automaticos suelen ser costosos si no posees el
debido esmero. Cuando utilices un cajero automatico dentro una filial, las tarifas
se incluyen en tu cuenta de banca de manera mensual. No obstante, al usar los
cajeros automaticos o dispositivos genéricos que conciernen a otras filiales, por lo
general debes dar una cuota por usar dicho equipo. De acuerdo al modelo, la

cuota varia entre uno a cuatro délares cuando se utilice el dispositivo.

Los clientes poseen varias maneras de realizar sus operaciones Yy
cancelaciones de manera gratuita, usando no solamente los cajeros automaticos
cuando sacan efectivo en un lugar diferente al que se apertura la cuenta de

ahorros, sino mediante el empleo de las tarjetas de crédito y débito en un POS.
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Precisamente, en aras de brindar a los clientes de las instituciones
financieras una técnica que les permita poseer factores justos Yy finalidades que
les ofrezcan la probabilidad de elegir las disyuntivas del mercado que se amolden
mejor a sus requerimientos, esta Superintendencia ha distribuido instructivos
dirigidos a los comercios de crédito o entidades oficiales, a las cuales se les
ordena informar a este Organismo la data asociada con los precios de los
diversos servicios de finanzas que brindan a los consumidores, entre ellos los
costos por usar los ATM3. La informacién por producto o servicio puede ser vista
por el publico de manera general en la web, en el sitio “Tarifas por servicios

Financieros” (Caixabanc, 2008).

BCRP (2007) el retiro de efectivo, la transaccion mas frecuente, se realiza
mediante del uso de una tarjeta. Las comisiones por uso de cajeros: extraer
dinero o realizar consultas en cajeros de la misma banca es gratis, pero no
sucede lo mismo si se concurre a distintas instituciones o al exterior. Una
comision por retiro en cajeros se tiene que considerar al seleccionar una cuenta
corriente, mas aun, si la banca no posee mucha implementacion, debido a que es

habitual que realicen cobros por utilizar los cajeros de otras instituciones.

Ahora bien, La Republica (2012) publicé que el recaudo de las comisiones
por extraer efectivo de los cajeros automaticos se origina por la prestacion de
servicios que podrian ocurrir por diversos motivos. Uno de ellos es cuando se
extrae dinero de un cajero situado en un lugar diferente en donde se pidio la
tarjeta, esto es debido a los costos en los servicios de seguridad que incide el
banco por movilizar el efectivo. Otra de las casuisticas es cuando el usuario hace
entrar una tarjeta de crédito de un cajero a otro cajero diferente de la institucidon

bancaria.

En el Peru, la asociacion de bancos (Asbanc) informd que existen cobros
de comisiones en los cajeros automaticos al utilizar una tarjeta de crédito, esto se
da por utilizacion del cajero automatico del mismo banco o de otro banco.

Asimismo, las comisiones por retiro de efectivo de una tarjeta de débito a través
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de los cajeros automaticos fueron eliminadas desde a mediados del afio 2016.
(Gestion, 2015)

Dimension accesibilidad

El acceso es la caracteristica que indica que se puede utilizar sin que existan
restricciones para que el cliente pueda encontrar una barrera de manera
supuesta. Estas prohibiciones pueden poseer origen en algunas causas fisicas,

de tecnologia o de estructura. (Moreno y Zamarripa, 2013)

Caixabanc (2008) indicé que un instrumento posee accesibilidad cuando el
cliente no necesita poseer, de manera perpetua o con cierta frecuencia, cierto

grado de inteligencia, audicion, vision, movilidad o habilidad para memorizar.

La primordial particularidad de estos dispositivos es el bienestar del cliente.
Cuando se halla un cajero automatico, un consumidor podra acceder de forma
inmediata a los billetes que posee en su cuenta. Los cajeros de las bodegas,
bares y otros espacios publicos se utilizan frecuentemente para retirar dinero. Un
consumidor con una tarjeta bancaria puede extraer dinero facilmente dentro de
las limitaciones de sus cuentas de acuerdo a la disponibilidad de los saldos,

teniendo en cuenta las condiciones de la institucion bancaria.

Los cajeros automaticos de cada filial hacen que los clientes efectuen una
gran variedad de operaciones, como pagar las facturas o hacer depdsitos, sin
hacer cola para visualizar a un cajero. Las opciones cambian de acuerdo a cada
filial, pero en la totalidad de los casos se pueden hacer transferencias, verificar el
balance y visualizar los estados de la(s) cuenta(s) bancaria(s). Los dispositivos

estan disponibles las 24 horas. (Vasquez, 2006)

Fernandez (2009) Para analizar el acceso a los cajeros automaticos no
coexisten patrones validados por instituciones oficiales. Los criterios a evaluar
podrian ser: i) el entorno; que abarcaria la cercania, iluminacién y ruido; ii) la
distribucion fisica del terminal; que comprenderia el alcance, la identificacion y

seguridad; iii) la interfaz con el cliente; que abarcaria las pantallas, los teclados y
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controles y, entradas y salidas de data y compatibilidad con ayudas técnicas; iv)
contenidos electrénicos; que comprenderia alternativas a la informacion visual,
alternativas a la informacién auditiva, prevencion de ataques y ritmos de

presentacion de la informacion y de realizacion de operaciones; v) Privacidad.

Asimismo, una transaccion tan simple como retirar efectivo de un cajero
automatico puede transformarse en algo tan complicado para un individuo que
padece de discapacidad, por tal motivo, se crean cajeros para vencer estas
barreras, brindando diversas maneras de interaccion que se adaptan a varios
perfiles, como un lector de pantalla que expresa las distintas funciones operativas
que podrian ser utiles para individuos ciegos. También, es posible realizar
tramites en el cajero a través de una voz guiada, usando auriculares, en vez de
informacion grafica. Ademas, los cajeros tienen pantallas de elevado contraste,
textos y botones de gran tamafo, o navegacion a través del teclado. (Romero,
2011)

Fundamento teérico de cajeros automaticos

Sistema financiero
El sistema financiero ejerce una funcion preponderante en la economia de una
nacién debido a que armonizan los requerimientos de los agentes de economia
que piden financiarse con el ofrecimiento de recursos de las areas que cuentan

con un superavit de dinero denominado ahorro.

Al respecto Terceno y Guercio (2011) comentaron:
La banca comercial (seccion bancaria) tienen elementos
preponderantes en la manera de movilizar ahorros al haber
encauzado, a través de depositos, el 92,4% del total de los recursos
absorbidos mediante el sistema financiero de Colombia en el afio
2010. (p- 56)

Asimismo, Terceno y Guercio (2011) sefalaron que “las nociones sobre

economica recalca la preponderancia de un robusto sistema financiero en un pais
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debido a que es el vital promotor de los trabajos productivos del rubro existente,
cuestionando una asociacion directa entre el progreso del sistema financiero y la
abierta inversion y desempeno” (p. 5). Por tal motivo, el rol medular de un sistema
en finanzas, la intermediacion financiera, radica en regularizar mediante terceros
financieros el remanente de dinero entre las entradas y salidas de los que
ahorran, con destino a los diversos agentes de la economia que necesitan
financiarse, tanto para el disponible consumo como para generar operaciones

productivas, incrementar la inversion nacional o determinar el gasto publico.

Por otro lado, Martinez (2005) preciso:

Un elemento importante en el desempeno de las entidades de
finanzas para intermediar efectivo reside en la rapidez con que
captan clientes al sistema para que utilicen los servicios de finanzas,
lo cual rescata que para estimular la demanda de servicios de
finanzas es necesario poseer tasas interesantes para los que
ahorran y menores tasas de colocacion para los que invierten. (p.
152)

Sin embargo, las colisiones externas sobre economia, los atributos
caracteristicos de una economia doméstica como la no formalidad en el sistema
de cancelaciones, el crecimiento de competidores con opciones para financiar
que son brindadas por instituciones no bancarias, el incremento del mercado de
negocios y la manifestacion de inversionistas en entidades, provocan un anomalia
de no intermediarios financieros que repercuten en el esquema de ingresos de las

entidades de finanzas.

Opciones como una mejor proliferacion de ingresos que provienen de
operaciones que difieren de la intermediacién financiera que han conseguido una
réplica propicia como tactica de defensa ante el desplome de las entradas en las

entidades de finanzas. (Martinez, 2005)
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La banca en el mundo recauda entradas que difieren a los intereses por
prestar servicios de finanzas, dentro de los cuales se enfatizan las comisiones y

pagos que los clientes tienen que pagar por la utilizacion de ciertos servicios.

Por ello, Gonzalez-Vega (2003) comento:
La insercién en finanzas no integra la solucién a la obtencion de
grandes entradas en comunidades en precarias condiciones. Sin
embargo, varios sistemas de microcréditos vy, los recientes
dictdmenes y brios de los funcionarios en fomentar la insercion en
finanzas han obtenido dicho efecto. Este ofrecimiento concluyente

no es perdurable. (p. 164)

Desde el punto de vista de la nocidon de la mejor mediacion, en donde se
necesita vinculo entre el contexto de la problematica y el tipo de herramienta, se
utilizaria una herramienta de finanzas para investigar un fin no financiero: la

disminucién de la indigencia, ya que es un trabajo arduo. (Gonzalez-Vega, 2003)

Guizar, Gonzalez, y Miranda (2015) “Por tratarse de una mediacion no
Optima para esta finalidad, la deduccién obedecera a condiciones experimentales
adecuadas de cada casuistica” (p. 84). Debido a éstas, en especifico, la
probabilidad de aumentar las entradas al formar parte de los mercados de
finanzas obedecera a la presencia de una ventaja que le permita al hogar
optimizar su desempefio y, como se observara, de su grado preliminar de fortuna,

que perturba a la demanda por los servicios de finanzas.

Por lo expuesto Guizar et al. (2015) publicaron:
La existencia de impedimentos para adoptar una tecnologia de
operaciones mas adelantadas, en donde los servicios de finanzas
tienen un rol preponderante para vencerlas, y barreras tanto al
ingreso como la utilizaciéon de servicios de finanzas, la vivienda

podria estar aprisionado en una trampa de precariedad. (p. 47)
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Intermediacién financiera
La sociedad de intermediacién en finanzas aparece ante los requerimientos de
conseguir mayor eficiencia para canalizar y transformar los recursos de finanzas
mediantes entidades especialistas que mejoren la distribucion de los recursos. De

manera genérica, Serrano (1989) asintio:

En un sistema de economia, la intermediacién en finanzas tendra
que asociarse a las siguientes finalidades: trasladar los recursos de
las areas superavitarias a las deficitarias con mejor eficiencia y bajos
costos; nivelar los tiempos, cantidades e importes segun los
requerimientos de los contribuyentes en el proceso; transformar el
riesgo y brindar servicios que se complementen a los requerimientos
de inversion o financiamiento que pueda poseer un competidor. (p.
163)

Sin embargo, en la economia aparecen métodos en donde los que
demandan y ofrecen recursos de dinero instituyen asociaciones de permuta
directas, de tal manera que los que se benefician del crédito alcanzan a aminorar
los costos de las operaciones implicadas y consiguen mejores utilidades a un

elevado riesgo en comparacion con la intermediacidén en finanzas habitual.

Debido a ello, Diaz y Ramirez (2001) precisaron:
Involucra la supresion de algun grado de intermediario en finanzas
e imposibilita la evolucion de fondos elaborados por las instituciones
de banca, gracias al financiamiento directo desde el que ahorra
hacia el que invierte. Este proceso deriva en una pérdida de
contribucién a la operacion de crédito y de inversion de las
entidades de banca y en un crecimiento de los servicios de finanzas

que brindan las instituciones no de banca. (p. 262)

Ademas, Diaz y Ramirez (2001) demostraron “que existen ciertas
particularidades ante una elevada competencia con opciones de financiamiento

que se ofrecen a instituciones que no son de banca” (p. 56), por tal motivo,
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incrementa el mercado de negocios, los progresos en tecnologia, la
independencia del sistema en finanzas y el surgimiento de inversionistas de
entidades, incitan a esta anomalia de desintermediacion en finanzas, que puede
surgir entre grandiosos inversionistas mediante el mercado de valores como entre

los que ahorran en menor cuantia en un mercado no formal.

Canales de distribucion
Para Lovis, Adel y Cruz (1999), los canales de distribucion son una serie de
instituciones que dependen entre si y participan en el medio en donde un servicio
o producto se encuentra apto para su adquisicion. Tiene que tomarse en cuenta
qgue una red constituida genera valor para el cliente final ya que se incrementa la
rentabilidad en manera, lugar, tiempo y movimiento, propiciando una O6ptima
eficiencia y resolviendo conflictos no coherentes de formas, redes de operaciones
y, agilizando el proceso de indagacion de productos. Siendo los roles
preponderantes el conservar los inventarios, propagar demandas o ventas,
asignar de manera fisica los productos, servicio post venta y brindar crédito a los

usuarios.

Asimismo, Nifio (2012) preciso:
Los canales de distribucion de banca generan una tactica sistémica
de marketing, debido a que vinculan a la institucion de banca con el
cliente, inspeccionando el ingreso del producto y la asistencia del
servicio al consumidor en circunstancias de periodo y lugar

“irresistibles” para la procura. (p. 74)

El progreso de los canales de distribucién en banca proviene de manera
directa y es influenciado por las novedosas aspiraciones de la banca: (a)
disminucién de costos provenientes de las instituciones de finanzas, (b) descenso
de ratios en finanzas, (c) decremento de la preponderancia de la cercania
geografica, apreciandose cada vez menos la cercania de un banco, a
comparacion de conocer sobre la accesibilidad al servicio de banca, (d) la
institucion en finanzas persigue una elevada complacencia del consumidor

previendo sus requerimientos, (e) atraccion de usuarios nuevos a través de un
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ofrecimiento de productos, (f) el incremento de los competidores, que suscita
problemas a las instituciones al momento de la diferenciacion de productos en
oferta, (g) aumento de la destreza de los usuarios para plantear sus
requerimientos. El usuario necesita ejecutar sus transacciones de banca cuando,
donde y como desee vy, (h) segmentar usuarios de acuerdo a los requerimientos

de servicios de finanzas y a las utilidades que contribuyan.

Las ventajas de los canales de distribucion de banca son: (a) vinculo entre
el usuario y la oficina sin trasladarse, creando un ahorro en tiempo, (b)
acomodamiento y productos de conveniencia, 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, (c) disminucion de costos para la institucién de banca, que trascienden
en el usuario, como el decremento de los costos de operaciones, (d) ingreso a los
datos generales de la banca y claridad en los informes y, (e) habilidad para elegir

usuarios.

Los recientes canales de distribucion de banca manejan al micro marketing
segmentando la informacién a los usuarios, obteniendo un servicio segun los
requerimientos, anticipandose a los requisitos del consumidor. Lo que conlleva a
un ofrecimiento de servicios y productos personalizados, lo cual provoca una

fidelidad. Esto involucra la practica de tacticas por segmentos. (Nifio, 2012)

Bancarizacion + TIC
Katz (2009) valora el rol de las TICs como sostén o agente transversal a las
operaciones de la economia, el aumento y rentabilidad, asi como el progreso del
sistema en finanzas y la evolucion socioecondémica. Se comprende debido a que
esta vinculado al progreso del sistema financiero en un nacion — especialmente
en un nacién que esta en pleno progreso — admite el movimiento de efectivo entre
los diversos agentes de la economia de manera interna y externa del territorio en

donde se llevan a cabo sus operaciones.

Ademas, la contribucién de las TIC es destacado por Katz (2009) debido a
que favorecen al progreso de la economia mediante el aumento del desempefio,

generacion de puestos, efectividad de las pymes y como medio para afrontar la
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crisis econodmica y contribuir al progreso social al poseer interfaces en educacion,
higiene, gestién publica y consumo de energia, teniendo en cuenta la conexion

con otras territorios lo que admite permutas en lo cultural.

Por lo expuesto, Ontiveros et al. (2009) confirmaron:
Hasta ahora se ha verificado las ventajas y repercusiones positivas
de la insercion en finanzas, teniendo en cuenta la perspectiva de la
bancarizacion y de las TIC, en lo correspondiente a la telefonia
movil. A pesar, de que la bibliografia es cuantiosa para cada una
de ellas, es preponderante tener en cuenta las ventajas de la

vinculacion de ambos elementos. (p. 65)

Agentes bancarios
De acuerdo a Mas y Siedek (2008) “el agente brinda un servicio inmediato al
usuario que incluye el lugar fisicamente y la administracion del aparato de POS,
procediendo como intermediario en las operaciones de banca mediante su propio
equilibrio, convirtiendo el dinero de la caja registradora en efectivo para el banco y
viceversa” (p. 48). El agente tiene que acudir al banco con frecuencia para
equilibrar la cuantia del dinero que coloca en la caja registradora con el efectivo
de la cuenta de banca. El agente consume la exuberancia de liquidez de la
asociacion de usuarios del banco y lo deposita en el banco en su nombre, u

ofrece liquidez a los usuarios, quitando los fondos de la banca en su lugar.

El rol principal del agente es congregar en un solo monto los
requerimientos de dinero de la comunidad. El agente puede ser una bodega en
donde se almacena y moviliza el dinero; consume el riesgo trascendental que

conlleva al movimiento de dinero.

También, Caycay y Huanca (2014) certificaron:
Los Agentes, tanto usuarios como no usuarios, deben cancelar sus
servicios: teléfono fijo, celular, cable, agua, asi como lugares de
belleza (Avon, Unique, Ebel, Dyclass, Natura), Entidades (ICPNA,

Essalud, EI Comercio, etc.), Universidades, etc. cancelar y extraer
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dinero de las tarjetas de Crédito BCP e Interbank, retirar y depositar,
cobrar las remesas del extranjero y giros nacionales, trasladar

efectivo entre cuentas, consultar saldos y movimientos. (p. 136)

Caycay y Huanca (2014) ademas precisaron: La cantidad maxima por
transaccion es de S/. 3000, las transacciones van acorde a lo que se encuentra
en la caja de cada unidad. El tiempo para atender dependera del lugar, solamente
se aceptan y brindan nuevos soles. No hay cobros por comisiones o por cancelar

servicios, como ocurre en el BCP.

Por lo expuesto, los beneficios del agente de banca son: la efectividad,
enfoque al usuario, minimiza el movimiento de la red, administra mayor volumen
de data, admite la comunicacién online y se estudia a un conjunto de actores para
que ejecuten transacciones en nombre del banco. Esto también conlleva a
desvincular las redes habituales de distribucion de la institucion de banca.

Algunas desventajas que se encuentran son:

Desahogar el sistema con solicitudes, atender por la red para conseguir
data personal, cambiar, quitar o suplantar cualquier factor que se movilice
por la red, grabar y volver a transmitir de manera no apoderada una

comunicacion.

Adulterar la identidad de un agente, con el fin de lograr accesibilidad a
otros agentes o servicios, usar ciertos recursos para que no se usen por
otros clientes, insertar virus que acceda recibir data intima o rechazar

caminos a recursos. (Caycay y Huanca, 2014)

De acuerdo a la Asociacion de Bancos del Peru (Asbanc) (2013) se indica:
El rol tactico de los agentes bancarios tiene que acoplarse a la
tactica de distribucion de la banca, que toma en cuenta otros
canales, como filiales o cajeros automaticos. Los agentes ofrecen
varias ventajas: aumentan la complacencia del usuario, minimizan

los costos de la operacién y consiguen potenciales usuarios. (p. 136)
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Es preponderante que el banco posea una evidencia tactica y visible para
cada agente que se estipula con la finalidad de regir sus opciones, avalar que el
grupo agente y apoyo ofrezcan un servicio preciso para poder analizar después la

capacidad en comparacion con el fin estratégico inicial.

Para Asbanc (2013) hay cuatro clases de agentes, de acuerdo al rol tactico

que cometan para el banco:

Desahogo de filiales. Los agentes minoristas se consideraran como la
version humana de un cajero automatico, cuyo rol es ofrecer mayor confort
al usuario y minimizar el costo para el banco, alejando los altos costos de
infraestructura para las filiales. Para el banco, el agente es un canal que

requiere poca o nula acomodacion a las tacticas de ventas.

Guia hacia un novedoso segmento de usuarios. El bajo costo de operacion
que posee un agente en contraste con otros canales que existen podrian
incitar a los bancos a usar este medio para abarcar nuevos sectores de
usuarios que anteriormente no eran lo suficientemente atrayentes desde la
perspectiva econdémica, por ejemplo, clientes de escasas entradas de las
zonas urbanas. No es basta con poseer un canal, es necesario que el
banco establezca una serie de servicios particulares que complazcan los
requerimientos y se acoplen a las vias de economia del nuevo sector. Esta
institucion tendria que poseer redes de distribucion de su propiedad vy
conductos de venta con servicios y mensajes de publicidad que hagan

frente a los requerimientos de sus usuarios.

Extension de la cobertura en geografia. Los agentes minoristas podrian ser
suplentes de las filiales en lugares donde la cantidad y el volumen de
operaciones podrian ser muy pocos como para reforzar con otra filial.
Debido a que se utiliza la infraestructura que contiene las bodegas, las
redes de agentes podrian ser una medida factible para que los bancos

decidan extender su alcance. Las zonas rurales que antes no tenian
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accesibilidad a los servicios de finanzas tendrian que hacer extensos viajes
en carro para arribar a la filial mas colindante y poder ejecutar operaciones
en el mismo vecindario. Lo mas probable es que el banco se acerque a los
usuarios de escasas entradas, en donde la demanda de servicios en
finanzas mas procesados es escasa, es por ello que las operaciones en
una bodega tendran que ser disefiadas con servicios sencillos y de
entendimiento facil para reducir la dependencia frente al colaborador del
agente. Los agentes minoristas tendran que realizar depdsitos o extraer los
fondos en demasia en las filiales de otros bancos, lo que ocasionaria

comisiones interbancarias nada despreciables.

Incorporar a los agentes de banca en una tactica completa de distribucion.

Asbanc (2013) Los bancos tienen que hallar la manera de complacer la
vasta escala de requerimientos de los usuarios ante una falta de filiales. Cuando
se instauran agentes y hay confianza en que éstos complazcan los
requerimientos de los usuarios, se les relega a un rol de desahogo de filiales.
Esto emitira un resultado que derive en la suplantacién del canal usado, con
cierta disminucion en los costos generales de canalizacion, pero no es probable

que ocasione nuevas transacciones de banca en una cantidad representativa.

Los bancos tienen que certificar que el rol de los agentes se acople de
forma clara dentro de su tactica comercial mas extensa. El modo de enfrentar
este tema es disgregar de acuerdo a las nociones las éptimas operaciones que se
ejecuten en la red de distribucion de la banca y reconocer cuales de ellas podrian
dirigir agentes y cuales brindarian un servicio mas eficaz mediante componentes
distintos. Las deducciones dependeran de los objetivos estratégicos para la

creacion de agentes y del evento real determinado.

Por otra parte, Asbanc (2013) menciond que las operaciones de una red de
distribucion podrian distinguirse de la forma subsiguiente:
Canal de operaciones: el canal es el verdadero objetivo de una red de

agente. Exime al banco de la operacion de brindar dinero a cada usuario o
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recibir efectivo de ellos y de tener que acercar con frecuencia los

colaboradores a los usuarios.

Canal de publicidad y sugerencias. Los lugares minoristas de terceros
podrian no ser un canal muy ventajoso para fomentar y ofrecer servicios de
banca por diferentes causas. Es probable que el grado de entendimiento
de los servicios de finanzas sea limitado, lo que restringe la efectividad al
momento de exponer servicios a los usuarios. Esto no quiere decir que los
agentes fracasarian en la actividad de estimular atencion en los
potenciales usuarios. como resultado, los bancos deben integrar este
método con tacticas paralelas a la promocion de ventas, a través de: (a)
dispositivos de asesores especializados en continuidad de negocios y
profesionales de crédito que se dedican a las labores lejos de la filial que
asistan con frecuencia la ciudad para reconocer probables ventas y apoyar
a crear actividades en la entidad del agente local; (b) agrupaciones con
actores de talla de gran colectividad local que puedan alentar a otros,
mediante  agrupaciones de productores, cadenas de suministros o
entidades comerciales, o (c) una gran campana de publicidad cuya
comunicacion motive a los usuarios a aproximarse a una sede de atencion.
Canal de atencion al usuario. De manera tradicional, las filiales han sido un

canal primordial para atender al usuario.

Asbanc (2013) la evaluacion de riesgo de los agentes de banca persigue
enumerar los variados riesgos que podrian aparecer cuando un cliente se
relaciona con su banco mediante un externo o tercero. Ahora bien, a cada riesgo
le corresponde una probable accidon para mitigar y se nhombrara los encargados
que asumiran los riesgos residuales, para los casos en que los riesgos se lleguen

a definir.
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Los cajeros automaticos
Moreno y Zamarripa (2013) La red de cajeros automaticos “es una de las tres
columnas de la edificacion de banca de una nacion. Asimismo, es un medio
primordial para hacer mas facil las transacciones de los usuarios de los sistemas
en finanzas de forma apropiada, y es un factor que fomenta la insercién en

finanzas” (p. 62).

Moreno y Zamarripa (2013) manifestaron:
Las tecnologias de punta con accesibilidad y gestion de informacién
representan un cambio en el enunciado de banca, asi como para el
alcance de las entidades de finanzas, en cuestién de novedosos

servicios y productos para los clientes. (p. 34)

Un modelo de este progreso ha sido desarrollar las redes de cajeros
automaticos. En especifico, el aumento de las redes de cajeros automaticos de
banca ha representado una disminucidén en ciertos costos de operacion para el
cliente, asi como una elevada habilidad de accesibilidad a la liquidez y utilizacion
de sus cuentas de banca en horarios permitidos, teniendo en cuenta la

conveniencia de los clientes. (Moreno y Zamarripa, 2013)

Existen ciertas finalidades de fomentar y extender la red de cajeros para
las entidades de finanzas, las cuales son consentir una 6ptima asistencia de los
servicios financieros y aumentar la cantidad de operaciones de los clientes que
existen. Las operaciones en las redes de cajero se concibe como la accesibilidad
y utilizacion de una cuenta de banca pasiva mediante el sistema de cajeros; y
podria relacionarse para un tiempo en especifico de acuerdo a la cantidad de
veces que se hace uso del servicio del cajero, la manera de transaccidon en
finanzas que se ejecuta (disposicidn, consultas, depdsitos u otros) y la cantidad

en dinero de la transaccion.

Estas operaciones podrian ejecutarse en cajeros de la red que son

desarrollados por la banca del usuario (utilizacién de cajeros propios), o en otros
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eventos, en ciertas redes de cajeros se desarrollan por los demas bancos del

sistema.

Moreno y Zamarripa (2013) citaron a McAndrews (1998) y muestran el
esquema conceptual de todos los probables cobros por utilizacion de cajeros. El
dibujo exhibe dos maneras de tarifa que ya existen, acorde a la cantidad de
operaciones, las cuales se dividen en condiciones relacionadas a los servicios

particulares que ofrecen la red de cajeros a la entidad de finanzas o al cliente.

Cobro de la red ATM
al banco emisor por
enrutar las

Es un costo fijo para
todos los bancos

Tarifas de mayoreo
Pago del banco a otros
bancos o a la red.
Estos pagos son fijos

Interchange Fees

Membership Fee
. Solo se cobra a veces. Pago de los bancos al
Tipos de No se da una mayor duefio del ATM

tarifa descripcion de la misma.

Pago del banco al
duefio del ATM

Interchange Fees

Tarifas de menudeo
Pago transaccion Pago del usuario al

Surch duefio del ATM
urcharges (solo a los usuarios

que no son clientes)

Fuente: McAndrews {1998)

Figura 1. Tarifas de uso en cajeros automaticos.

Fuente: Moreno y Zamarripa (2013). Redes de cajeros automaticos bancarios y la
estructura en comisiones por conexion: un analisis de transaccionalidad para
México.

Secuelas en las comisiones canceladas por clientes

Moreno y Zamarripa (2013) estimaron las secuelas de la politica analizando seis
tipos de variables relacionadas a las comisiones que cancelé al cliente de la
tarjeta de débito y el cliente potencial de la red: comisiones integrales por
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utilizacion de cajeros, por empleo de cajeros propios, por manipulacion de cajeros
externos; asi como los cambios de la media de comision de operaciones por
utilizacién de cajero, la media de las comisiones por empleo de cajero propio y
media de comisiones por empleo de cajero externo. La media de estas tres
variables de comisiones esta referida a la cuantia que se divide entre las

operaciones ejecutadas en las diversas circunstancias.

Para la casuistica, la variable dependiente — comisiones infiere que hay
una diferencia entre el Banco A y el Banco B. El Banco B no posee comision para
los consumidores cuando se utilizan cajeros propios, mientras que en el Banco A
es posible cobrar una comision. Por tal motivo, el Banco B sodlo se podria
investigar las secuelas de las normas en las comisiones por empleo de cajero

externo.

Efectos en transacciones-retiros
Los cambios en la cobranza de tarifas posee la finalidad de consentir la mejor
operacion de la red de cajeros, consintiendo a los clientes una 6ptima utilizacion
de las redes al ofrecerles evidencias en el costeo que se emplea. No obstante, los
estimulos para cobrar los valores del duefio del cajero podrian originar una
disminucion en la cantidad de operaciones de las cuentas. Por este motivo, el
analisis de la cantidad de operaciones estimado como retiros nos da una variable
que se aproxima a la accesibilidad y utilizacién de la red de cajeros. (Moreno y

Zamarripa, 2013)

Efectos en otras transacciones sustitutas
Se evaluaron las secuelas de las modificaciones en las normas acerca de las
operaciones que podrian suplantar la utilizacion de las redes de cajeros propios, a
través de cinco variables: cantidad de operaciones en TPV, media de las
operaciones en TPV, utilizacién relativa de externos a propios, utilizacion relativa
de cajeros integrales a TPV y, por ultimo, el valor de retiros en cajeros externos a
el valor de retiros en cajeros propios. Esta agrupacioén permitio contrastar que las
modificaciones evaluadas incluyeron secuelas relativas representativas en los
nameros relacionados a la accesibilidad, profundidad y en las formas de

cancelacion que remplacen la utilizacion de cajeros. (Moreno y Zamarripa, 2013)



46

Caracteristicas de cajero automatico

Véasquez (2006) El cajero automatico admite ejecutar cobranzas de tickets asi
como ciertas transacciones asociadas con los acreditados. Se deben conseguir
comprobantes que justifiquen las cobranzas, data de cierre de turno y ejecutar

ciertas transacciones de mantenimiento en contabilidad.

Los aparatos que crean las operaciones de finanzas de emision de dinero,
movilizacion de valores y busqueda de saldos son los cajeros automaticos que se
denominan ATM (automatic teiler machine). En el mercado hay una variedad de
tipos de cajeros de diversos proveedores. Los componentes que forman parte de
los cajeros son: lector de banda magnética de las tarjetas, pantalla, teclado
numeérico, dispensador de dinero, unidad receptora de depdsitos, impresora de
compradores para el cliente, cajetines internos que comprenden el dinero en
diversas denominaciones para dispensacion. Se hallan ubicados en una caja
fuerte con sensores para abrir, impresora interna que registra los eventos del
cajero - log transaccional, camara de seguridad, dispensador de tickets o boletos,

unidad receptora de depositos.

Asimismo, se podrian modificar los cajeros con sensores de movimiento y

de temperatura, y disco duro para consignar los sucesos. (Vasquez, 2006)

Pantalla tactil

Figura 2. Pantalla situada en la puerta principal del cajero.
Fuente: Moreno y Zamarripa (2013). Redes de cajeros automaticos bancarios y la
estructura en comisiones por conexion: un analisis de transaccionalidad.
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Descifrador de tickets. Sin embargo puede mostrarse dos tipos: de
insercidn y de presentacion, la opcidén normal suele ser la establecida en la figura

3 (de insercidn para codigo de barras).

.

Le‘:tc’f‘i de codigo de barras. ™

Figura 3. Pantalla situada en la puerta principal del cajero.

Fuente: Moreno y Zamarripa (2013). Redes de cajeros automaticos bancarios y la
estructura en comisiones por conexion: un analisis de transaccionalidad para
México.

La red de cajeros
Vasquez (2006) Para instaurar las redes de cajeros automaticos (también
denominados en inglés, ATM, Automatic Teller Machine) Serban genera una red
propia, autbnoma a la de los bancos, pero con puntos terminales en varias de las
agencias. En su implementacion obtienen lo ultimo en dispositivos de
comunicaciones, tales como PADs (ensamblador/desensamblador de paquetes)
X.25, bastidores de médem analdgicos, patches digitales, multiplexores de fibra
optica, entre otros. Consigue cajeros automaticos NCR de segunda generacion,
Servidores NCR 34XX, dispositivos criptograficos y dispositivos para grabar
tarjetas. Compran el software ESPLink/FTS (Financial Transaction System) a la
empresa canadiense SLM Soft, software desarrollado sobre la plataforma Unix
(Open Soft), con herramientas de programacién abiertas (Lenguaje C, Base de
Datos Informix), con soporte a diferentes protocolos de comunicaciones:
asincrono, SNA/SDLC y X.25 utilizados en la conexién con los bancos y TCP/IP
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en las red interna. Usa patrones internacionales como: ISO8583 para la permuta
de mensajes entre bancos, DES para cifrar datos del mensaje, etc. Aplica un
nuevo concepto: el Switch Financiero (al que se denominara de aqui en adelante
simplemente como Switch), o conmutador de transacciones desde cualquier tipo

de terminal hacia cualquier ente autorizador. (Vasquez, 2006)

Desde la perspectiva de negocios, las redes administran dos frentes de
modificaciones tecnolégicas, el de la red que adquiere (conformada por los
cajeros automaticos, lugares de venta, etc. en la red propia y en otras redes, en
donde se generan las operaciones de los consumidores finales de las entidades
de finanzas) y el de la red emisora (conformada por los acoples y/o redes a las

cuales se interconectan los bancos y entidades que avalan las operaciones).

Vasquez (2006) Los cajeros automaticos solamente operaban con el
protocolo X25. Para soportar la red X.25 se usaba una red privada X25 de
acuerdo a los dispositivos PAD (Ensamblado/Desensamblado de Paquetes)
marca Telematics modelo ACP-30, los cuales utilizaban puertos seriales
sincronicos para la conexion con enlaces dedicados por cada Cajero Automatico
en Lima y con los nodos de provincias. Los enlaces dedicados contratados,
circuitos digitales de Digired del portador Telefonica del Peru, eran de baja
velocidad, 9600 bps., ya que la aplicacion transaccional usada no necesitaba de
una elevada velocidad. También, se tenia un enlace dedicado por Digired, a la
red publica de paquetes X25 de Telefénica Meganet. Desde esta red se podia
crear vinculos con algunos cajeros en las ciudades de provincias con poca
congregacion de terminales. Se tenia entonces 10 nodos de comunicaciones en
la sede central y 6 nodos de distribucion en provincias, lo que permitia vincular

hasta 180 cajeros.
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____

DIGIRED

| MEGANET

RS232-SNA

SERBAN 96000ps

RS232-X25
9600bps

CAJEROS X.25

Figura 4. Esquema de comunicacion inicial.
Fuente: Vasquez (2006).

La evolucion de los Cajeros Automaticos
A inicios de la década de los 80°s aparecieron los cajeros automaticos o ATMs en
el Peru, siendo los primeros proveedores en brindar sus aparatos NCR, Interbold
(representados por IBM), y Unisys. Esta es la segunda generacién de cajeros
automaticos, fueron dispositivos dirigidos por procesadores tipo Intel 8086, NEC
V2x, etc., utilizando sistemas operativos que son propiedad del aplicativo en

especifico.

Los aparatos utilizados, eran una prueba de la tecnologia de dichos afios:
impresoras de comprobantes y de auditoria matricial, expendedora de efectivo
60% mecanicos, con muy pocos sensores, monitores de video monocromaticos.
Las politicas de comunicacion que usaban (X.25, SNA LUZ2.0, Async) estaban
delimitados por el uso de interfaces seriales RS232 de baja velocidad (hasta 19.2
Kbps.), debido a que la aplicacién en si era transaccional, en otras palabras, solo
enviaban mensajes cortos del ATM al HOST y del HOST al ATM.
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Cada proveedor credé un protocolo de mensajeria para su empleo
transaccional, los cuales tendrian que tomar en cuenta los mensajes para remitir
operaciones de retiro, consulta, etc. desde el cajero, realizar trabajos sobre los
aparatos (impresora, pantalla, dispensador, lectora de tarjetas, etc.) y descifrar los
mensajes de estados de los mismos, asi como realizar de manera remota
comandos de gestion y mantenimiento, como operativizar el cajero, rescatar los

contadores de billetes del cajero.

Entre los lenguajes de mensajes transaccionales de cajero mas
destacados esta el NDC (NCR Direct Connect) elaborado por NCR, y el 911/912
perfeccionado por Diebold/Interbold. En el subsiguiente cuadro se observa un
ejemplo de mensaje NDC, para una operacién de busqueda de cuenta, entre un

cajero NCR y el Computador Switch de Serban.

REQUERIMIENTO DE CAJERO
11{1c}00&{lc }‘_:' lc}ll{lc};4111020100000024=07111201846571900?{1c}{lc
PR ZP {lc}O00 000000{1c}>4>893216:;745<1{1lc}{lc}

RESPUESTA DEL AUTORIZADOR

}00000000{1c}01044022{1c}20115-07-05
} 4910200015548{0a}S/. 0.00 :BAL
______ {0a}
4{1cl00c{1lc}{1c}111{1c}00000000{1c}03345{1c}302{1b} (> RED
Jua}{lb}(:{&e}? CRAJERC DE
s & ok * ok ok ok s & ok * ok e ok Al{lb}({a} lb}( {'C}
CUENCIA{Oal{lk} (2 15-07-05
H{Oa}lilb}] (ZTARJETR
*&+%0024{0a}{lk} (ZTRANSACCICNK :{0=}1CONSULTA

{ a}{'P}{-b
040001c003 {0a]

: CUENTZ CORRIENTE{(Dal
BANK{Oa} {0a}SALDO TOTAL :
{0a}SALDO DISE. :

13{0a}{0c}{1d}115-07-05
wL: 5/. 0.00{0a}810z2

CONFORMIDAD DEL CAJERO

2Z2{1c}006{lcl{lc}e

Figura 5. Mensaje NDC entre cajero y SWITCH.
Fuente: Vasquez (2006).

La figura 5 exhibe tres bloques visiblemente detallados. El primero es el
requerimiento del usuario, en donde también se hallan las documentaciones
(numero de tarjeta, data de la banda magnética, el PIN o clave secreta, el tipo de
transaccion y la cantidad requerida). En el segundo esta la réplica del
computador, en donde se encuentran los comandos de orden de dispensador
para el ATM, junto con dos bloques de mensajes a imprimir en la impresora de

auditoria, y en la impresora de comprobantes para el usuario. El tercer bloque es
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la ratificacion del cajero que revela que la orden de dispensado fue realizada sin

complicaciones.

Vasquez (2006) La data encriptada no supera los 20 Kbytes, para lo cual
bajo un vinculo de comunicacién de 9.6kbps, se puede solucionar una operacion
en un tiempo menor a 3 segundos. La tercera generacion de cajeros surgio antes
de culminar la década del 90. En relacion al progreso tecnolégico en las
computadoras individuales, se comenzd a utilizar los procesadores Intel Pentium
Il, asi como a emplear los sistemas operativos comerciales, como OS/2 y DOS.
Se empez6 a utilizar mecanismos mas complicados, con mayor cantidad de

sensores para controlar las transacciones.

En la cuarta generacion de cajeros (desde el 2000 hasta hoy) las
modificaciones han ido implementandose en los aparatos, persiguiendo optimizar
la seguridad. Se implanté el Windows como sistema operativo, y el TCP/IP
protocolo de comunicacion por omision. Hoy en dia, la totalidad de marcas de
cajero utilizan la versidn Microsoft Windows XP de sistema operativo, con ciertas

modificaciones de cada proveedor de cajeros.

Estos se entregan con comunicacién TCP/IP y de manera alternativa con
protocolo X.25. Las implantaciones se realizan antes de las configuraciones de
redes como Microsoft (el cajero se exhibe como un aparato aislado del dominio de
la institucion, debido a que garantiza el comienzo de sesidn), solo se instalan los
programas importantes para las transacciones en el aplicativo del cajero, y solo
permanecen abiertos los puertos de servicio TCP que se configuran para el

aplicativo.



52

Figura 6. Interior de cajeros NCR durante el servicio de reabastecimiento.
Fuente: Vasquez (2006).

El aumento de la utilizacion de cajeros automaticos a nivel mundial hace
que los costos de los cajeros automaticos se rebajen a una cantidad menor a la
mitad. El costo de los primeros cajeros fue muy elevado, aproximadamente
US$ 40,000.00, actualmente, los costos de un cajero no sobrepasan los
$17,000.00. Las marcas de cajeros que se venden en el Perd son NCR, Diebold y
Wincor-Nixdorf, avalado por IBM. Las marcas de tarjetas MasterCard Intl. y VISA,
forman parte de la norma de seguridad de PIN. En Latinoamérica se establecié
fecha limite para que los cajeros de las redes aguanten Triple DES. Este requisito
de seguridad requeria que se realizara una modificacion substancial en el cajero
(conllevando a la modificacion de todo el CPU del cajero y ciertos aparatos) o que
se compre cajeros nuevos, haciendo que la totalidad de las redes renueven las

redes de cajeros en los ultimos afios.

Bancared de Asbanc
Bancared es la red conformada por bancos integrantes de Asbanc (Asociacion
de Bancos del Peru), y que emplea la red ATM de Telmex para ofrecer
accesibilidad a sus miembros, los bancos del Peru, a los proveedores en comun,
como empresas de servicios, de riesgos, de gobierno, etc. (por ejemplo Certicom,
Sunat, Sunad, Edelnor, Luz del Sur, etc.). Bancared podia brindar a sus
integrantes un servicio que radicaba en: (a) Ingreso a Bancared a un Mbps, (b)

Arrendamiento de un ruteador Cisco 2611, con dos interfaces ethernet, un NM
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con cuatro puertos de anexo extendido (FXS), y un puerto BRI, (c) Arrendamiento
de una linea BRI ISDN contratada a Telefénica para la contingencia del enlace
principal, (d) Servicio de cuatro lineas de anexos extendidas, para comunicacion
de voz entre los integrantes, (e) Abierta incorporacion de circuitos virtuales entre

integrantes.

Debido a que Bancared posee accesibilidad que se establecen a cada uno
de los bancos participantes de Serban, se podria tomar en cuenta esto como la
eleccion de red privada brindada por Telmex a Serban, pero sin costo por instalar

y hacer mantenimiento a cada uno de los bancos integrantes.

RDSI

{Telefonica)

Router  Router

: BANCARED
/ Roet (Telmex)

SWITCH ;
=
Tele

Figura 7. Esquema de comunicacién con Bancared.
Fuente: Vasquez (2006).

1.3 Justificacion

Justificacion tedrica

Este estudio es preponderante y conveniente, debido a que se repasan nociones,
perspectivas, particularidades y practicas de la sistematizacion de los cajeros
automaticos, y se muestra la diferencia de los servicios entre la banca comercial y
la banca del estado. Ademas, se inspecciona ciertas practicas de insercion de

finanzas en otras naciones.
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Actualmente, la tecnologia consiente al sistema de banca y a sus
consumidores, interactuar a la distancia de manera segura mediante las redes
informaticas con grados elevados de confidencialidad. Asimismo, ciertos bancos
se han acoplado a corporaciones de comercio minoristas, que brindan servicios
de finanzas en su reemplazo, tal como pasa con los bancos comerciales y del

estado (Banco de la Nacion) en sus concernientes agencias por toda la nacion.

Por lo expuesto, es trascendental ya que otorga ventajas manifestados en
la mejora de los procesos que desencadenara en la particularidad de las
sugerencias y servicios, a través de la persecucion y analisis de los instructivos
empleados para el logro de las metas, con la finalidad de optimizar la calidad, el
seguimiento de la administracion, la complacencia y la contestacion a los clientes
a tiempo y de manera eficiente en pro de la entidad y de todos los habitantes para

conservar un grado de bienestar y armonia.

Justificacion metodoldgica

La contribucion del método reside en la utilizacién de un sistema de documentos
y de sitios webs que se han registrado, asi como de las entidades que vigilan y
las destrezas y/o estilos realizados o en ejercicio de modo internacional y
nacional. Se realizard una evaluacién que permitird reconocer y distinguir las
nociones mas usadas en relacion a la materia de vigilancia; también se ha
abordado una clasificacion de los temas primordiales en donde se concentraria la
vigilancia. Ademas, se elaborara dos herramientas que calculen las variables en
marcha, asi como los instrumentos citados que se utilizaran en los consecutivos
estudios; para esta casuistica se elaboré un listado de preguntas con la finalidad

de estimar la apreciacion de los consumidores.

Justificacion practica

De las resoluciones se contribuira al conocimiento y manejo de nociones, que
seran beneficiosas para mejorar los procesos de los cajeros correspondientes, asi
como, el reforzamiento de las medidas que originen, que permitiran al trabajador,

jubilado e individuos de manera general, seleccionar la instituciéon de finanzas
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para abrir una cuenta sueldo o ejecutar operaciones en banca con seguridad y

calidez del acreedor.

1.4. Problema

Caycay y Huanca (2014) mencionaron que en Brasil existieron 74 entidades de
finanzas (57 bancos y 17 instituciones financieras) que poseian mas de 38,000
agencias de banca asignadas en toda la nacién. Se estimé que en el afio 2010, la
totalidad de las municipalidades de Brasil poseeran mayor cobertura para los
sistemas de disposicion de servicios en finanzas. Esta cobertura contempla la
totalidad de lugares marginales de escasas entradas y las municipalidades rurales
lejanas de los primordiales caminos para la comunicacion, considerandose una

excelente praxis para la insercién en las finanzas.

No obstante, el triunfo de este estandar no se debe solamente al
atrevimiento de la banca, al marco regulador o a los privilegios alcanzados por los
bancos al ingresar a mercados novedosos y conseguir zonas en el mercado que
parecieran no atendibles. Sino que ademas se halla nichos por la disposicion de
los comercios a instituir pactos de carteo bancario con instituciones en finanzas.
Las ventajas que este modelo brinda a sus propias operaciones son el aumento
de los clientes que se expresa en un incremento de los ingresos, percibiendo de
esta manera una diferencia en relacion a la competencia debido al aumento de
los servicios brindados y al posicionamiento que ostentaria al buscar alianzas
estratégicas de una institucion de banca. Esta diferencia hace que se intensifique
la reciprocidad con los clientes y, por ende, aumentaria la fidelidad y conservacion
de los usuarios, creando de manera paralela fuentes novedosas de entrada.

(Caycay y Huanca, 2014)

De acuerdo a Bauer (2012) los cajeros automaticos promocionaron la
insercién financiera y la efectividad de operaciones de la zona, en México, se
ejecutd una evaluacién de las agencias de banca en donde se exhibid las
ventajas y fragilidades. Una particularidad de este estudio es que se manifiesta la
firmeza de las agencias debido a la elevada cobertura, tecnologia mévil y pago

online, asimismo, se identificd la flaqueza del modelo, en el caso de que la
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mayoria de las agencias de banca posean altos costos de ejecucion, exhiban

riesgos en la administracion del dinero y la falla en seguridad.

Ademas Bauer (2012) comentd que las redes de agencias de banca
poseen como medidas: proporcionar el crecimiento de la banca conduciendo el
método financiero a ciertos sectores de la localidad, reducir los costos
relacionados a la implementacion de las redes debido a que permiten extirpar el

elevado costo de la infraestructura de una dependencia.

Lépez y Condori (2009) comentaron que en el Peru, los bancos ejercen un
papel primordial en la intermediacion de finanzas, acatando ciertos requerimientos
preponderantes como la vinculacion entre los que demandan y ofrecen dinero, el
suministro de diferentes servicios en finanzas, etc. No obstante, la mayoria de los
servicios de finanzas que se brindan hoy en dia no solo se encaminan a mediar
entre superavitarios y deficitarios de liquidez, los cuales corresponden a un rol
primordial de un banco comercial. Por otro lado, la ayuda de la tecnologia ha
transformado a la banca en una plataforma que admite la ejecucion de un método

de pago, agilizando las operaciones econdmicas de las personas.

Cada red de agencia de banca puede mostrar divergencias o similitudes
respecto a la oferta de banca y la demanda en el mercado. De esta manera en la
oferta, los bancos con frecuencia colocan a un dirigente a nivel de
departamentos, que cumplan con las roles de reclutamiento, estimacion,
capacitacién, estimulacién, seguimiento e inspeccién a cada agente de banca con
el fin de que éste ofrezca el servicio de una forma 6ptima a los consumidores.
Ante ello, se resalta que en la actualidad no es conveniente que una institucion
brinde sus servicios a los clientes sino que también es primordial y forzoso
conocer la estimulacion, apreciacion, interés y complacencia del consumidor
(Demanda) ante el agente de banca. (Comision Nacional Bancaria y de Valores,
2009)

Mas y Siedek (2008) efectuaron una evaluacion de los cajeros bancarios

en el Peru, mostrando que los bancos en el Peru han establecido sistemas de
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agencias de banca, o "cajeros bancarios" a partir de diciembre 2005 con mayor
cantidad a 2.400 agentes. Esto coloca al Peru en la posicion numero cuarto en el

mundo posterior a Brasil, Filipinas y Sudafrica.

Anteriormente, el Banco de la Nacion presentaba muy pocos cajeros
automaticos en lugares de comercio; es preciso conmemorar que el banco del
estado posee una atencion que se centraliza en peruanos de escasas entradas
econdmicas y de lugares rurales. Sin embargo, no ha aprovechado esta
particularidad en sus servicios a pesar de que realiza transacciones de diferentes
circunstancias que no son necesariamente de particularidad financiera. De esta
manera, lejos de que la mayoria de los usuarios acogen cierto tipo de subsidios
del Estado, como son los seguros por no empleo y algunas asistencias sociales.
No obstante, los centros de cancelacion de los bancos se limitan solo a filiales
(contenidas las “sucursales” itinerantes). Los individuos que residen en lugares
lejanos algunas veces estan forzados a andar grandes distancias para recoger

sus ganancias y deben realizar enormes colas.

Por tal motivo, esta investigacién procura favorecer a una 6ptima nocién
del problema descrito, evaluando las disconformidades de los servicios que
proporcionan la banca comercial y los bancos del estado en un distrito de

progreso en la economia.

Debido a los inconvenientes expuestos, se formula el subsiguiente
problema a estudiar: ¢ Existen diferencias en los servicios que ofrecen los bancos

comerciales ante la banca del estado en el distrito de San Juan de Miraflores?

Formulaciéon del problema general
¢En qué difiere la utilizacién de cajeros automaticos de la banca comercial y del

estado en el distrito de San Juan de Miraflores?
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Problemas especificos

Problema especifico 1
¢ En qué difiere la utilizacion de cajeros automaticos en su magnitud seguridad de

la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de Miraflores?

Problema especifico 2
¢En qué difiere la utilizacion de cajeros automaticos en su magnitud comisiones

de la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de Miraflores?

Problema especifico 3
¢En qué difiere la utilizacion de cajeros automaticos en su magnitud acceso a la

banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de Miraflores?

1.5. Hipotesis

Hipétesis general
Existe diferencia representativa en la utilizacién de cajeros automaticos de la

banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de Miraflores.

Hipoétesis especificas

Hipotesis especifica 1
Existe diferencia representativa en la utilizacion de cajeros automaticos en su
magnitud seguridad de la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan

de Miraflores.

Hipotesis especifica 2
Existe diferencia representativa en la utilizacion de cajeros automaticos en su
magnitud comisiones de la banca comercial y del estado en el distrito de San

Juan de Miraflores.
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Hipotesis especifica 3
Existe diferencia representativa en la utilizacion de cajeros automaticos en su
magnitud acceso a la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de

Miraflores.

1.6. Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Establecer la diferencia de la utilizacion de cajeros automaticos de la banca

comercial y del estado en el distrito de San Juan de Miraflores.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Establecer la diferencia de la utilizacion en la operacién de cajeros automaticos
en su magnitud seguridad de la banca comercial y del estado en el distrito de San

Juan de Miraflores.

Objetivo especifico 2
Establecer la diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su
magnitud comisiones de la banca comercial y del estado en el distrito de San

Juan de Miraflores.

Objetivo especifico 3
Establecer la diferencia significativa en el empleo de cajeros automaticos en su
magnitud acceso a la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de

Miraflores.



Il. Marco metodoldgico
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21 Variables

Cajeros automaticos

Definicién conceptual

Caycay y Huanca (2014) definié “Un cajero automatico es un aparato expendedor
utilizado para obtener efectivo haciendo uso de la tarjeta de plastico con banda
magnética o chip (por ejemplo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito), sin motivo de

apersonarse al banco” (p.45).

Definicion operacional

Los cajeros automaticos poseen tres magnitudes: i) seguridad, cuyos indicadores
son: confianza, respaldo y sistema; que cuenta con 6 items; ii) comisiones, cuyos
indicadores son: transferencias, retiro y depésitos; que cuenta con 5 items v; iii)
accesibilidad, cuyos indicadores son: cercania, 24 horas de atencién y logistica y

cuenta con cuatro items.

Banca comercial o estatal

Bauer (2012) abarca a los individuos fisicos y juridicos que en favor suyo o de su
asociacion familiar o social y en términos de usuarios finales emplean los
servicios brindados por las personas obligadas (banca comercial o del estado)
mediante los agentes de banca. Constituyen del mismo modo de esta clase los
que deben créditos otorgados por las instituciones financieras que abarca la Ley
de Instituciones Financieras, de manera independiente de que sean informados
de forma fehaciente de la transmision de su deber, asi como los que deben

créditos, quienes lo adquieren por instituciones financieras por transferencia.
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2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variable cajeros automaticos

Dimensiones Indicadores items indice Nivel Rangos

Seguridad Confianza 1-6 Ordinal
Respaldo (5) Siempre De 59 hasta 80
Sistema (4) Casi siempre puntos= Buena

(3) A veces

Comisiones  Transferencias 7-11 (2) Casi nunca De 30 hasta 58
Retiro (1) Nunca untos= Reqular
Deposito P - Reg

Accesibilidad  Cercania 12-16 De 16 hasta 29
24 h’or.as de atencidn puntos= Mala
Logistica

Nota: Elaboracién propia (2017)

Tabla 2
Operacionalizacion de la banca comercial o banca estatal
Dimensiones Indicadores ftems Medicion Nivel Rangos
Terminal Banco comercial 1 No aplica
cajero Banco de la Nacién (1) Banco Nominal
automatico comercial

(2) Banco Nacion

Nota: Elaboracién propia (2017)

2.3 Metodologia

Se utilizé la metodologia hipotético-deductiva, la cual es el instructivo o medio que
persigue el experto para que su dia a dia se convierta en un método cientifico. La
técnica hipotética-deductiva posee diversas etapas elementales: expectacién del
anomalo en estudio, instauracion de una presuncion para describir dicha
anomalia, inferencias de resultados o estipulaciones mas fundamentales que la
propia hipoétesis, y confrontacion o verificacion de la sinceridad de los enunciados
derivados contrastandolos con el empirismo. Esta técnica hace que el experto
combine la deliberacion de la razén o instante racional (la formulacion de la
conjetura y la presuncion) con la contemplacion de la realidad o el evento

experimental (la expectacion y la confrontacion). (Kerlinger, 2009)

Este tratado fue de perspectiva: cuantitativa debido a que se centraliza en

el sistema de indagacién de los calculos Numéricos, emplea la expectacion del
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sistema con el fin de recopilar data y evaluar para llegar a esclarecer sus
inquietudes de estudio. Emplea la recopilacién, la estimacién de factores, la
generacion de frecuencias y estadisticas de los habitantes que se estudia para
comprobar las suposiciones estipuladas anteriormente. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014)

2.4. Tipo de estudio

Segun la finalidad fue: investigacion basica porque la investigacién cientifica pura
o sustantiva tiene como finalidad ampliar y profundizar el conocimiento de la
realidad. Busca el conocimiento por el conocimiento mismo, mas alla de sus
posibles aplicaciones practicas. Su finalidad se basa en extender y ahondar en el
conocimiento de la realidad y en tanto esta nacion que se procura edificar es un
entender cientifico, su finalidad sera el de conseguir generalidades superiores

(suposiciones, normas, teoremas).

Sotelo (2015) “es un estudio basico en la disposicion que la finalidad de la
investigacion es evaluar las variables en su minima expresion sin desear
cambiarla, en esta forma de investigacion se desea estipular una realidad acorde

al marco de teoria” (p.19).

Como investigacion precisa la condicion de un evento de acuerdo a como
se evidencie en una situacion dada. En el estudio se detalldé y evalu6 acerca la
variable: variable de cajero automatico o variable de banca comercial o del

estado.

A partir de la contemplacién de eventos especificos se esboza una
dificultad. Mediante un sistema de adoctrinamiento, este conflicto se asocia a una
doctrina (Naupas, Mejia y Villagémez, 2011). “Teniendo en cuenta la teoria se
enuncia una hipotesis, a través de un raciocinio de deduccion, que
subsiguientemente se pretende certificar de forma empirica. El periodo total

induccién/suposicion se denomina como método hipotético-deductivo” (p. 68).
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De acuerdo a la evaluaciéon y trascendencia de sus deducciones fue:
expectacion. Se tomaran en cuenta las observaciones en los tratados en done el
elemento a estudiar no es determinado por los expertos sino que estos se
reducen a contemplar, estimar y evaluar especificas variables, sin efectuar un

seguimiento continuo de la influencia.

2.5. Diseino de investigacion

El disefio del estudio fue de tipo no experimental. Es no experimental “el estudio se
ejecuta sin maniobrar intencionadamente las variables. En otras palabras,
comprende investigaciones en donde no se varia de manera deliberada las variables
independientes para observar su consecuencia en otras variables” (Hernandez et al,
2014, p. 149).

Este estudio fue de manera: descriptiva y comparativa debido a que este
esquema toma en cuenta dos o mas estudios descriptivos sencillos; esto es,
recopilar informacion preponderante en diversos modelos acorde a una misma
anomalia o particularidad de importancia y después especificar esta anomalia a
partir de contrastar la data recopilada, pudiendo realizarse este contraste en la data

genérica o en una condicion de ellos.

Toma en cuenta dos o mas tratados descriptivos sencillos, para después

cotejar la data. (Hernandez et al. 2014, p.232)

Diseno:

Donde:
M;: Muestra 1. (Banco de La Nacién)
M,: Muestra 2. (Banco comercial)

O: Informacion (observaciones) relevante o de interés que recogemos de la muestra.
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2.6 Poblaciéon, muestra y muestreo

2.6.1 Poblacién

Para lograr este estudio la poblacion estuvo compuesta por los clientes de la
banca comercial y clientes del Banco de La Nacién del distrito de San Juan de
Miraflores: amas de casa, trabajadores, pequefios y medianos negociantes,
durante el periodo 22 al 24 de junio del afio 2017: 180 clientes, entre clientes de

ambas bancas de ambos sexos.

Tabla 3

Poblacién de usuarios de cajeros automaticos San Juan de Miraflores.

Distrito SUIM Entidades publicas Sub total
1 Banco de la Nacién 90

2 Banco comercial 90

Total 180

Nota: Elaboracién propia (2017)

2.6.2 Muestra

Debido que se trabaja con una cantidad manejable de listado de preguntas, la
muestra final estuvo compuesta por 180 clientes del cajero automatico: 90
corresponden a clientes del Banco de La Nacién y 90 clientes de la banca

comercial.

2.6.3. Muestreo

El muestreo fue no probabilistico, intencional por discernimiento y beneficio del
cientifico; por tal razon, se optd por recopilar informacion mediante la encuesta a
un grupo de usuarios, clientes del cajero automatico, el dia 22, 23 y 24 de junio
debido a que en este tiempo los colaboradores publicos son retribuidos en cuenta

de ahorros y ellos hacen transacciones en el Banco de la Nacion.

Al respecto cabe mencionar a Mejia (2005) “En esta metodologia, es el
experto quien elige la muestra y pretende que sea especifica, por ende, la
representatividad parte de un propésito o juicio” (p. 37). Se concluye que el

analisis de la representatividad es personal.
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2.7 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Un estudio o tratado cientifico tomando en cuenta las ciencias sociales, asi como
la ciencia en su totalidad, tendra que involucrar el uso de metodologias operativas
exhaustivas, bien determinadas, difundidas, apropiadas para que sea evaluada

en contextos similares, adecuados a la anomalia a estudiar.

Respecto a ello Naupas et al. (2011) mencionaron:
Esas son las herramientas; la decision de éstas dependera de la
finalidad buscada y esta relacionado al sistema de trabajar; todo
sistema (régimen, destreza o herramienta) tiene que estar
supeditado a la finalidad que se persigue; por ende, el conflicto de la
selecciéon de una via, es una dificultad de ajuste "contexto -
finalidad" (p. 83).

Para este estudio la herramienta usada fue el listado de preguntas. Por tal
motivo Hernandez et al. (2014) indicé: “técnica de recopilar data en relacién a la
apreciacion de los métodos, el cual se debe adecuar a las situaciones de acuerdo
a como suceden; se analizan eventos, conductas y no estimaciones indirectas” (p.
263).

Instrumento de recopilaciéon de data
La herramienta para recopilar la data ha sido el listado de preguntas, cuya
preparacion no debe realizarse sin previo estudio, sino que de forma
independiente a su autonomia y complacencia tendra que atacar de forma
necesaria a un sistema tipo basico. Hernandez et al. (2014) “la forma de lo
tedrico, marco de conceptos que soporta a la investigacion, las conjeturas que se

quiere comprobar, la problematica estipulada y la finalidad del estudio” (p. 22).

Instrumento 1: uso de cajero automatico

Ficha técnica

Nombre: Escala de percepcion uso de cajero automatico.
Autor: Vasquez, C. (2006)

Adaptado: Salas, R. (2017)
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Significacion: La Escala de percepcion de utilizacién de cajeros automatico posee
tres magnitudes: seguridad, comisiones y accesibilidad.

Alcance: El listado de preguntas contiene 16 items.

Administracion: Individual o grupal.

Duracion: el test se ejecuta en alrededor de 10 minutos promedio.

Aplicacion: El contexto para aplicar son los clientes de cajero automatico del
Banco de la Nacion y de la banca comercial en el distrito de San Juan de
Miraflores, ejercicio presupuestal 2017.

Calificacion: El escalafén para medir es Likert, los resultados que los individuos
pueden emitir ante los enunciados son los siguientes:

(5) Siempre

(4) Casi siempre

(3) A veces

(2) Casi nunca

(1) Nunca

Baremos Interpretacion

De 59 hasta 80 puntos = Buena

De 30 hasta 58 puntos = Regular

De 16 hasta 29 puntos = Mala

2.7.1 Validacion y confiabilidad del instrumento
Validez
Validez de contenido
Se empled la validez de la extension para los 16 items de la herramienta:
insercion financiera y 16 para herramienta de cajeros corresponsales, mediante la

opinion de expertos. Los especialistas fueron catedraticos de la Escuela de
Posgrado de la UCV.
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Tabla 4

Validacion de instrumento uso de cajero automatico por juicio de expertos

Indicador Experto 1: Dr. Carlos Experto 2: Dr. Joaquin Experto 3: Mg. Karin Total
Sotelo Estacio Vertiz Osores Del Solar Salgado
Coherencia Si SI Si SI
Pertinencia Si SI SI SI
Relevancia Sl Si SI Si

Nota: Los datos han sido obtenidos de los Certificado de Validez (2017)

Validez de constructo
Se ejecutd una investigacion modelo con 34 individuos de semejantes
particularidades a la poblacién a estudiar (20% de la muestra), se efectué una
evaluacion de items con la r Pearson cambiada. En la tabla 5 se muestra la
evaluacion de items, cuyas valias varian desde 0.248 hasta 0.534 y el test

permanecioé intacto al no excluir algun item.

Tabla 5

Anélisis de items para la variable uso de cajero automatico

Uso de cajero automatico

item Correlacion item-total ftem Correlacion Item-total
A1 0.248 A9 0.343
A2 0.306 A10 0.453
A3 0.380 A11 0.325
A4 0.253 A12 0.257
A5 0.341 A13 0.534
A6 0.291 A14 0.243
A7 0.267 A15 0.456
A8 0.329 A16 0.342

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)

En la tabla 6 se exhiben las deducciones de confiabilidad para el listado de
preguntas del cajero automatico. De acuerdo a las deducciones el factor Alfa de
Cronbach es de 0.823 para la herramienta de utilizacion del cajero automatico, lo
que demuestra que el listado de preguntas posee una elevada confiabilidad
(Sotelo, 2013).



69

Tabla 6

Confiabilidad alfa de Cronbach del instrumento Uso de cajero automatico

Variable Alfa de Cronbach N. de elementos

Uso de cajero automatico 0.823 16

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)

En la tabla 7 se presenta la interpretacion de niveles de confiabilidad segun
(Ruiz, 2007)

Tabla7

Escala para Interpretar resultados de la confiablidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad

De 0,50 a 0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad

De 0,9 a 1 Alta confiabilidad

Nota: Elaboracién propia (2017)

En una metodologia para investigar, es importante tener en cuenta dos
elementos metodicos que garanticen la obtencion de deducciones a partir de
estadisticas confiables, ademas, la autenticidad de la investigacion esta
relacionada a la contemplacion y evaluacion de expertos con el objetivo de hallar
la autenticidad del contenido a través de la opinion de especialistas, ademas,
para la confianza de los listados de preguntas se usara Alfa de Cronbach, con el
objetivo de establecer si la herramienta que se utiliza calcula las variables a
estudiar segun los objetivos e hipoétesis estipulados, es conclusion si se repite
esta herramienta en diversas circunstancias estimara lo que se desea medir.
(Mejia, 2005)
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2.8 Métodos de analisis de datos

Sotelo (2013), sefiala que en todo estudio es preponderante tomar en cuenta
métodos de evaluacion de data, con la finalidad de conseguir deducciones de

forma confidencial, de acuerdo a las siguientes practicas:

La Codificacidon: Sistema que permite sistematizar y regularizar la data
recopilada segun los items establecidos por cada una de las variables a estudiar,

manteniendo la congregacion de la data recopilada.

La Tabulacién: Mediante esta técnica se pudo reorganizar la base de
datos teniendo en cuenta las magnitudes y variables a estudiar de acuerdo al

numero de items por cada variable de la herramienta usada.

Escalas de medicién: Admite usar y elegir el método de escalafén,
estableciéndose que en el estudio se ha usado términos ordinales con sus

cuantias respectivas, ordenado segun una categoria.

2.9 Aspectos éticos

Durante la preparacion y realizacion del método estadistico segun el empleo de
la herramienta de acuerdo a la muestra a investigar, se tom6 en cuenta la
intervencion y disposicion de los individuos de forma privada, con el objetivo de
no causar decepciones por la reproche o apreciaciéon que han revelado mediante

la herramienta usada en el estudio.

Ademas, ante el respaldo de los contenidos usados segun las variables de
investigacién detalladas en la parte tedrica, se ha caracterizado y descrito
nociones tedricas de acuerdo a los recursos usados, se optd por respetar la
eleccion y el contenido de los autores citados segun a la naturaleza o enlace

fundado.



lll. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos

Analisis descriptivo de la variable: Uso de cajeros automaticos

Tabla 8

Nivel de usuarios de cajero automatico del Banco de la Nacion San Juan de
Miraflores

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 14 15,6
Regular 46 511
Buena 30 33,3
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 8. Barras usuarios de cajero automatico del Banco de la Nacién San Juan
de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la Tabla 8 y figura 8 se contempla que de los 90 encuestados, el 51.1%
posee un grado regular de consumidores de cajero automatico del Banco de la
Nacién San Juan de Miraflores, posteriormente, un 33.3% con un buen grado de
consumidores de cajero automatico del Banco de la Nacion San Juan de
Miraflores y por ultimo el 15.6% con un bajo grado de consumidores de cajero

automatico del Banco de la Nacion San Juan de Miraflores.
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Tabla 9

Niveles de seguridad de cajero automatico del Banco de la Nacién San Juan de
Miraflores

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 18 20,0
Medio 44 48,9
Alto 28 31,1
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 9. Barras de seguridad de cajero automatico del Banco de la Nacién San
Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 9 y figura 9 se contempla que de los 90 encuestados, el 48.9%
posee un grado regular de seguridad de cajero automatico del Banco de la
Nacién San Juan de Miraflores; ademas, el 31.1% manifiesta un buen grado de
seguridad de cajero automatico del Banco de la Nacion San Juan de Miraflores y
por ultimo el 20.0% presenta un grado bajo de seguridad de cajero automatico del

Banco de la Nacion San Juan de Miraflores.
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Tabla 10

Niveles de comisiones de cajero automatico del Banco de la Nacién San Juan de
Miraflores

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 32 35,6
Medio 26 28,9
Alto 32 35,6
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 10. Barras de comisiones de cajero automatico del Banco de la Nacion
San Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 10 y figura 10 se contempla que de los 90 encuestados, el
35.6% posee un buen grado de comisiones de cajero automatico del Banco de la
Nacién San Juan de Miraflores; ademas, el 28.9% manifiesta un grado regular de
comisiones de cajero automatico del Banco de la Naciéon San Juan de Miraflores y
por ultimo el 35.6% muestra un bajo grado de comisiones de cajero automatico

del Banco de la Naciéon San Juan de Miraflores.
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Tabla 11

Niveles de accesibilidad de cajero automatico del Banco de la Nacién San Juan
de Miraflores

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 18 20,0
Medio 44 48,9
Alto 28 31,1
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 11. Barras de accesibilidad de cajero automatico del Banco de la Nacion
San Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 11 y figura 11 se contempla que de los 90 encuestados, el
48.9% posee un regular grado de acceso al cajero automatico del Banco de la
Nacion San Juan de Miraflores; ademas, el 31.1% manifiesta un grado bueno de
acceso al cajero automatico del Banco de la Nacién San Juan de Miraflores y por
ultimo el 20.0% muestra un grado bajo de acceso al cajero automatico del Banco

de la Nacion San Juan de Miraflores.
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Tabla 12

Nivel de usuarios de cajero automatico de la banca comercial San Juan de
Miraflores.

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 20 22,2
Regular 48 53,3
Buena 22 24 .4
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 12. Barras de usuarios de cajero automatico de la banca comercial San
Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 12 y figura 12 se contempla que de los 90 encuestados, el
53.3% posee un grado regular de consumidores de cajero automatico de la banca
comercial, San Juan de Miraflores, asimismo, un 24.4% muestra un grado bueno
de consumidores de cajero automatico de la banca comercial, San Juan de
Miraflores y por ultimo, el 22.2% con un grado bajo de consumidores de cajero

automatico de la banca comercial, San Juan de Miraflores.
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Tabla 13

Niveles de seguridad de cajero automatico de la banca comercial San Juan de
Miraflores.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 22 24 4
Medio 40 44,4
Alto 28 31,1
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 13. Barras de seguridad de cajero automatico de la banca comercial San
Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 13 y figura 13 se contempla que de los 90 encuestados, el
44.4% posee un grado regular de seguridad de cajero automatico de la banca
comercial San Juan de Miraflores; ademas, el 31.1% manifiesta un grado bueno
de seguridad de cajero automatico de la banca comercial San Juan de Miraflores
y por ultimo el 24.4% muestra un grado bajo de seguridad de cajero automatico

de la banca comercial San Juan de Miraflores.
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Tabla 14

Niveles de comisiones de cajero automatico de la banca comercial San Juan de
Miraflores.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 42 46,7
Medio 32 35,6
Alto 16 17,8
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 14. Barras de comisiones de cajero automatico de la banca comercial San
Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 14 y figura 14 se contempla que de los 90 encuestados, el
46.7% posee un grado bajo de comisiones de cajero automatico de la banca
comercial San Juan de Miraflores; ademas, el 35.6% manifiesta un grado regular
de comisiones de cajero automatico de la banca comercial San Juan de Miraflores
y por ultimo un 17.8% muestra un grado bueno de comisiones de cajero

automatico de la banca comercial San Juan de Miraflores.
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Tabla 15

Niveles de accesibilidad de cajero automatico de la banca comercial San Juan de
Miraflores.

Frecuencia Porcentaje
Valido Mala 22 244
Regular 48 53,3
Buena 20 22,2
Total 90 100,0

Nota: Los datos han sido obtenidos del SPSS 23 (2017)
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Figura 15. Barras de accesibilidad de cajero automatico de la banca comercial

San Juan de Miraflores.
Tomado del SPSS 23 (2017)

En la tabla 15 y figura 15 se contempla que de los 90 encuestados, el
53.3% posee un grado regular de acceso al cajero automatico de la banca
comercial San Juan de Miraflores, asimismo, un 22.2% muestra un grado bueno
de acceso de cajero automatico de la banca comercial San Juan de Miraflores y
por ultimo el 24.4% con un grado bajo de acceso al cajero automéatico de la banca

comercial San Juan de Miraflores.
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3.2. Contrastacion de hipotesis

Hipoétesis general
Ho: No existe diferencia significativa en la utilizacion de cajeros automaticos

de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores.

H1: Existe diferencia significativa en la utilizacion de cajeros automaticos de

la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores.

a) Grado de Significatividad: Se admite un grado de significancia del 5%;
es decir, del 0.05.

b) Zona de rechazo: Para toda cuantia de probabilidad superior a 0.05, se
admite Ho y se deniega Hi.

c) Estadistico de test: U de Mann Whitney

Tabla 16

Comparacién entre el uso de cajeros automaticos de la banca comercial y estatal
en el distrito de San Juan de Miraflores.

Servicio N  Rango Suma de rangos  Estadisticos de contraste®
promedio
Banco de la Naciéon 90 42.22 1900.00 U de Mann-Whitney 865.000
Banca comercial 90 48.78 2195.00 W de Wilcoxon 1900.000
z -1.192
Total 180 Sig.asintét. (bilateral) .033

Nota: a. Variable de agrupaciéon: GRUPO1
Datos obtenidos del SPSS 23 (2017)

d) Norma de decisién
Sig. > 0.05: Se admite Ho
e) Interpretacion
En la tabla 16 se manifiestan las deducciones para confirmar la hipotesis
general: Existe diferencia significativa en la utilizacion de cajeros automaticos de

la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores.
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Al contrastar la media de la utilizacion de cajeros automaticos de la banca
comercial en el distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017 presentan
un rango promedio de (48,78) y el uso de cajeros automaticos del Banco de la
Nacion manifiesta una media de (42,22); ademas, al emplear el test no
paramétrico U de Mann Whitney para contrastar hipotesis, se contempla que
estas desigualdades son representativas (p= 0,033 < ,05); por ende, se deniega
la hipdtesis nula y se acepta la alternativa, en otras palabras, existe diferencia
significativa en la utilizacién de cajeros automaticos de la banca comercial y del
estado en el distrito de San Juan de Miraflores, de acuerdo a lo que se muestra

en la figura 16.
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Figura 16. Cajas y bigotes entre el uso de cajeros automaticos de la banca
comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores
Tomado del SPSS 23 (2017)
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Prueba de hipétesis especificas

Hipétesis especifica 1
Ho: No existe diferencia significativa en la utilizacion de cajeros automaticos en su
magnitud seguridad de la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan

de Miraflores.

H1: Existe diferencia significativa en la utilizacion de cajeros automaticos en su
magnitud seguridad de la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan

de Miraflores.

a) Grado de Significatividad: Se permite un grado de significancia del 5%;
es decir, del 0.05.

b) Zona de rechazo: Para toda cuantia de probabilidad superior a 0.05, se
admite Hoy se deniega Hx.

c) Estadistico de test: U de Mann Whitney

Tabla 17

Comparacion entre el uso de cajeros automaticos en su dimension seguridad de
la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores.

Servicio N Rango Suma de rangos Estadisticos de contraste®
promedio
Banco de la Nacién 90 44.68 2010.50 U de Mann-Whitney 975.500
Banca comercial 90 46.32 2084.50 W de Wilcoxon 2010.500
z -.999
Total 180 Sig.asintot. (bilateral) .036

Nota: a. Variable de agrupacién: GRUPO2
Datos obtenidos del SPSS 23 (2017)

d) Norma de decisién
Sig. > 0.05: Se admite Ho

e) Interpretacion

En la tabla 17 se exhiben las deducciones para cotejar la hipdtesis

especifica 1: Existe diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos
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en su magnitud seguridad de la banca comercial y del estado en el distrito de San
Juan de Miraflores, periodo junio 2017. Al contrastar la media en la utilizacion de
cajeros automaticos en su magnitud seguridad de la banca comercial manifiestan
un promedio de (46,32) y la utilizacion de cajeros automaticos en su magnitud
seguridad de la banca del estado con una media de (44,68); ademas, al utilizar el
test no paramétrico U de Mann Whitney para contrastar hipétesis, se contempla
que estas desigualdades no son representativas (p= 0,036 < 0.05); por ende, se
deniega la hipétesis nula y se admite la alternativa, en otras palabras, existe
diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su magnitud
seguridad de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores,

lo que se exhibe en la figura 17.
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Figura 17. Cajas y bigotes del uso de cajeros automaticos en su dimension
seguridad entre la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de
Miraflores.

Tomado del SPSS 23 (2017)
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Hipétesis especifica 2
Ho: No existe diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su
magnitud comisiones de la banca comercial y del estado en el distrito de San

Juan de Miraflores.

H1: Existe diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su
magnitud comisiones de la banca comercial y del estado en el distrito de San

Juan de Miraflores.

a) Grado de Significatividad: Se admite un grado de significancia del 5%;
en otras palabras es del 0.05.

b) Zona de rechazo: Para toda cuantia de probabilidad mayor a 0.05, se
admite Hoy se deniega Hi.

c) Estadistico de test: U de Mann Whitney

Tabla 18

Comparacion entre el uso de cajeros automaticos en su dimension comisiones de
la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores.

Servicio N Rango Suma de rangos Estadisticos de contraste®
promedio
Banco de la Nacién 90 50.19 1836.50 U de Mann-Whitney 801.500
Banca comercial 90 40.81 2258.50 W de Wilcoxon 1836.500
z -1.705
Total 180 Sig.asintot. (bilateral) .048

Nota: a. Variable de agrupacion: GRUPO3
Datos obtenidos del SPSS 23 (2017)

d) Norma de decisién
Sig. > 0.05: Se admite Ho

e) Interpretacion

En la tabla 18 se muestra las deducciones para cotejar la hipdtesis

especifica 2: Existe diferencia significativa en la utilizacién cajeros automaticos en
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su magnitud comisiones de la banca comercial y del estado en el distrito de San

Juan de Miraflores.

Al contrastar la media en la utilizacion de cajeros automaticos en su
magnitud comisiones de la banca comercial de San Juan de Miraflores, periodo
junio 2017 manifiesta una media de (50,19) y la banca del estado exhibe una
media de (40,81); ademas, al utilizar el test no paramétrico U de Mann Whitney
para cotejar hipotesis, se contempla que estas desigualdades son representativas
(p= 0,048 < ,05); por ende, se deniega la hipotesis nula y se admite la alternativa,
en otras palabras, existe diferencia significativa en la utilizacion de cajeros
automaticos en su magnitud comisiones de la banca comercial y del estado en el
distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017, de acuerdo a lo que se

exhibe en la figura 18.
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Figura 18. Cajas y bigotes entre el uso de cajeros automaticos en su dimension
comisiones de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de
Miraflores.
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Hipétesis especifica 3
Ho: No existe diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su
magnitud acceso a la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de

Miraflores.

H1: Existe diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su
magnitud acceso a la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de

Miraflores.

a) Nivel de Significatividad: Se admite un grado de significancia del 5%; es
decir, del 0.05.

b) Zona de rechazo: Para toda cuantia de probabilidad superior a 0.05, se
admite Hoy se deniega Hu.

c) Estadistico de test: U de Mann Whitney

Tabla 19

Comparacion entre el uso de cajeros automaticos en su dimensién accesibilidad
de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores

Servicio N Rango Suma de rangos Estadisticos de contraste®
promedio
Banco de la Nacién 90 45.32 2006.50 U de Mann-Whitney 975.500
Banca comercial 90 43.68 1984.50 W de Wilcoxon 2010.500
z -.299
Total 180 Sig.asintét. (bilateral) .035

Nota: a. Variable de agrupacion: GRUPO2
Datos obtenidos del SPSS 23 (2017)

d) Norma de decisién
Sig. > 0.05: Se admite Ho

e) Interpretacion

En la tabla 17 se manifiesta las deducciones para cotejar la hipotesis
especifica 3: Existe diferencia significativa en la utilizacién de cajeros automaticos

en su magnitud acceso a la banca comercial y del estado en el distrito de San
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Juan de Miraflores, periodo junio 2017. Al contrastar la media del empleo de
cajeros automaticos en su magnitud acceso a la banca comercial manifiesta una
media de (45,32) y la banca del estado en el distrito de San Juan de Miraflores
exhibe una media de (43,68); ademas, al utilizar el test no paramétrico U de Mann
Whitney para cotejar hipotesis, se contempla que estas desigualdades son
representativas (p= 0,035 < ,05); por ende, se deniega la hipotesis nula y se
admite la alternativa, en otras palabras, existe diferencia significativa en la
utilizacién de cajeros automaticos en su magnitud acceso a la banca comercial y
del estado en el distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017, de acuerdo

a lo que se exhibe en la figura 19.
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Figura 19. Cajas y bigotes entre el uso de cajeros automaticos en su dimension
accesibilidad de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de
Miraflores.
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Al comparar los promedios del uso de cajeros automaticos de la banca
comercial en el distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017 presentan
un rango promedio de (48,78) y el uso de cajeros automaticos del Banco de la
Nacion presentan un promedio de (42,22); asi mismo al emplear la prueba no
paramétrica U de Mann Whitney para contrastacion de hipétesis, se observa que
estas diferencias son significativas (p= 0,033 < ,05); por ende, se deniega la
hipétesis nula y se admite la alternativa, en otras palabras, existe diferencia
representativa en la utilizacion de cajeros automaticos de la banca comercial y del
estado en el distrito de San Juan de Miraflores. Referente a ello; Vergara et al.
(2013) mencioné que impera ciertos factores en donde la banca nacional se
despliega solamente de manera frecuente, en el entorno globalizado se realiza
con un elevado nivel de desempeno. Asimismo, la excelente capacidad en el
entorno global se realiza de manera indiscutible al examinar el equilibrio que
impera. Ademas, Caycay y Huanca (2014) manifestaron que el ofrecimiento de
los dos agentes de banca en investigacion es efectivo, y la peticion contempla a
estos conductos de distribucion de finanzas como una excelente opcidén para
efectuar transacciones de forma mas agil. A partir de todos los resultados
obtenidos, rescatando las diferencias de ambos agentes bancarios (BCP e
Interbank), donde, los agentes bancarios BCP son mas eficientes que los agentes
Interbank. Du Bois (2012) los bancos BCP mueven US$6,300 millones. Las
entidades financieras tienen en operacion 13,239 cajeros bancarios (agentes) en
el pais, un 35.8% mas que igual mes de 2011. Sin embargo, el numero de cajeros
automaticos aumentd 18.8% y se ubico en 5,677 es alli donde se pueden realizar

desde retiros de efectivo hasta pago de servicios.

Al contrastar la hipotesis especifica 1 en la utilizacion de cajeros
automaticos en su magnitud seguridad de la banca comercial muestran una
media de (46,32) y la utilizacidon de cajeros automaticos en su magnitud seguridad
de la banca estatal un promedio de (44,68); asimismo al emplear la prueba no
paramétrica U de Mann Whitney para contrastacién de hipétesis, se observa que
estas diferencias no son significativas (p= 0,036 < ,05); por ende, se deniega la
hipdtesis nula y se admite la alternativa, en otras palabras, impera divergencia

representativa en la utilizacién de cajeros automaticos en su magnitud seguridad
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de la banca comercial y del estado en el distrito de San Juan de Miraflores. Al
respecto; Vélez y Botero (2011) la sustraccion de la identidad, concebida como la
substitucion del facultativo de una potestad o solvencia por un embaucador para
conseguir un privilegio no justo, contempla con mayor frecuencia interés en
fuente de estafas consumadas con la asistencia de tecnologias de informacion.
Gabaldon y Pereira (2011) con un analisis sobre la equidad que tendria que
conservarse entre dispositivos de seguridad que reproduciendo las regulaciones
dificulta el fraude, y la carga complementaria que simboliza para los clientes, la
difusion de los instructivos de veracidad en las operaciones electrénicas. Ruiz
(2014) las operaciones en banca no solamente significa beneficios para los
bancos al incrementar la cantidad de transacciones, sino un vasto asentimiento
que beneficia al progreso de la economia en las naciones, optimizando la
distribucion de recursos. Ademas, no se encuentra incertidumbre que la
accesibilidad a los servicios de finanzas optimiza el bienestar de vida y los
beneficios de los individuos. Rico (2011) anunci6 que las facultades del cliente en
esta condicion se evaluan los dispositivos de seguridad, de manera técnica como
juridica que tienen que estar presentes en una operacion de remuneracion. Un
dispositivo de reintegro protegido debera avalar lo confidencial y reserva de la
transaccion, la advertencia del riesgo y la resolucion de responsabilidad por

practicas engafosas 0 no consentidas.

Al contrastar la media en el uso de cajeros automaticos en su magnitud
comisiones de la banca comercial de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017
presentan un promedio de (50,19) y la banca estatal presentan un promedio de
(40,81); asimismo al emplear la prueba no paramétrica U de Mann Whitney para
contrastacion de hipotesis, se indica que estas desigualdades son representativas
(p= 0,048 < ,05); por ende, se deniega la hipdtesis nula y se admite la alternativa,
en otras palabras, impera divergencia representativa en el empleo de cajeros
automaticos en su magnitud de comisiones de la banca comercial y del estado en
el distrito de San Juan de Miraflores. Referente a ello; Gonzalez y Plata (2015)
encontr6 que las comisiones por operaciones entre bancos perduran sin
modificaciones. La norma estimula a la implementacion de cajeros, lo que reduce

las utilidades de la banca. La oposicion por cobrar comisiones en cajeros
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adecuados concibe que los bancos aumenten sus montos por abrir una cuenta.
Lopez, y Condori (2009) analizé el evento especifico del Banco de Crédito del
Peru (BCP) mediante su producto de finanzas del agente BCP, lo que permiti6 el
vinculo entre organizaciones (pequefas y medianas instituciones) y la ejecucion
de transacciones de finanzas a través del BCP, debido a que en otros contextos
serian elevados de ejecutar, originandose ciertas conmociones en los implicados,
como son las instituciones y/o individuos respecto a los agentes. A partir de las
repercusiones en la economia y no economia originadas por las tacticas, se
tienen: penetracion en el sistema de banca al consentir ejecutar transacciones
minimas acordes mas a los ciudadanos; y desde el aspecto financiero se
consigue un elevado posicionamiento del BCP como una entidad que toma en

cuenta la inclusién del sistema de banca.

Al contrastar la media del uso de cajeros automaticos en su magnitud
accesibilidad de la banca comercial presentan un promedio de (45,32) y la banca
estatal en el distrito de San Juan de Miraflores presenta un promedio de (43,68);
asimismo al emplear la prueba no paramétrica U de Mann Whitney para
contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son significativas (p=
0,035 < ,05); por ende, se deniega la hipétesis nula y se admite la alternativa, en
otros palabras, impera divergencia representativa en el empleo de cajeros
automaticos en su magnitud accesibilidad a los bancos de manera comercial y del
estado. Referente a ello; Pérez (2013) evalué como el progreso de la tecnologia
ha repercutido de forma favorable en esta manera de pago, lo que ha ocasionado
que el asentimiento de los usuarios aumente al romper con ciertas practicas y
tradiciones muy enraizados. Pérez (2002) se refirio al efectivo electrénico, en
donde las tarjetas posean un sitio que prevalezca, en donde se tome en cuenta a
las de débito o a la nueva alternativa, aun en fase de experimento, denominado
como cartera electronica o prepagada. Los progresos en tecnologia han
repercutido de manera favorable en esa forma de pago, lo que ha ocasionado que
la apreciacion por parte de los usuarios se adicionen, desterrando con ciertas
practicas y rutinas muy enraizados, se adiciona la demanda de moneda vy billete
de los vendedores, quienes tendran que admitir las tarjetas -y cambiar su

demanda— teniendo en cuenta de que si tienen o no un dispositivo con la
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capacidad de ejecutar los movimientos adecuados. Maudos (2011) desarrollé un
patron de teoria de aceptacion de inventos de acuerdo a la red, debido a la
preponderancia de las mismas en la determinacion de las funciones del ATM. Las
deducciones empiricas demuestran la consecuencia positiva a partir de la
magnitud del mercado, la magnitud de la red rival de ATMs, y la magnitud de la
organizacion de la banca que posee sobre la grandeza de la propagacion del
ATM. Por ultimo, trasciende significatividad y negatividad el resultado de la
conglomeracion del mercado y la utilidad de la entidad de banca a partir de dicho

impetu.
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Existe diferencia significativa en el uso de cajeros automaticos de la
banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores, U
de Mann Whitney: 865.000 (p= 0,033 <,05).

En la hipdtesis especifica 1 existe diferencia significativa en la
utilizacion de cajeros automaticos en su magnitud seguridad de la
banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores, U
de Mann Whitney: 975.500 (p= 0,036 < ,05).

En la hipdtesis especifica 2 existe diferencia significativa en la
utilizaciéon de cajeros automaticos en su magnitud de comisiones de
la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores,
U de Mann Whitney: 801.500 (p= 0,048 < ,05).

En la hipdtesis especifica 3 existe diferencia significativa en el empleo

de cajeros automaticos en su magnitud accesibilidad de la banca
comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores, U de
Mann Whitney: 975.500 (p= 0,035 < ,05).
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A la Alta Direccion del Banco de la Nacion, (BN), intensificar la
cobertura de cajeros automaticos en el entorno de la nacion, donde la
banca comercial no tiene alcance, con el objetivo de acoger y atender

el requerimiento de los habitantes en el Peru.

A la Gerencia de Planeamiento y Desarrollo, circunscribir como objetivo
estratégico dentro del Plan para el periodo 2017 - 2021, el
establecimiento de cajeros automaticos de ultima tecnologia, que
contengan restricciones en seguridad, optimizando la apreciacion de

los clientes y clientes potenciales.

A la Gerencia de Finanzas y Contabilidad, efectuar evaluaciones
economicas financieras que reduzcan los costos de utilizacion de los
cajeros automaticos como valor agregado, con el objetivo de

desarrollar mercados en la utilizacion de cajeros automaticos.

A Gerencia Banca de Servicios, en especial a la Agencia 1 San Juan
de Miraflores del Banco de la Nacion, promover el uso de cajeros
automaticos promocionando los servicios que brinda este canal, con el
objetivo de generar confianza, facilitar el acceso e impulsar el uso de

este canal de atencion.
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Analisis comparativo de funcionamiento de cajeros automaticos de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores — 2017.
AUTOR: Salas Taipe, Rolando Javier

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema Principal:

¢En qué difiere la utilizacion de
cajeros automaticos de la banca
comercial y del estado en el
distrito de San Juan de
Miraflores?

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢En qué difiere la utilizacion de
cajeros automaticos en su
magnitud seguridad de la banca
comercial y del estado en el
distrito de San Juan de
Miraflores?

Problema especifico 2

¢En qué difiere la utilizacion de
cajeros automaticos en su
magnitud comisiones de la banca
comercial y del estado en el
distrito de San Juan de
Miraflores?

Problema especifico 3

¢En qué difiere la utilizacion de
cajeros automaticos en su
magnitud accesibilidad de la
banca comercial y del estado en
el distrito de San Juan de
Miraflores?

Objetivo General:
Establecer la diferencia de Ia
utilizaciéon de cajeros automaticos de
la banca comercial y del estado en el
distrito de San Juan de Miraflores,
periodo junio 2017.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Establecer la diferencia de Ia
utilizaciéon en la operacion de cajeros
automaticos en su magnitud
seguridad de la banca comercial y del
estado en el distrito de San Juan de
Miraflores, periodo junio 2017.

Objetivo Especifico 2

Establecer la diferencia de la
utilizaciéon en la operacién de cajeros
automaticos en su  magnitud
comisiones de la banca comercial y
del estado en el distrito de San Juan
de Miraflores, periodo junio 2017.

Objetivo Especifico 3

Establecer la diferencia de Ila
utilizaciéon en la operacion de cajeros
automaticos en su  magnitud
accesibilidad de la banca comercial y
del estado en el distrito de San Juan
de Miraflores, periodo junio 2017.

Hipotesis General:

Existe diferencia representativa en
la utilizacion de cajeros automaticos
de la banca comercial y del estado
en el distrito de San Juan de
Miraflores, periodo junio 2017.

Hipotesis especificas

Hipétesis especifica 1

Existe diferencia representativa en
la utilizacion de cajeros automaticos
en su magnitud seguridad de la
banca comercial y del estado en el
distrito de San Juan de Miraflores,
periodo junio 2017.

Hipotesis especifica 2:
Existe diferencia representativa en
la utilizacion de cajeros automaticos
en su magnitud comisiones de la
banca comercial y del estado en el
distrito de San Juan de Miraflores,
periodo junio 2017.

Hipétesis especifica 3:

Existe diferencia representativa en
la utilizacion de cajeros automaticos
en su magnitud accesibilidad de la
banca comercial y del estado en el
distrito de San Juan de Miraflores,
periodo junio 2017.

Variable: (X): Uso de cajeros automaticos

Dimensiones | Indicadores Items | Indice Nivel
Seguridad Confianza 1-6
Respaldo
Sistema
Comisiones Transferencias | 7-11 (5) Siempre
Retiro (4) Casi siempre
Deposito (3) A veces Ordinal
Accesibilidad | Cercania 12-16 | (2) Casinunca
24 horas de (1) Nunca
atencion
Logistica
Dimensiones | Indicadores items | Medicion Nivel
Terminal Banco 1
cajero comercial (2) Banco de | Nominal
automatico Banco de la la Nacion
Nacion
(1) Banco
comercial




106

METODO Y DISENO POBLACION TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA

Tipo: Poblacion: Técnica: Encuesta

De acuerdo con Bernal (2000, p. 19), es una | Para fines de la presente investigacién la | Instrumento 1: Uso de cajero automatico. DESCRIPTIVA:

investigacion basica en la medida que el objetivo | poblacion estuvo conformada por los

del estudio es analizar las variables en su misma | usuarios de la banca comercial y clientes del | Ficha técnica. Para la parte descriptiva, se

condicion sin buscar modificarla, en este tipo de
estudio se “busca establecer una realidad en
concordancia con el marco tedrico” en ese
mismo sentido.

Disefo de estudio:

El disefio de la investigacion fue de tipo no
experimental. Es no experimental “la
investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver
su efecto sobre otras variables” (Hernandez et al,
2014, p. 149).

El presente trabajo fue de nivel: descriptivo
comparativo porque este disefio parte de la
consideracion de dos o mas investigaciones
descriptivas simples; esto es, recolectar
informacién relevante en varias muestras con
respecto a un mismo fendmeno o aspecto de
interés y luego caracterizar este fendbmeno en
base a la comparaciéon de los datos recogidos,
pudiendo hacerse esta comparacién en los datos
generales o en una categoria de ellos”.

Diseio.:
M,
(0]
/

M.

Banco de la Nacion del distrito de San Juan
de Miraflores: amas de casa, empleados,
pequefios y medianos comerciantes, durante
el periodo 22 al 24 de junio del afo 2017:
180 usuarios y clientes, entre consumidores
de ambos sexos.

Distrito Entidades Sub

SJM publicas total

1 Banco de la 90
Nacion

2 Banco comercial 90

Total 180

Dado que se trata de un numero manejable
de encuestas, la muestra final se constituyd
por los 180 consumidores del cajero
automatico: 90 pertenecen a usuarios del
Banco de la Naciéon y 90 consumidores del
banco comercial. EI muestreo fue no
probabilistico, intencionado por criterio y
conveniencia del investigador; es por ello,
que se tomé la decision de levantar
informacion a través de la encuesta a un
conjunto de clientes, usuarios del cajero
automatico, el dia 22, 23 y 24 de junio a
razén que en esa fecha los empleados
publicos son remunerados en cuenta de
ahorros y ellos cobran en el Banco de la
Nacion.

Nombre: Escala de percepciéon uso de
cajero automatico.

Autor: Vasquez, C. (2006)

Adaptado: Salas, J. (2017)

Significacion: La Escala de percepcion
uso de cajeros automatico contiene tres
dimensiones: seguridad, comisiones y
accesibilidad.

Extension: El cuestionario consta de 16
items.

Administracion: Individual o colectiva.
Duracion: El tiempo de duracion para
desarrollar la prueba aproximadamente
10 minutos.

Aplicacion: El ambito para su aplicacion
los usuarios de cajero automatico de
Banco de La Nacioén y banco comercial
en el distrito de San Juan de Miraflores,
ejercicio presupuestal 2017.

Puntuacion: La escala de medicion es
tipo Likert, las respuestas que los sujetos
pueden entregar ante cada afirmacion
son las siguientes:

(5) Siempre

(4) Casi siempre
(3) A veces

(2) Casi nunca
(1) Nunca

Baremos Interpretacion

De 59 hasta 80 puntos = Buena
De 30 hasta 58 puntos = Regular
De 16 hasta 29 puntos = Mala

presentaron las tablas y figuras, de
donde se interpretaron las frecuencias y
porcentajes obtenidos de la base de
datos aplicados con el Programa SPSS
V-23.

INFERENCIAL:

Para la contrastacién de hipodtesis, se
utilizd el estadistico no paramétrico
para comparaciones U de Mann
Whitney, considerando las variables
cualitativas categoricas para demostrar
la relacion de las variables, a razén de
que las variables son cualitativas
ordinales. (Salvatierra, 2013).
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Anexo N° 2

Cuestionario
Atencién en Banco de la Nacion ( ) Atencién banca comercial ( )
Instrucciones: Marque una sola alternativa de cada observacion que usted crea
conveniente, evite borrones y/o enmendaduras.
Utilizar las siguientes alternativas:

5 Siempre 4 Casi siempre 3 Aveces 2 Casinunca 1Nunca

Variable 1: USO DE CAJERO AUTOMATICO

Dimension: Seguridad 112|345

El cajero automatico es un canal de atencién que le inspira
confianza y seguridad

2 | El cajero automatico se encuentra en un lugar seguro

El dinero que retira de los cajeros automaticos tiene respaldo por
su banco

4 Los sistemas de seguridad del cajero automatico le brindan
tranquilidad al momento de realizar sus transacciones

El cajero automatico cuenta con buena iluminacién y camaras de
seguridad

6 Ha sufrido algun robo en cajeros automaticos por falta de
seguridad

Dimension: Comisiones

Las transferencias que realiza a través del cajero automatico
tienen costo por comision

8 Cuando realiza transferencias a otra plaza, su banco le cobra

comision

9 Cuando retira dinero del cajero automatico le cobran un monto
adicional

10 Cuando retira su dinero le descuentan por concepto de
comisiones

11 El cajero automatico, le cobra comisiones cuando transfiere o
hace depdsitos a otra plaza

Dimensién: Accesibilidad
12 | El cajero automatico de su banco se ubica cerca a su domicilio

13 El cajero automatico de su banco se encuentra disponible las 24
horas del dia

14 | El cajero automatico de su entidad se encuentra fuera de servicio
15 El cajero automatico de su banco presenta problemas de
abastecimiento de efectivo

El cajero automatico de su entidad entrega billetes de baja
denominacion

16




Anexo N° 3: Bases de datos
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Anexo N° 4
Carta de presentacion

Lima, 10 de Jubs de 2017

Saikoi

Samuel Baralar Nicho

Encargado de la Subgerencio de s Masro Regién Lima
Banco de la Maclén

Prasenis -

s mi eepecal considaracion

Yo, Rolando Javier Salas Talps, identificedo con ORI WU0GETET46
domiciiade an Av. Defensomes del Moo N°1737 Edificy 2 Departamento N84S
“Candaminia Farqus Huaytas® ded Cisirta de Chorlioa, Frosncia y Departamenio
& Lima, Bachiler an Contebikdad y trabajadar del Banco de 8 Kackan Kenlificado
cona codigo NTOZEE4T, ante Ud. con o dabioo respelo me présenis ¥ expongo;

Oua, ashsaimests curss & 1V modeo del cclo egular del Frograms de
Maesiria en Gestidn Publca an & Etcueds de Posgrado de 3 Unersadad “César
Valaa®, siendo requisito indispensable para obiener &l grado profesional de
Maestro, al desanalia dal proyacts da inves Bgisidn

En tnl senbido, solicie concadarma autonzacion para e desamol) 08 mi
irwesliganion fildada; “Uso de cajeros avfomdticos oo la banca comencial ¥
astatal an of distrito de San Juan de Micsflenas — 2097 asl come para realizar
i@ madicitn do ks nstumenios para la ecolecciin e datos y culfinar
salislacicriamants ol programa de acusrde & Snegrama estabiscido.

Cabe resafiar gus |8 indormacion recogida @ través de los insrumanics da
medicién 3o manbendra en abscluta ressrve v sara utilizada Gnichmente par fnas
de la presents invesligacion

Sin oira padiculsr ¥ agradeciands la aiencion gue & marszca @l presana,
quadn a la espera de =0 genbl reapuesla
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r\'| - ~ | g e
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SALAS TAIPE ROLANDO JAVIER R
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CARGO
Banco de la Nacién
e bancs de rodss
Suligavencia Mecrs Ragidw Lime

Lbma, 22 de Agosto dal 2017
EFE2&110 N° 00000380 - 2047

Sarkr.
Rolando Salas Taype
Agencia 2 Plaza San Jose

Referencia  ©  Carla de rabajados s con fecha 10.07 2017

Por medio de 3 presente, me difjo 8 wsled en relacdn al documenta de la referencia
medianbe & oual sdicikd avtorizaciin para o desamollo de sw investigacidn “use de
caferos automdticos de ls banca comercial y estatal en of disirifo de San Juan de
Miraffares - 2™ asimismo para reallzar le medicién de o5 Instrumantos para la
recelaccidn de datos ¥ concluir safisfactorisnents el programa,

Sobre &l particular, esta Gerencia da conformidad a su solisited.
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Certificados de validez: Experto 2
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Anexo N° 7
Articulo cientifico

Uso de cajeros automaticos de la banca comercial y estatal en el distrito de San
Juan de Miraflores - 2017

Salas Taipe, Rolando Javier
rolosalas2906@gmail.com
Banco de la Nacién

Resumen
El presente estudio titulado: “Uso de cajeros automaticos de la banca comercial y estatal
en el distrito de San Juan de Miraflores — 2017”, tuvo como objetivo general, determinar
la percepcion del usuario del cajero automatico, tanto de la banca comercial como de la
banca estatal (Banco de la Nacion). Investigacion basica de enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, descriptivo comparativo. La poblaciéon conformada por 180 usuarios de
cajeros automaticos San Juan de Miraflores. La técnica utilizada fue a través de la
encuesta y el instrumento: cuestionario de uso de cajero automatico fue una escala tipo
Likert, el cual fue validado por un conjunto de especialistas con grado académico de
maestros y doctores de la UCV. Asimismo, se le realizd un aprueba piloto, de donde se
obtuvo la confiabilidad (alfa de Cronbach) y validez de constructo, estos resultados
indican que son muy confiables. Para la contrastacion de hipotesis se utilizé la
herramienta no paramétrica U de Mann Whitney con una significancia de < 0.05. Entre
los resultados: Al comparar los promedios del uso de cajeros automaticos de la banca
comercial en el distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017 presentan un
rango promedio de (48,78) y el uso de cajeros automaticos del banco de La Nacién
presentan un promedio de (42,22); asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de
Mann Whitney para contrastacion de hipétesis, se observa que estas diferencias son
significativas (p= 0,033 < ,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
alterna, es decir, Existe diferencia significativa en el funcionamiento de cajeros
automaticos de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores.
Palabras Clave: Uso de cajeros automaticos, banca comercial y banca estatal, San Juan
de Miraflores.

Abstract
The present study titled: “Use of ATMs of commercial and State banks in the District of
San Juan de Miraflores — 2017”, was general objective to determine the perception of the
user of the ATM, both commercial banks and State banks (Banco de la Nacion). Basic
research of quantitative approach, comparative non-experimental, descriptive design. The
population consists of 180 users of ATMs San Juan de Miraflores. The technique used
was through the survey and the instrument: questionnaire use of ATM was a scale Likert
type, which was validated by a group of specialist with a degree of master and doctors of
the UCV; It was also an approves pilot, where construct validity and reliability (Cronbach
alfa), these results was indicate that they are very reliable. The non-parametric tool was
used for the matching hypothesis U Mann Whitney with a significance of < 0.05. Among
the results: when comparing the averages for the use of ATMs from commercial banks in
the District of San Juan de Miraflores - June 2017 period have an average range of
(48,78) and the use of ATMs of Banco de la Nacion presented an average of (42,22); also
when using the non-parametric test Mann Whitney U for verification of hypotheses,
reveals that these differences are significant (p = 0,033 < ,05); Therefore the null
hypothesis is rejected and accepted the alternative, i.e., there is significant difference in
the operation of automated teller machines, commercial and State banks in the District of
San Juan de Miraflores.
Key words: Use ATMs, banking and state banking, San Juan de Miraflores.
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El presente trabajo de investigacion es relevante y util, ya que se revisan teorias,
enfoques, caracteristicas y aplicaciones del sistema de los cajeros automaticos, y
como se diferencian estos servicios la banca comercial frente a la banca estatal.

Hoy en dia, la tecnologia permite al sistema bancario y a sus clientes,
interactuar a la distancia de modo seguro a través de redes informaticas con altos
niveles de confiabilidad. De esta forma, algunos bancos han integrado a
establecimientos comerciales minoristas, los cuales ofrecen servicios financieros
en su representacion, tal como sucede con los bancos comerciales y estatales
(Banco de la Nacion) en sus respectivas redes de agentes por todo el pais.

Por lo tanto, es trascendente y genera beneficios expresados en la
optimizacién de los procesos que repercutira en la calidad de asesoria y servicio,
mediante el seguimiento y evaluacion de los procedimientos aplicados para la
consecucion de los objetivos, a fin de mejorar la calidad, el control de la gestion,
la satisfaccion y la respuesta a los usuarios en forma oportuna y eficiente para el
beneficio de la institucion y de toda la ciudadania y mantener un nivel de
satisfaccion y equilibrio.

El aporte metodolégico radica en el uso de una sistematizacién
documentaria y de paginas web hemos identificado las instituciones que hacen
vigilancia y las practicas y/o experiencias ejecutadas o en ejecucion a nivel
internacional y nacional. Se efectuara un analisis que nos llevara a identificar y
diferenciar los conceptos mas utilizados alusivos a la tematica de la vigilancia;
igualmente hemos intentado una categorizacién de las principales areas
tematicas en las que se estaria concentrando la vigilancia. Asimismo, se
construird dos instrumentos que midan las variables en curso, asi como las
citadas herramientas serviran en proximas investigaciones; para el caso se
construyo un cuestionario a fin de medir la percepcion de los clientes.

De la conclusiones se aportara a la conceptualizacion y teorias, las cuales
seran de mucha utilidad en el mejoramiento de los procesos de los cajeros
corresponsales, asi como, el fortalecimiento de las normas que propicien, que
permitan al empleado, cesante y publico en general, elegir la entidad financiera
para que le depositen su sueldo u otra transaccion bancaria con seguridad y

calidez del prestador.
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Antecedentes del Problema

Gonzalez y Plata (2015) el impedimento por cobrar las comisiones en
cajeros origina que los bancos aumenten sus tarifas por abrir una cuenta. Al
proponer una medida electiva se evidencid que la oposicion para cobrar
comisiones a cuentahabientes fue la condicién concluyente que cambio la
estabilidad. Ruiz (2014) la bancarizacion, el pensamiento de que los privilegios
que conseguiran al utilizar los servicios de finanzas predominaran siempre a los
costos. El desarrollo de las operaciones en banca no solamente presume
beneficios para la banca al incrementar la cantidad de trabajo, también crea un
extenso asentimiento en que beneficia al progreso de la economia de las
naciones, optimizando la distribucién de recursos. Por ultimo, se debe considerar
que el acercamiento a los servicios de finanzas perfecciona el bienestar de vida y
las circunstancias de los individuos. Galan y Venegas (2016) se tomo6 en cuenta
de la referencia tedrica, un estandar de generaciones superpuestas que expone
como la utilizacién de las formas de cancelacion electronica impresiona a la
demanda de efectivo y como el mandatario puede influir en dichas formas para
avalar la permanencia y eficiencia. Posterior, se utiliza los métodos para integrar y
emendar el error para determinar la presencia de una entidad de equilibrio entre
las distintas practicas electrénicas para cancelar el pago y solicitar dinero. Caycay
y Huanca (2014) se evalud la demanda en los agentes de banca, aplicandose
listados de preguntas a los clientes. Finalmente, se evaludé las similitudes y
divergencias entre ambos agentes de banca y, se aplico, evalud y discernio la
data recopilada para deducir finalmente que lo que ofrecen los dos agentes de
banca en la investigacion es efectivo, y la demanda toma en cuenta los medios de
asignacion en finanzas como una O6ptima opcion para poder ejecutar
transacciones mas agiles. De las deducciones o conclusiones halladas, se recalca
las divergencias de ambos agentes de banca (BCP e Interbank), en donde los
agentes de banca BCP tienen mayor eficiencia que los agentes Interbank. Por
ultimo, se comentd ciertas sugerencias para optimizar un agente de banca y se

pueda alcanzar eficiencia en el periodo.
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Definicion cajeros automaticos

Caycay y Huanca (2014). “Un cajero automatico es una maquina expendedora
usada para extraer dinero utilizando tarjeta de plastico con banda magnética o
chip (por ejemplo, tarjeta de débito o tarjeta de crédito), sin necesidad de personal
del banco” (p.45)

Banca facil. (2009) “son maquinas dispensadoras de dinero activadas
mediante una tarjeta y una clave secreta personal, que identifica a un usuario.
Cuentan con mecanismos de seguridad, para permitir que sélo quien disponga de
dicha tarjeta pueda realizar operaciones” (p. 21).

IUS (2007). Es un equipo automatizado con el que se maneja tanto la
recepcion como la entrega de dinero en efectivo; se realizan consultas de saldos
y algunas operaciones sobre los diferentes servicios que ofrece una institucion
bancaria, entregando al usuario un comprobante de la operacion en un minimo de
tiempo, donde se pueden utilizar algunos de los servicios que ofrecen los bancos,
pero sin tener que visitar la sucursal.

ORUS (2007). “es un dispositivo que permite realizar cobros de tickets asi
como algunas operaciones relacionadas con los abonados. Se pueden obtener
recibos justificantes de cobro, informacion de cierre de turno y realizar algunas
operaciones de mantenimiento en contabilidad” (58).

Moreno y Zamarripa (2013). La red de cajeros automaticos “es uno de los
tres pilares de la infraestructura bancaria de cualquier pais. Ademas, es un
vehiculo necesario para facilitarle a los usuarios del sistema financiero hacer
transacciones de manera conveniente, y es un elemento para promover la
inclusion financiera” (p. 62).

Método
La investigacion fue basica de naturaleza descriptiva y correlacional, de disefio no
experimental transversal (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). EI método fue
hipotético deductivo que consiste en un procedimiento que parte de
aseveraciones en calidad de hipétesis y busca refutar o falsear tales hipdtesis.
Para fines de la presente investigacion la poblacion estuvo conformada por los
usuarios de la banca comercial y clientes del Banco de La Nacion del distrito de
San Juan de Miraflores, durante el periodo 22 al 24 de junio del afo 2017: 180

clientes, entre consumidores de ambas bancas de ambos sexos, la muestra final
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se constituyo por los 180 consumidores del cajero automatico: 90 pertenecen a
usuarios del Banco de La Nacion y 90 consumidores del banco comercial. El
muestreo fue no probabilistico, intencionado por criterio y conveniencia del
investigador.

Resultados
Tabla 1

Comparacion entre el uso de cajeros automaticos de la banca comercial y estatal
en el distrito de San Juan de Miraflores.

Servicio N Rango Suma de Estadisticos de contraste?
promedio rangos
Banco de |la U de Mann- Whitney 865.000
90 42.22 1900.00
Nacion W de Wilcoxon 1900.000
Banca comercial 90  48.78 2195.00 z -1.192
— Sig. asintét. (bilateral) .033
Total 180

Al comparar los promedios del uso de cajeros automaticos de la banca comercial
presentan un rango promedio de (48,78) y el uso de cajeros automaticos del
Banco de la Nacion presentan un promedio de (42,22); asi mismo al emplear la
prueba no paramétrica U de Mann Whitney para contrastacion de hipdtesis, se
observa que estas diferencias son significativas (p= 0,033 < ,05); por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia
significativa en el funcionamiento de cajeros automaticos de la banca comercial y
estatal en el distrito de San Juan de Miraflores,

Discusién
Al comparar los promedios del uso de cajeros automaticos de la banca comercial
presentan un rango promedio de (48,78) y el uso de cajeros automaticos del
banco de La Nacién presentan un promedio de (42,22); asi mismo al emplear la
prueba no paramétrica U de Mann Whitney para contrastacion de hipotesis, se
observa que estas diferencias son significativas (p= 0,033 < ,05); por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia
significativa en el funcionamiento de cajeros automaticos de la banca comercial y
estatal en el distrito de San Juan de Miraflores. Al respecto; Ruiz (2014) las

diferencias en las cifras de bancarizacién entre Espafa y Latinoamérica son
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mayores que las que se justificarian si solo tenemos en consideracion las
diferencias de renta, adicionalmente, la existencia de obstaculos tanto
institucionales como técnicos hace dificil el cambio hacia una bancarizacion en
linea con paises como Espafia. Pérez (2013) Los adelantos tecnoldgicos al
respecto han incidido favorablemente en ese medio de pago, lo que ha generado
que, dia con dia, su aceptacion por parte del publico se incremente rompiendo
con algunos habitos y costumbres muy arraigados. Galan y Venegas (2016) el
impacto de los sistemas electronicos de pagos de alto y bajo valor sobre la
demanda de dinero. Para ello se parte del marco tedérico de un modelo de
generaciones traslapadas que explica como el uso de los medios de pago
electrénicos afecta a la demanda de dinero y como la autoridad puede incidir
sobre dichos medios para garantizar su estabilidad y eficiencia. Lépez, y Condori
(2009) los impactos economicos y no economicos producidos a partir de esta
estrategia tenemos: profundizaciéon del sistema bancario al permitir realizar
operaciones menores acercandose mas a la poblacion; y desde la perspectiva
financiera se obtiene un mayor posicionamiento del BCP como una institucion que
hace mas inclusivo el sistema bancario.

Conclusiones

Después de contrastar la hipétesis general se puede afirmar que Existe
diferencia significativa en el funcionamiento de cajeros automaticos de la banca
comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017. U
de Mann Whitney: 865.000 (p= 0,033 < ,05); hipdtesis especifica 1 Existe
diferencia significativa en el uso de cajeros automaticos en su dimension
seguridad de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan de Miraflores,
periodo junio 2017. U de Mann Whitney: 975.500 (p= 0,036 < ,05); hipotesis
especifica 2 Existe diferencia significativa en el uso de cajeros automaticos en su
dimensidén comisiones de la banca comercial y estatal en el distrito de San Juan
de Miraflores, periodo junio 2017, U de Mann Whitney: 801.500 (p= 0,048 < ,05);
hipotesis especifica 3 Existe diferencia significativa en el uso de cajeros
automaticos en su dimension accesibilidad de la banca comercial y estatal en el
distrito de San Juan de Miraflores, periodo junio 2017, U de Mann Whitney:
975.500 (p= 0,035 <,05).
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