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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo analizar el vinculo que existe entre los factores
de éxito y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021.El
enfoque aplicado fue el cuantitativo, de tipo basica, y disefio no experimental con
corte transversal descriptivo correlacional. Para el levantamiento de la informacion
de las variables de estudio se aplico el cuestionario factores de éxito; y, el de
inclusion financiera, empleando la técnica de la encuesta, aplicados mediante
formulario Google Form, via email y WhatsApp. La muestra estuvo conformada por
218 trabajadores de la Macro Region V Arequipa. La contratacion de hipotesis sefiala
que existe una correlacion directa moderada entre los factores de éxito y la inclusion
financiera, al obtener el coeficiente Rho de Spearman de, 0.507, demostrandose que
el valor P.003 < a .05, determinando el nivel de significancia entre las variables.
Asimismo, se hallé que: el nivel de factores de éxito que presentd el Banco de la
Nacion de la Macro Region V Arequipa fue alto. Asi también se encontré que la
inclusién financiera alcanzé un nivel medio. Concluyéndose que existe vinculo
directo y significativo entre los factores de éxito y la inclusion financiera en el BN -

Macro Regién V Arequipa, 2021.
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ABSTRACT

The objective of the research was to analyze the link between success factors and
financial inclusion in the BN - Macro Region V Arequipa, 2021.The applied approach
was the quantitative, basic type, and non-experimental design with a correlational
descriptive cross-section. To collect the information on the study variables, the
success factors questionnaire was applied; and, that of financial inclusion, using the
survey technique, applied through Google Form, via email and WhatsApp. The
sample consisted of 218 workers from Macro Region V Arequipa. The contracting of
hypotheses indicates that there is a moderate direct correlation between the success
factors and financial inclusion, when obtaining the Spearman Rho coefficient of 0.507,
showing that the value P.003 <a .05, determining the level of significance between
variables. Likewise, it was found that: the level of success factors presented by the
Banco de la Nacién of Macro Region V Arequipa was high. Thus, it was also found
that financial inclusion reached a medium level. Concluding that there is a direct and
significant link between the success factors and financial inclusion in the BN - Macro
Region V Arequipa, 2021.

Keywords:

Factors, management, success, inclusion, financial.
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, la pandemia del coronavirus COVID-19, el impulso de los
servicios financieros digitales, lo que demando que los hogares de escasos recursos
se beneficien de las ventajas del dinero movil, y la banca en linea. La inclusién
financiera derivada de los servicios financieros digitales permite en la actualidad
impulsar el crecimiento econémico de las naciones, siendo los paises con mayores
recursos tecnologicos y digitales los que mas se benefician, tal como lo sefala
Gamba (2016) quien sefala que “la inclusion financiera es el sistema en donde se
integran los servicios de finanzas a la poblacion, favoreciendo en el desarrollo
economico de los estados”. (p.85).

En el Perq, si bien es cierto que con la pandemia se ha potenciado el uso
de estos servicios, también ha complicado el crecimiento de los menos favorecidos,
dejando visualizar las grandes desigualdades digitales entre ambos sectores. Ante
estos desafios los gobiernos de las naciones vienen impulsando lineamientos de
gestion que permitan que se amplie la cobertura de ingreso a los servicios
financieros, tales como el “la politica de inclusion financiera que impulsa el acceso al
sistema financiero a los ciudadanos mayores de 18 anos” (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2021, p.25) y de la poblacién gestora de los programas sociales con
transferencias monetarias, a través de la bancarizacion, para ello doto de recursos
tecnoldgicos y financieros para “atender las necesidades de sus usuarios, y brindar
servicios de calidad para poder garantizar una atencion oportuna”. (Politica de
calidad BN, 2015, p.21).

En el Banco de la Nacién de Macro Region V Arequipa, la ampliacion de la
brecha financiera esta intimamente relacionada con los factores externos e internos
gue el estado viene impulsando para garantizar el éxito en su gestion como parte de
las instituciones del estado peruano, sobre todo en el actual estado de emergencia
sanitaria. Los factores externos estan relacionados con las lineamientos politicos y
estrategias de gestion para el mayor impulso de la inclusion financiera, tal como lo
constituye la Politica de inclusion financiera dada por el estado peruano para
garantizar la atencion de las necesidades de los pobladores, sobre todo a aquellas
personas de bajos recursos que necesitan del bono universal dada por el estado

para atender a la poblacion mas vulnerable. Asimismo, entre otros factores



condicionantes son los econdmicos, determinada por los recursos econémicos y
capacidad adquisitiva de las familias y los estados para poder acceder al sistema
financiero, sobre todo a la banca online. Entre otros aspectos relacionados con la
inclusion financiera, tales como los recursos y avances tecnoldgicos que poseen los
agentes bancarios para poder hacer efectivo esta inclusion en los hogares. Y un
tercer elemento, lo constituyen sin lugar a duda es la gestion organizacional del BN,
que es la suma de procesos de gestidn que emplea para poder garantizar el éxito de
sus acciones, mas aun tratandose del agente bancario del estado.

En el contexto internacional algunas de las investigaciones que apoyan esta
teoria esta la de Orazi et al. (2019) quien sefiala que la inclusion financiera se define
como el nivel de acceso y uso de servicios financieros de gran relevancia para el
desarrollo de sistemas econdmicos estables e inclusivos (p.114). Por ello el autor
analiza la forma en que se los paises de América Latina y Europa han desarrollado
la inclusién financiera, denotdndose el desarrollo de politicas publicas integrales,
segun lineamientos de promocién y financiacion de la inclusion financiera.

Asimismo, el estudio de Almeida (2017) quien analiza la introduccion de
politicas y medidas regulatorias para incentivar el uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacién para el impulso de la inclusién financiera (p.105).
Segun su diagndéstico la inclusién financiera se convierte en una necesidad prioritaria
de los paises a fin de impulsar y mejorar las actividades productivas, el crecimiento
econdémico y la disminucion de la pobreza.

En el contexto nacional, se han desarrollado investigaciones entre las que
se destacan la de Florez & Ricra (2020) cuyo objetivo fue determinar la relacion entre
los agentes corresponsales del BN y la inclusion financiera, determinandose que en
el 47% de los casos indican que los agentes corresponsales se ubican en el nivel
medio. Existiendo correlacion significativa entre las variables agentes
corresponsales del BN y la inclusion financiera.

Asimismo, Jinchufa et al. (2021) siendo su propoésito de estudio el analisis
de los factores de éxito de las Cajas municipales en el Perd, los hallazgos fueron que
los principales factores de éxito tanto a nivel interno como externo son los recursos
financieros, la planificacion, el control, la direccion y el servicio a los clientes.

Finalmente, Severino (2016) investiga sobre el analisis de los factores

asociados al crecimiento de la inclusién financiera en el BN, destacandose los



factores institucionales, politicos y econdmicos. Los hallazgos determinaron que el
aumento de la inclusion financiera esta asociado principalmente el factor econdmico.

Teniendo como sustento estas investigaciones, se presenta la problematica
de la investigacion con la siguiente interrogante general ; ¢ Qué vinculo existe entre
los factores de éxito y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa,
20217; y, las siguientes interrogantes secundarias: a) ¢Qué vinculo existe entre los
factores politicos y legales y la inclusién financiera en el BN - Tacna, 20217?; b) ¢ Qué
vinculo existe entre los factores socio culturales y la inclusién financiera en el BN -
Tacna, 20217?; c) ¢Qué vinculo existe entre los factores politicos y legales y la
inclusién financiera en el BN - Tacna, 20217?; y, d)¢Qué vinculo existe entre los
factores de gestion organizacional y la inclusion financiera en el BN - Tacna, 20217?

Por consiguiente, la justificacion practica del trabajo es aportar al
conocimiento a través del estudio de casos reales que se viven en la actualidad
producto de la coyuntura sanitaria, analizando para ello el vinculo que existe entre
los factores de éxito y la inclusién financiera en el BN - Macro Region V Arequipa,
2021.Asimismo, se busca aportar a la sociedad por cuanto el estudio de la inclusiéon
financiera permitird el desarrollo econémico de las naciones. Por ende, se busca
aportar a la institucién financiera publica, ya que a través de ella se puede
implementar politicas y lineamientos de gestién que permita al BN, llegar a mas
hogares a nivel nacional.

Por consiguiente, el trabajo tiene justificacion tecnoldgica por cuanto
investiga un problema coyuntural del actual estado de pandemia, al exigir que las
instituciones del Estado utilicen en todas sus operaciones recursos tecnoldgicos que
les permita realizar sus operaciones de forma eficiente. Asimismo, la justificacion
social, esta dada porque el estudio de los factores de éxito y la inclusion financiera
permitira mejorar los servicios de la institucion al brindar un mayor acceso a los
usuarios, asi también permitira a los trabajadores realizar mejor sus actividades
operativas.

Finalmente, se justifica econébmicamente, ya que, al ampliar la cobertura a
los usuarios, exigira ser eficientes, implicando alcanzar los resultados con menos
recursos. Asimismo, le permitira mejorar la calidad de gestion al determinar los
factores de éxito que permiten mejorar su eficiencia de gestion. Con lo anterior

mencionado, el objetivo general es: Analizar el vinculo que existe entre los factores



de éxito y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021. Para
ello, los objetivos especificos son: a) Establecer el vinculo entre los factores politicos
y legales y la inclusién financiera en el BN - Macro Regién V Arequipa, 2021; b)
Identificar el vinculo entre los factores socio culturales y la inclusién financiera en el
BN - Macro Region V Arequipa, 2021; c¢) Indicar el vinculo existe entre los factores
tecnologicos y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021; d)
Determinar el vinculo entre los factores de gestion organizacional y la inclusion
financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021.Se plantea como hipotesis
general: Existe vinculo directo y significativo entre los factores de éxito y la inclusion
financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021.Las hip6tesis especificas son:
a) Existe vinculo directo y significativo entre los factores politicos y legales y la
inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021; b) Existe vinculo
directo y significativo entre los factores socio econémicos y culturales y la inclusiéon
financiera en el BN - Macro Regién V Arequipa, 2021; c) Existe vinculo directo y
significativo entre los factores tecnoldgicos y la inclusion financiera en el BN - Macro
Region V Arequipa, 2021; d) Existe vinculo directo y significativo entre los factores
de gestion organizacional y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V
Arequipa, 2021.



ll. MARCO TEORICO

El siguiente apartado presenta las bases tedricas que aportaron con evidencias
tedricas para el analisis y discusion de los temas considerados con el fin de obtener
fundamentos validos para reforzar el problema materia de investigacion.

En el contexto internacional algunas de las investigaciones que apoyan esta
teoria esta Pérez & Prieto (2019) en el articulo denominado “Determinacién del
impacto socioeconémico de las politicas de inclusién financiera en el municipio de
Monteria”, (Revista Cientifica y Tecnoldgica), cuyo propdésito fue evaluar el impacto
de las medidas de inclusion financiera en la ciudad de Monteria. Para ello aplico y
disefio una metodologia de tipo basica, de nivel descriptivo, con un disefio de
caracter no experimental. Concluyendo que un incremento de la inclusién financiera
para el municipio de Monteria sera favorable para el desarrollo del emprendimiento
que activen la economia local, a partir de ello se puede afirmar que dicha
investigacion aporta al conocimiento cientifico puesto que brinda informacién sobre
variable inclusion financiera, aspecto considerado de gran relevancia para el
desarrollo de las gestiones en las instituciones del sector publico.

Adicionalmente, Lozano & Sanabria (2020) en la tesis titulada “Principales
determinantes para lograr una inclusion financiera significativa en Colombia”, (Tesis
de Maestria), teniendo como fin establecer los componentes determinantes en la
inclusion financiera y la ensefianza, teniendo presente las entidades de microcrédito
en Colombia y su aporte para el desarrollo econdmico. Para ello aplicé y disefio una
metodologia de tipo basica, de nivel explicativo, con un disefio no experimental, de
tipo panel. Concluyendo que los factores que determinan el acceso a los productos
de crédito es el nivel educativo. Por lo que los resultados del estudio permiten aportar
al conocimiento de las variables factores del éxito y la inclusion financiera, que
permite al desarrollo de los paises sobre todo a los de vias en desarrollo, al generar
bienestar a la poblacion, ya que pueden hacer uso de los diferentes productos y/o
servicios que les permita atender sus necesidades y satisfacer sus expectativas.

Asimismo, el estudio de Almeida (2017) en la tesis titulada “Politica y
regulacion de la aplicacion de nuevas tecnologias para el avance de la inclusion
financiera por las cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador”. (Tesis doctoral),

tuvo como objetivo el analisis de politicas y regulaciones sobre el uso de nuevas



tecnologias para promover el ahorro y la inclusién financiera de cooperativas de
ahorro y crédito. Para ello aplicé y disefio una metodologia de tipo basica, de nivel
explicativo, con un disefio de caracter no experimental. Concluyendo que la
introduccién lineamientos de gestion y normas regulatorias para incentivar el uso de
las TIC permiten el impulso de la inclusion financiera en la institucion financiera.
Segun su diagnéstico la inclusién financiera se convierte en una necesidad prioritaria
en las instituciones publicas de los paises a fin de impulsar y mejorar las actividades
productivas que permita atender las necesidades y mejorar la calidad de vida de la
poblacion.

Por otro lado, Montoya (2016) en la tesis titulada “Medicion de la inclusion
financiera digital en los sistemas financieros rurales de la ciudad de Guayaquil” (Tesis
de Maestria), el objetivo fue identificar los factores que inciden en la inclusion
financiera digital en los sistemas rurales comparando los resultados obtenidos con
los indicadores internacionales para medir el nivel de utilizacion de los productos y
servicios del sistema financiero formal. El tipo de investigacion es de tipo basica, de
nivel descriptivo, con un disefio de caracter no experimental. Concluyendo que la
poblacién tiene preferencia a medios tradicionales como el manejo de dinero en
efectivo; y que la principal forma de ahorro es guardar dinero en sus hogares. Los
indicadores presentados aportan al conocimiento sobre la variable inclusion
financiera exponiendo los niveles de inclusion financiera, exigiendo para ello el
disefio e implementacion de lineamientos de acciébn que permitan impulsar el
desarrollo econémico del pais.

Pefia (2015) en la tesis titulada “Determinantes de la inclusién financiera en
México a partir de la ENIF 2012”, (Tesis doctoral), teniendo como objetivo determinar
los factores determinantes de la inclusion financiera segun la demanda. Para ello
aplicé y disefio una metodologia de tipo béasica, de nivel descriptivo, con un disefio
de caracter no experimental, analizando correspondencias multiples. Concluyendo
que la inclusion financiera esta en funcion de los diferentes indicadores, para lo cual
el gobierno debe disefiar lineamientos de gestidn para cada segmento de poblacién.
Con este estudio se aporta con una nueva teoria para definir los aspectos
determinantes de la inclusién financiera en las instituciones del sector publico, y que

permitiran aportar a futuras investigaciones sobre el tema.



Asimismo, a continuacién, se presenta los antecedentes nacionales
vinculados al analisis de las variables de la presente investigacion:

En el contexto nacional, se han desarrollado investigaciones entre las que
se destacan la de Sanchez (2019), en la tesis titulada “Relaciéon de la inclusion
financiera del Banco Nacion con el desarrollo local del distrito de Balsapuerto, 2018”
(Tesis de Maestria), el propdésito fue conocer la relacion de la inclusion financiera del
BN con el desarrollo local. Investigacion basica de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, descriptivo correlacional. Concluyendo que existe una correlacion alta
positiva entre la inclusion financiera del BN con el desarrollo local. Por lo que el
estudio permite aportar al conocimiento y teorias relacionadas con la inclusion
financiera que permite a las instituciones del sector publico realizar eficientemente
sus gestiones para garantizar la inclusion de usuarios que no pertenezcan al sector
publico, convirtiéndose por ello en un ente recibidor y no solamente pagador.

Doig (2018) , en la tesis titulada “Uso de cajeros corresponsales del Banco
de la Nacién y la inclusion financiera en la Provincia de Huanta - Ayacucho — 20177,
(Tesis de Maestria), tuvo como objetivo determinar el uso de los cajeros
corresponsales y su relacion con la inclusién financiera. Investigacion basica de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo correlacional. Al finalizar el
estudio concluye que: Existe relacién entre las variables inclusién financiera y uso de
cajeros corresponsales del BN. Por lo que el estudio aporta con teoria sobre la
inclusion financiera, lo que permitira al autor tener un mejor enfoque social
contribuyendo al estado promoviendo la inclusion financiera como parte de los
factores de vital importancia para el desarrollo de sus actividades de gestion, que
permita garantizar la eficiencia en cada uno de los procesos de inclusién.

Barboza (2018), en la tesis titulada “Propuesta de politica publica de
inclusion financiera para el desarrollo humano en el Perd” (Tesis Doctoral), tuvo
como objetivo determinar la relacidon que existe entre la inclusion financiera y el
desarrollo humano. EI método empleado en la investigacion fue el descriptivo
comparativo. Se utilizé para este propoésito el disefio no experimental, de analisis de
tendencias. Concluyendo que: los lineamientos de gestidn establecidos en la
inclusion para mejorar el bienestar humano. Por lo que el estudio presenta evidencias
y aportes teoricos y cientificos para el desarrollo de la variable inclusion financiera

mencionada en el presente trabajo de investigacion.



Granados (2017), en la tesis titulada “Los productos y servicios financieros
y su influencia en la inclusién financiera en la region Junin — el caso del BN
Huancayo” (Tesis de Maestria), El propdsito es determinar el impacto de los
productos y servicios financieros en la inclusion financiera de los usuarios del BN. El
tipo de investigacion fue basica, de nivel explicativo, con un disefio de experimental
de corte transversal correlacional-causal y enfoque cuantitativo. Concluyendo que:
existe influencia directa y significativa de los productos y servicios financieros en la
inclusion financiera en el BN Huancayo. Por lo que el estudio presenta aportes al
conocimiento para el desarrollo de la variable inclusién financiera, contribuyendo de
esta manera a los usuarios, la poblacién y autoridades relacionadas con el sector.

Severino (2016) en la tesis titulada “Factores que limitan el crecimiento de
la inclusion financiera en la sede principal del BN — 2016” (Tesis de Maestria),
teniendo como objetivo los factores que limitan el crecimiento de la inclusion
financiera en la sede principal del BN 2016. Investigacion basica, de nivel explicativo,
con un disefio de experimental de corte transversal correlacional-causal y enfoque
cuantitativo. Concluyendo que el aumento de la inclusion financiera de los usuarios
esta asociado principalmente al factor econdmico y politico del estado. Por lo que el
estudio presenta aportes al conocimiento al brindar informacién relevante para el
desarrollo y tratamiento sobre las variables factores de éxito e inclusién financiera,
desarrollado en el presente trabajo.

De lo antes descrito, a continuacion, se procede a describir las bases
tedricas correspondientes a la variable los factores de éxito.

Entre las teorias que guian el estudio del problema, fue la de “Identificar y
determinar los factores de éxito ya que es un aspecto importante en la definicién de
la estrategia de una organizacion, que le permite evaluar el entorno externo e interno
para identificar estrategias para alcanzar los objetivos propuestos.”.(Ascue,
2015,p.100).

Segun lo sefalado, se pueden identificar cuatro enfoques referidos a la
identificacion de factores de éxito: En una primera instancia el enfoque atomistico:
Esto implica que los factores de éxito no son determinados globalmente, sino que
son definidos de forma especifica debido a que son determinados segun una unidad
estratégica o porque son muy cambiantes en tiempo y espacio. Por lo que, segun el

enfoque universalista sefiala que los factores de éxito son aplicables en cualquier



ambito y periodo. Por otro lado, el enfoque de la estrategia genérica competitiva,
indica que cuando se busca la misma ventaja competitiva a largo plazo, se muestra
que algunos factores de éxito son comunes a algunas entidades estratégicas..
Finalmente, el enfoque de las teorias de contingencia: “sefiala que los factores de
éxito estan relacionados a factores de contingencia”.(Roa, 2015,p.145).

“En la practica habitual, ademas de los indicados se tiene que identificar
otros factores relevantes para la situacion de la organizacion. A partir del estudio de
casos similares, estos pueden aportar a la organizacion, al permitir generar valor
agregado para la organizaciéon”. (Severino, 2016, p.98).

Asimismo, podemos considerar lo sefialado por Orazi et al. (2019) quien
definié los factores de éxito como los indicadores de éxito para alcanzar los objetivos
organizacionales, y de esta manera alcanzar la visibn y mision de la
organizaciéon”.(p.63)

De acuerdo a lo referenciado por Hurtado & Camero (2018), todos aquellos
elementos relacionados tanto intrinsecamente como extrinsecamente a la
organizaciéon y que garantizan la concresion de los objetivos organizacionales.
Segun lo manifestado por el autor se consideran el estudio de las siguientes
dimensiones de la variable factores de éxito para su desarrollo.

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la variable factores del éxito,
ya que segun Vasquez & Gambetta (2020), existen 4 dimensiones:(Politicos y
Juridicos,(2) Socio Econdmicos y Culturales,(3) Tecnologia Disponible, (4) Gestion
Organizacional.

La Dimensiéon Factores Politicos y Legales, son aquellos lineamientos
politicos y juridicos que inciden en el éxito de la organizacion tal como lo define
Nufiez & Sifuentes (2019), quien senala que “los factores claves de éxito son
aquellas que determinan las reglas formales como informales, en las que la
organizacion debe de desarrollar sus actividades”. (p.92)

La Dimension Factores Socio Econdmicos y Culturales, son todos aquellos
aspectos relacionados con el poder adquisitivo, asi como las medidas para el acceso
al sistema financiero, quien en muchas veces esta relacionado con los usos y
costumbres de los usuarios, en razon de ello Velasquez (2018), sefiala que estos
aspectos involucran costumbres y condiciones sociales relacionados con el entorno

social de los diferentes actores involucrados”. (p.80)



La dimension de Tecnologia Disponible, es definida como el “acceso a los
avances tecnoldgicos y los recursos para su acceso y uso, que implique a la
organizacion su desarrollo y el éxito en su sector econdémico, y una mejor atencion
en los requerimientos de los usuarios al poder hacer uso de los productos y servicios
ofertados por el ente financiero”.(Soto, 2021,p.100).

La dimension de Gestion Organizacional, este aspecto considera “los
elementos claves para el desarrollo del proceso en las organizaciones e instituciones
tanto publica como privada, tales como planificacién, organizacién, direccion y
control, elementos de suma importancia para el desarrollo de las actividades
organizacionales y que garanticen su éxito en el medio en que desenvuelven su
accionar diario”. (Zamalloa, 2017,p.104).

De similar forma se procede a desarrollar las bases tedricas
correspondientes a la variable la inclusion financiera, para lo cual se presenta las
teorias relacionadas, citando a Bamberger (2014), quien desarrolla las teorias de la
inclusion financiera segun:

Segun el Banco Mundial — BM. - “El acceso a los servicios financieros juega
un papel fundamental en el desarrollo de cualquier economia, ya que facilita el
crecimiento econémico y la reduccién de la pobreza. La inclusion financiera que las
personas de menores recursos puedan enfrentar contingencias propias de la
vulnerabilidad en la que viven, asi como poder ahorrar para solventar gastos como
educacion y vivienda”. (Zamalloa, 2017).Asimismo, la Corporacién Andina de
Fomento — [CAF], el acceso a los servicios financieros permite a las familias alcanzar
bienestar y desarrollo, al poder ahorrar y acceder a créditos para atender
necesidades personales. (Ramirez, 2016,p.123).Por otro lado segun el Center for
Financial Inclusion at Accion International; desde “Bancarizar los no-bancarizados” a
“banca movil”, “estéd definido por aquellas personas de bajos ingresos que durante
sus vidas ahorran, toman préstamos, y realizan pagos, necesitando para ello
productos adaptados a sus necesidades para poder mejorar la vida de las familias
para que puedan alcanzar su bienestar”. (Florez & Ricra, 2020,p.189). Finalmente,
el Centro de Estudios Econdmicos para Latinoamérica (CEPAL); “Un sistema
financiero bien desarrollado es esencial para el crecimiento economico y el alivio de

la pobreza. Esto se debe a que los aspectos cambiantes de un sistema, como sus
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debilidades, fortalezas, oportunidades, y amenazas, son limitaciones para los grupos
mas vulnerables. de la poblacion.”(Pavén, 2016,p.123).

Por ello definimos la inclusién financiera como un acceso a un sistema
financiero que contribuya al desarrollo social y econdémico sostenible. Uso de
servicios financieros. (Sancho, 2018,p.100).

Asimismo la inclusion financiera estd dada por los lineamientos de gestion
que las entidades financieras emplean para que la poblacion pueda acceder a la
amplia gama de productos y/o servicios financieros para poder atender las
necesidades de los usuarios .(Roa, 2015,p.178)

Asimismo Olloqui et al.(2015) sefiala que es la inclusion financiera es el
“Acceso a servicios financieros formales de acuerdo con normas y reglamentos que
promuevan la educacion financiera que brinden garantias de proteccién al
consumidor y permitan a los usuarios satisfacer sus necesidades y expectativas para
asegurar su bienestar.”(p.120)

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la inclusion financiera, ya
gue segun Florez & Ricra (2020) existen 4 dimensiones:(1) Uso, (2) Acceso, (3)
Bienestar, (4) Calidad.

De acuerdo a lo definido por Sanchez (2019) la inclusién financiera esta
dada por la insercién de los usuarios al sistema financiero, a fin de que puedan hacer
uso, tener acceso a los productos y/o servicios los cuales deben brindar calidad y
seguridad para garantizar el bienestar del usuario. (p.89). Por ello se consideran el
estudio de las siguientes dimensiones de la Inclusion Financiera para su medicion.

La Dimension Uso, a través de este aspecto los usuarios realizan las
operaciones financieras haciendo uso del sistema financiero, por lo que tal como lo
sefala Gomez et al. (2020) “son aquellos aspectos de como los usuarios utilizan los
diferentes medios financieros para realizar sus actividades econdémicas”.(p.125)

La Dimension Acceso, este aspecto implica que el usuario pueda hacer uso
del sistema financiero para la atencion de las operaciones financieras que le implique
atender sus necesidades, tal como lo sefiala Roa (2015) “el acceso a los servicios
financieros esta dada como la penetracion del sistema financiero a sitios que por
situaciones de contingencia les sea dificil su atencidn, teniendo en cuenta las

limitaciones para acceder a los agentes financieros, entre las que se puede
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considerar: costo de transaccion, requisitos, y las distancias en cuanto al lugar de
atencion para hacer uso de ellos”. (p.97)

La Dimension de Bienestar, este aspecto implica que se atiendan las
necesidades el usuario de acuerdo a sus deseos y expectativas, por lo que tal como
lo cita Barruetabefia (2020) la situacion de bienestar esta dada por “la repercusion
que sistema financiero a través de un agente bancario ha presentado en la vida de
los usuarios, entre otros: transformaciones en la adquisicion, las tareas de las
entidades y la tranquilidad para la atencion de sus necesidades considerando sus
expectativas”.(p.236)

La Dimension de Calidad, esta situacion esta definida a brindar la atencion
de productos y/o servicios segun lo pactado entre las partes, por lo que tal como lo
sefiala Jaramillo et al. (2019) “los lineamientos de inclusion financiera permite el
acceso a los productos y servicios financieros ofertados por las entidades
encargadas para satisfacer las necesidades de los usuarios, asi como el
conocimiento y capacidad de respuesta por los usuarios para poder acceder y hacer
uso de los productos y/o servicios ofertados por el sector financiero”.(p.236)

Finalmente, las principales definiciones empleadas para el desarrollo del
presente trabajo son las siguientes:

Bienestar : “Es un estado de satisfaccion personal, de comodidad y de
confort que, de forma separada o conjunta, permite otorgar al usuario la atencion de
un determinado producto y/o servicio”.(Montoya & Toala, 2016,p.189).

Uso: “Esta dimension presenta como los usuarios emplean los servicios
financieros a través de un periodo de tiempo”.(Barruetabefia, 2020,p.321).

Acceso: “Es el alcance de los servicios financieros a zonas que por
situaciones de contingencia y/o éambito de desarrollo permiten su
atencion”.(Severino, 2016,p.321).

Factores politicos y legales: “Aspectos que definen las reglas formales e
informales por las que debe operar una organizacion”.(Orazi et al., 2019,p.125).

Economia Nacional: “Caracteristicas que determinan el desarrollo
macroecondémico, los plazos de financiacion y las decisiones de inversion.”.
(Severino, 2016,p.89).
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Factores socio culturales: “Costumbres, creencias, y estilos de vida
desarrollados a partir de las condiciones sociales, culturales, demograficos, étnicos,
y religiosas que existen en el entorno de la organizacién”.(Severino, 2016,p.210).

Tecnologia disponible: “Es el acceso a los recursos y avances tecnoldgicos
gue permiten el desarrollo de las actividades organizacionales”.(Truijillo, 2020,p.120).

Planificacion a futuro: “Esta dada por todas aquellas acciones o lineamientos
desarrollados en un momento dado y que tienen repercusion a largo
plazo”.(Velasquez, 2018,p.197).

Organizacion interna: “Esta dada por todos aquellos aspectos o procesos
que la organizacion desarrolla para garantizar la obtencion de sus objetivos

organizacionales”.(Velasquez, 2018,p.152).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es de tipo basica o pura, puesto que Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), menciona que tiene el objetivo de conocer la realidad del
fenémeno estudiado, sobre el cual se genera nuevo conocimiento, en este caso
particular vinculados a las variables factores de éxito y la inclusion financiera.

Respecto al enfoque de la investigacion, este es cuantitativo, ya que se
centra en mediciones objetivas y analisis estadistico de los datos recopilados en
campo sobre las mencionadas variables de investigacion.(Hernandez et al.,
2014)

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que no se han
alterado las variables de estudio, adicionalmente se precisa que esta
investigacién tiene un corte transversal puesto que se ha realizado en un periodo
de tiempo a una poblacién nuestra (Hernandez, et. al, 2014, p.322)

Finalmente, mencionar que la presente investigacion tiene un nivel de
investigacion correlacional de corte transversal, (Gallardo, 2017, p.53), ya que
busca describir la relacion que existe entre la variable factores de éxito y la
variable inclusion financiera en el Banco de la Nacion — Macro Region V
Arequipa, respecto a un periodo de estudio, el afio 2021, tal como se aprecia en

el siguiente esquema:

- M = Muestra
- OX = Datos de la variable 1: “Factores de éxito”.
- QY = Datos de la variable 2: “Inclusién Financiera”.

- 1= Correlacion de variables
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3.2.Variables y operacionalizacion

e Variable 1: “Factores de éxito “

Definicion conceptual: Aspectos externos e internos inherentes a la
organizacion que garantizan su objetivos y metas organizacionales.
(Murillo,2015, p.125)

Definicion operacional: Elementos enddgenos y exdgenos relacionados
al éxito organizacional tales como: factores politicos y legales, factores
socio econdmicos Yy culturales, tecnologia disponible; y gestidon

organizacional.

e Variable 2: “Inclusién financiera

Definicién conceptual: Proceso que integra al sistema financiero a las
personas excluidas a fin de que puedan realizar operaciones
financieras y atender sus necesidades personales. (Tuesta, 2016, p.
40).

Definiciobn operacional: Proceso por el cual las personas excluidas
pueden usar, acceder a un sistema financiero de calidad para poder

obtener bienestar econdémico y social.

3.3.  Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacién, segun Bernal (2016) es el conjunto de individuos que forman
parte de un analisis para vincularlos con un fenbmeno que se desea investigar, en
este sentido para la presente investigacion la poblacion esta constituida por 504
trabajadores del Banco de la Nacién — Macro Region V Arequipa durante el periodo

enero a setiembre del afio 2021, informacién obtenida mediante Ley N° 27806.- Ley
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de Transparencia y Acceso a la Informacion solicitada a la oficina de la Macro Regién

V Arequipa.

Tabla 1
Poblacion

Departamento Poblacion
Arequipa 263
Tacna 75
Moquegua 38
Ica 128
Total 504

Nota. Segun Directiva 007 del BN y Carta de respuesta de la Oficina principal Macro Regién V
Arequipa.

En relacion con los criterios de inclusion y exclusion se ha considerado lo

siguiente:

a) Inclusion: Se ha considerado al personal nombrado y contratado de los
departamentos de Arequipa, Tacna, Moquegua e Ica donde brinda servicios
en la Macro Region V Arequipa del Banco de la Nacion.

b) Exclusién: Se excluye al personal de la Macro Regién V Arequipa que por
razones de contingencia como salud y/o permisos laborales no pudieron

participar en la aplicacién de la encuesta.
En cuanto a la muestra segun Garcia et al. (2013) “Una muestra es un conjunto
de elementos de la encuesta que deben ser representativos de la poblacién

objetivo.”(p.90).

En relacién con la obtencion de la muestra, se ha considerado los siguientes
supuestos y formula:

¢ Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)

e Margen de error + 5,00%. (e)
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e Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)

e Tamafio de la poblacién es 504 (N)

Nz, P(1-P)

(N-De? + z..P(1-P)

504 * 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

(504 — 1) * 0.052 + 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

n=484
2.2179
n = 218 trabajadores

Asimismo, el muestreo es “Un conjunto de reglas, criterios y procedimientos en
los que se selecciona un conjunto de elementos de una poblacién en particular.”
(Mata,1997, p.102).

En tal sentido para el presente trabajo de investigacién se ha seleccionado un
muestreo tipo probabilistico, de forma estratificada, la que para efectos a estudio es
la siguiente:

Por lo que se considera la cantidad de 218 trabajadores de la Macro Regiéon V

Arequipa, la misma que se encuentra distribuida de la siguiente manera:
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Tabla 2

Muestreo

Departamento Poblacion Muestra
Arequipa 263 114
Tacna 75 32
Moquegua 38 16
lca 128 55
Total 504 218

Nota. Informacion obtenida segun Directiva 007 del BN y Carta de respuesta de la Oficina
principal Macro Region V Arequipa.

La unidad de andlisis se defina como el elemento fundamental para obtener
mayor informacion sobre la poblacion a estudio, y, de esa manera, realizar la
investigacion. (Serna, 2019, p.100).

La presente investigacion considera como unidad de andlisis a los trabajadores
de las agencias del Banco de la Nacion de las Regiones Arequipa, Tacha, Moquegua

e Ica que pertenecen a la Macro Region V Arequipa.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada para el trabajo de investigacion sera:
Encuesta: “Es un método de recoleccion estandarizado, cuyo objetivo es
recolectar informacién de una muestra, la cual debe ser representativa de la
poblacién de estudio asi mismo delimitada por preguntas”. (Cea,2015. p.132)
El método de recoleccion de datos empleado en la investigacion sera:

Cuestionario de Escala: Es una técnica de investigacion social que presenta

gran versatilidad y objetividad de datos, se plasma en dimensiones por cada variable
de estudio (Hernandez, et. al, 2014, p.189)
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La peculiaridad de los cuestionarios son el conjunto de preguntas con el que

cuentan, los cuales nos permiten en conjunto alcanzar el objetivo planteado, ya que

el desarrollo de este generara la informacion necesaria para el analisis estadistico.

Para el caso especifico de esta investigacion se tiene las siguientes fichas

técnicas:

1) Fichatécnicade factores de éxito:

Denominacion: Cuestionario de “Factores de éxito”.
Elaborado por: Claudia Vanessa Salas Salinas
Tiempo: 10 minutos

Forma de administracion: Virtual y presencial.

Escala: Likert

2) Fichatécnicade inclusion financiera:

Denominacion: Cuestionario de “Inclusion financiera”.
Elaborado por: Claudia Vanessa Salas Salinas
Tiempo: 10 minutos

Forma de administracion: Virtual y presencial.

Escala: Likert

Por otro lado, es preciso indicar que la validez de los instrumentos puede

ser medido de manera concreta y directa (Carrasco, 2018), es la procedencia y

eficacia de un instrumento medible (Naupas et al., 2018, p.100).

De lo antes mencionado, en relaciéon a la validez del contenido de los

instrumentos, se ha considerado la validacion a tres expertos, con Grado des de

Maestria en la especialidad, asi como experiencia en el sector financiero, los

cuales se encuentran detallados en los anexos del estudio, asimismo se ha

considerado los formatos con respuestas dicotomicas establecidos por la

Universidad Cesar Vallejo, obteniendo un resultado general de “Aplicable”, tal

como se detalla a continuacion:
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Tabla 3

Validacion de juicio de expertos

Variables N° Nombrey Especialidad Opinion
apellidos
V1: 1 Renato Magister en Gestiéon  Aplicable
o Gerardo Arias  y Politicas Pablicas
Factores de éxito VAscones
2 Lila Gabriela Magister en Gestion  Aplicable
Vo Tang y Politicas Publicas
' Menéndez
Inclusion 3 Walther Arturo  Magister en Gestion  Aplicable

financiera : iy o
Bueno Mariaca vy Politicas Publicas

Nota. Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Sobre la confiabilidad, esta es definida como el rango en la que los resultados

seran similares, al momento de aplicarse de manera reiterada el instrumento al

mismo individuo y/o objeto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), aunado a ello

el Alfa de Cronbach, es un indicador estadistico usado para cuantificar la

confiabilidad de un instrumento (Sanchez, et. al, 2018, p.230).

En tal sentido, se aplicé el criterio del Alpha de Cronbach, considerando una

muestra de 218 trabajadores de la Macro Region V del Banco de la Nacion

previamente establecida en la muestra objeto de andlisis, cuyos valores se detallan

a continuacion:
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Tabla 4

Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Factores de éxito 0,938 20
Inclusion financiera 0,979 32

Nota. Elaboracién propia.

De lo expresado, en relacion a la variable “Factores de éxito”, obtuvo un
resultado de 0,938; lo que significa que es “Excelente”, asimismo para la variable
‘Inclusién Financiera”, obtuvo un resultado de 0,979; lo que significa que es
“Excelente”, los valores detallados del procedimiento del Alpha de Cronbach se

encuentran detallados en los anexos.

3.5.Procedimientos

Posterior a la aprobacion del proyecto de investigacién, se recolectd la
informacion documental para el entendimiento de las variables de investigacion. A
continuacion, se elaboraron los instrumentos de campo, por medio del cual se realizé
la toma de datos a la muestra previamente definida.

Posterior a ello, se aplicé el instrumento y con la informacion obtenida se
realizara el procedimiento estadistico e interpretacién de resultados, considerando
las normas éticas del investigador. Acto seguido, se desarrollé la discusion de
resultados y contrastacion de hipétesis, para la redaccion de conclusiones y
propuesta de recomendaciones.

Por ultimo, se procedié a realizar el informe final de tesis y efectuar el
levantamiento de observaciones que precise el docente asesor, para presentar el

entregable final.

21



3.6. Método de analisis de datos

En relacion al método de andlisis de datos, posterior a la seleccion de
muestra y aplicacion instrumento, en la presente investigacion se emple6 el software
SPSSv24,0 mediante el cual se utilizé cuadros de porcentaje, cuadros de frecuencia
y diagramas, segun el analisis de la variable lo amerite.

Adicionalmente se preciso, en relacion a las variables y dimensiones, que se
empleara la escala de Likert con 5 opciones que se detallan a continuacion (1) Nunca
(2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

Seguidamente se realizé el andlisis de datos usando el software estadistico IBM
SPSS estadisticos 23, efectuando para ello el andlisis descriptivo e inferencial. Para
el analisis inferencial se realizé el analisis de los datos para determinar si los datos
de la muestra empleada provienen de una distribucion normal, determinandose
posteriormente el coeficiente de correlacion a emplearse para determinar los indices

de correlacion de las variables de estudio.

3.7. Aspectos éticos

El citado trabajo de investigacion cuenta con total autenticidad y veracidad
respecto al instrumento generado y su posterior aplicacion de campo, asi mismo en
relacion con el andlisis estadistico y evaluacion de los resultados obtenidos,
guardando coherencia con las normas y reglamentos éticos de la Universidad Cesar

Vallejo.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran los resultados descriptivos considerando las

variables y dimensiones empleadas en el objetivo general y los objetivos especificos,

asi mismo los resultados inferenciales empleando el coeficiente de correlacién de

Spearman:

4.1.Resultados descriptivos de la variable Factores de éxito

En la tabla 5 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimension factores politicos y legales de la variable factores de éxito.

Tabla b

Dimension 1: Factores politicos y legales (por pregunta)

Factores de éxito

N° Dimension 1: Valores Sujeto %

Factores politicos y legales
1 Las Normas legales vigentes permiten Nunca 0 0%
gue los ciudadanos accedan a los Casinunca 5 2,3%
subsidios del estado haciendo uso de A veces 35 16,1%
los productos y servicios financieros Casi siempre 119 54,5%
del banco de la Nacion. Siempre 59 27,1%
Total 218 100,0%

2 Las tasas financieras del Banco de la Nunca 2 0,9%
Nacién y los incentivos sociales Casinunca 10 4,6%
permiten que los ciudadanos accedana A veces 38 17,4%
servicios financieros Casi siempre 90 41,3%

Siempre 78  35,8%
Total 218 100,0%

3 La disposicion legal por la cual el  Nunca 1 0,5%
Banco de la Nacion puede aperturar  Casi nunca 10 4,6%
cuentas bancarias basicas atodos los A veces 23 10,6%
peruanos que hayan cumplido la  Casisiempre 73 33,5%
mayoria de edad ha generado un  Siempre 111 50,9%
considerable acceso al sector Total 218 100,0%
bancario.

4 La Politica Nacional de Inclusion Nunca 0 0%
Financiera, ha permitido el acceso y Casi nunca 10 4,6%
uso de servicios financieros de A veces 29  13,3%
calidad mejorando el bienestar Casi siempre 103 47,2%
econdémico de la poblacién Siempre 76 34,9%

Total 218 100,0%

Nota. Resultados de la variable Factores de éxito segin dimensién 1:Interfaz web
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La tabla 6 muestra los resultados descriptivos de la variable factores de éxito segun
la dimension factores politicos y legales que presentd el Banco de la Nacion de la
Macro Region V Arequipa, en las que se plantean cinco items cuyos resultados
sefalan que casi siempre las normas legales vigentes permiten el acceso al sistema

financiero a los usuarios del sistema financiero, tal como lo denota la figura 1.

Figura 1
Nivel de factores politicos y legales

M Bajo
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Nota. Cuestionario de “Factores de éxito”

La figura 1 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores
politicos y legales que present6 el Banco de la Nacion de la Macro Regiéon V Arequipa
destacandose que el nivel que alcanzo los factores politicos y legales segun la sede

de la ciudad de Arequipa es alto.
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En la tabla 6 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimension factores socio econdmicos y culturales de la variable

factores de éxito.

Tabla 6

Dimension 2: Factores socio econdmicos Yy culturales (por pregunta)

Factores de éxito

N° Dimension 2: Factores socio Valores Sujeto %
econdémicos y culturales

1 Considera usted que la situacion y Nunca 0 0%

perspectivas de la economia del Casinunca 6 2,8%

pais ha incidido en el ingreso al A veces 28 12,8%

sector financiero. Casi siempre 147 67,4%

Siempre 37 17,0%

Total 218 100,0%

La situacibn econdémica de los Nunca 1 0,5%

2  sectores vulnerables ha incidido en Casi nunca 7 3,2%

la apertura de lineas inclusivas al A veces 36 16,5%

sector financiero a fin de poder Casisiempre 114 52,3%

atender sus necesidades. Siempre 60 27,5%

Total 218 100,0%

Los subsidios y créditos otorgados  Nunca 0 0%

3 mediante el sector bancario han  Casi nunca 6 2,8%

generado la necesidad de generar A veces 35 16,1%

nuevos productos y servicios para  Casi siempre 62 28,4%

atender las necesidades de la  Siempre 115 52,8%

poblacion. Total 218 100,0%

Las necesidades sociales, Nunca 0 0%

4 culturales y de género han Casi nunca 12 5,5%

incidido en la creaciéon de A veces 40 18,3%

productos y servicios que Casi siempre 143 65,6%

puedan atender sus Siempre 23 10,6%

necesidades bésicas. Total 218 100,0%

La tabla 6 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores socio

econdémicos y culturales en las que se plantean cuatro items cuyos resultados

seflalan que casi siempre las perspectivas econdmicas inciden en la inclusion

financiera de los usuarios del Banco de la Nacion, tal como lo denota la figura 1.
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Figura 2
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Nota. Cuestionario de “Factores de éxito”

La figura 2 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores socio
econdémicos y culturales que presentd el Banco de la Nacion de la Macro Region V
Arequipa, destacandose que el nivel que alcanzé los factores politicos y legales
segun la sede de la ciudad de Arequipa es alto, seguido de la sede Ica y de Tacna.
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En la tabla 7 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimension tecnologia disponible de la variable factores de éxito.

Tabla 7

Dimension 3: Tecnologia disponible (por pregunta)

Factores de éxito

N° Dimension 3: Valores Sujeto %
Tecnologia disponible
1 Los avances tecnolégicos y la Nunca 2 0,9%
transformacion de los habitos vy . 0
expectativas de los usuarios Casl nunca 4 1,8%
generan la necesidad del uso de los A veces 23 10,6%
productos y servicios financieros. o
Casi siempre 80 36,7%
Siempre 109 50,0%
Total 218 100,0%
Las tendencias tecnoldgicas en el Nunca 1 0,5%
sector financiero permiten el acceso . 0
2 a los productos y servicios del Casl nunca ! 3.2%
banco. A veces 32 14,7%
Casi siempre 99  45,4%
Siempre 79  36,2%
Total 218 100,0%
El acceso a las herramientas Nunca 3 1,4%
digitales facilita el acceso a los . 0
3 USUarios. Casi nunca 86 39,4%
A veces 69 31,7%
Casi siempre 44  20,2%
Siempre 16 7,3%
Total 218 100,0%

Latabla 7 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores segun

tecnologia en las que se plantean tres items cuyos resultados sefialan que casi

siempre las herramientas tecnolégicas permiten la inclusion financiera de los

usuarios del Banco de la Nacion, tal como lo denota la figura 3.
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Figura 3
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Nota. Cuestionario de “Factores de éxito”

La figura 3 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores
segun tecnologia, denotandose que el nivel que alcanzo la tecnologia disponible

segun la sede de la ciudad de Arequipa es alto, seguido de la ciudad de Ica.
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conforman la dimension gestion organizacional de la variable factores de éxito.

Tabla 8
Dimension 4: Gestion organizacional (por pregunta)

En la tabla 8 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

Factores de éxito

No

1

Dimensioén 4: Gestion organizacional

En el banco se establecen los objetivos y metas en relacion a las

necesidades y expectativas de los usuarios.

El banco cuenta con un sélido Plan de trabajo.

El compromiso de la gerencia del banco es cumplir con los planes

acordados

El banco presenta una estructura organica acorde con las
exigencias de la coyuntura actual.

El Flujo de comunicacion en el banco se realiza de manera formal
y documentada.

El banco se preocupa por brindar capacitacién de acuerdo a las
innovaciones del sector.

El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus funciones.

El banco empodera a sus trabajadores a fin de que realicen sus
funciones de forma responsable y segun la vision y mision de la
institucion.

En el banco el liderazgo es reconocido por todos los miembros de
la organizacion

Valores Sujeto %
Nunca 2 0,9%
Casi nunca 17 7,8%
A veces 132 60,6%
Casi siempre 45 20,6%
Siempre 22 10,1%
Total 218 100,0%
Nunca 1 5%
Casi nunca 14 6,4%
A veces 38 17,4%
Casi siempre 132 60,6%
Siempre 33 15,1%
Total 218 100,0%
Nunca 5 2,3%
Casi nunca 93 42, 7%
A veces 61 28,0%
Casi siempre 46 21,1%
Siempre 13 6,0%
Total 218 100,0%
Nunca 3 1,4%
Casi nunca 15 6,9%
A veces 95 43,6%
Casi siempre 80 36,7%
Siempre 25 11,5%
Total 218 100,0%
Nunca 3 1,4%
Casi nunca 109 50,0%
A veces 55 25,2%
Casi siempre 33 15,1%
Siempre 18 8,3%
Total 218 100,0%
Nunca 4 1,8%
Casi nunca 83 38,1%
A veces 75 34,4%
Casi siempre 36 16,5%
Siempre 20 9,2%
Total 218 100,0%
Nunca 9 4,1%
Casi nunca 119 54,6%
A veces 39 17,9%
Casi siempre 35 16,1%
Siempre 16 7,3%
Total 218 100,0%
Nunca 14 6,4%
Casi nunca 119 54,6%
A veces 40 18,3%
Casi siempre 28 12,8%
Siempre 17 7,8%
Total 218 100,0%
Nunca 2 0,9%
Casi nunca 9 4,1%
A veces 34 15,6%
Casi siempre 114 52,3%
Siempre 59 27,1%
Total 218 100,0%
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La tabla 8 muestra los resultados descriptivos de la variable gestién organizacional
en las que se plantean nueve items cuyos resultados sefialan que casi siempre los
aspectos relacionados con la gestion inciden en la inclusion financiera de los

usuarios del Banco de la Nacion, tal como lo denota la figura 4.

Figura 4

Nivel de gestion organizacional
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Nota. Cuestionario de “Factores de éxito”

La figura 4 muestra el nivel de gestidon organizacional que presentd el Banco de la
Nacién de la Macro Region V Arequipa, denotandose que el nivel que alcanzé la
gestion organizacional segun la sede de la ciudad de Arequipa es medio, seguido de
la ciudad de Ica, tal como se observa en la figura 5.
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La tabla 9 muestra los resultados descriptivos del nivel alcanzado por la variable

factores de éxito que presentd la banca online del Banco de la Nacion.

Tabla 9
Nivel de Factores de éxito
Nivel Total
Bajo Medio Alto

Tacna 0 19 27 46
Arequipa 0 22 57 79
Ica 0 21 47 68
Moquegua 1 9 15 25
Total 1 71 146 218

La tabla 9 muestra los resultados descriptivos de la variable factores de éxito que

presento la banca online del Banco de la Nacion, al respecto se muestra el nivel de

factores de éxito que presento el Banco de la Nacidn de la Macro Region V Arequipa,

denotandose que el nivel que alcanzé los factores de éxito segun la sede Arequipa

es alto, tal como se observa en la figura 5.

Figura 5

Nivel de Factores de éxito
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Nota.Cuestionario de “Factores de éxito”
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4.2

Resultados de la variable Inclusiéon financiera

En la tabla 10 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimension acceso de la variable inclusion financiera.

Tabla 10
Dimension 1: Acceso (por pregunta)

Inclusién financiera

N

Dimensioén 1: Acceso

En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes
agencias y disponibles para acceder al servicio del
Banco de la Nacion.

En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes
agentes y cajeros disponibles para acceder al
servicio del Banco de la Nacion.

El tiempo otorgado para la atencion de las
operaciones permiten agilizar la atenciéon de los
usuarios

El banco absuelve a tiempo las consultas de los
usuarios sobre las operaciones que realiza.

El banco brinda los servicios financieros sin
interrupciones durante la jornada laboral.

El banco brinda los servicios financieros sin
interrupciones durante la jornada laboral.

La atencién en el Banco de la Nacion se realiza
en los 12 meses del afio.

Los productos y servicios ofrecidos son
renovados cada cierto tiempo en funcién de las
necesitades de los usuarios.

Se cuenta con el suficiente personal para la
atencion de los usuarios.

1 El personal asignado cuenta con los beneficios

0

laborales que le permita un mejor desarrollo
profesional.

Valores Sujeto %
Nunca 32 14,7%
Casi nunca 111 50,9%
A veces 39 17,9%
Casi siempre 28 12,8%
Siempre 8 3, 7%
Total 218 100,0%
Nunca 13 6,0%
Casi nunca 126 57,8%
A veces 45 20,6%
Casi siempre 25 11,5%
Siempre 9 4,1%
Total 218 100,0%
Nunca 4 1,8%
Casi nunca 51 23,4%
A veces 62 28,4%
Casi siempre 81 37,2%
Siempre 20 9,2%
Total 218 100,0%
Nunca 1 0,5%
Casi nunca 20 9,2%
A veces 142 65,1%
Casi siempre 42 19,3%
Siempre 13 6,0%
Total 218 100,0%
Nunca 0 0%
Casi nunca 6 2,8%
A veces 41 18,8%
Casi siempre 147 67,4%
Siempre 24 11,0%
Total 218 100,0%
Nunca 1 0,5%
Casi nunca 9 4,1%
A veces 24 11,0%
Casi siempre 133 61,0%
Siempre 51 23,4%
Total 218 100,0%
Nunca 2 0,9%
Casi nunca 3 1,4%
A veces 15 6,9%
Casi siempre 24 11,0%
Siempre 174 79,8%
Total 218 100,0%
Nunca 14 6,4%
Casi nunca 115 52,8%
A veces 43 19,7%
Casi siempre 34 15,6%
Siempre 12 5,5%
Total 218 100,0%
Nunca 41 18,8%
Casi nunca 101 46,3%
A veces 33 15,1%
Casi siempre 34 15,6%
Siempre 9 4,1%
Total 218 100,0%
Nunca 3 1,4%
Casi nunca 52 23,9%
A veces 111 50,9%
Casi siempre 30 13,8%
Siempre 22 10,1%
Total 218 100,0%
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La tabla 10 muestra el nivel de inclusién financiera segun el nivel de acceso
financiero que presentd el Banco de la Nacién de la Macro Region V Arequipa, en
las que se plantean diez items cuyos resultados sefialan que casi siempre los
aspectos relacionados con el acceso a productos y servicios financieros inciden en
la inclusion financiera de los usuarios del Banco de la Nacion, tal como lo denota la

figura 6.

Figura 6
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Nota. Cuestionario de “Inclusién financiera”

La figura 6 muestra el nivel de inclusion financiera segun el nivel de acceso financiero
gue present6 el Banco de la Nacion de la Macro Regién V Arequipa, denotandose
que el nivel que alcanzo6 el nivel de acceso financiero segun la sede de la ciudad de

Arequipa es medio, seguido de la ciudad de Ica.
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En la tabla 11 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que
conforman la dimensién uso de la variable inclusion financiera.
Tabla 11
Dimension 2: Uso (por pregunta)
Inclusién financiera
N° Dimensidn 2: Uso Valores Sujeto %
1 Los canales de atencién son utilizados Nunca 4 1,8%
con la regularidad de atencién que le . 0
brinda el banco. Casi nunca 18 8,3%
A veces 61 28,0%
Casi siempre 116 53,2%
Siempre 19 8,7%
Total 218 100,0%
El uso de los agentes, cajeros, medios Nunca 3 1,4%
virtuales permiten la atenciéon de mas i .
2 USUarios. Casi nunca 9 4,1%
A veces 25 11,5%
Casi siempre 97 44,5
Siempre 84 38,5%
Total 218 100,0%
El horario de atencién del banco brinda Nunca 1 0,5%
facilidades para los usuarios. i
3 Casi nunca 15 6,9%
A veces 31 14,2%
Casi siempre 132 60,6%
Siempre 39 17,9%
Total 218 100,0%
El uso de los medios digitales permitio Nunca 4 1,8%
realizar operaciones financieras ) o
4 seguras y confiables Casi nunca 11 5,0%
A veces 113 51,8%
Casi siempre 71 32,6%
Siempre 19 8,7%
Total 218 100,0%
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La tabla 11 muestra el nivel de inclusion financiera segun el nivel de uso al sistema
financiero que presentd el Banco de la Nacion de la Macro Region V Arequipa, en
las que se plantean cuatro items cuyos resultados sefialan que casi siempre los
canales de uso de productos y servicios financieros inciden en la inclusién financiera

de los usuarios del Banco de la Nacion, tal como lo denota la figura 7.

Figura 7
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Nota. Cuestionario de “Inclusion financiera”

La figura 7 muestra el nivel de inclusion financiera segun el nivel de uso al sistema
financiero que presentd el Banco de la Nacion de la Macro Region V Arequipa
denotandose que el nivel alcanzado en cuanto el uso financiero segun la sede de la

ciudad de Arequipa es alto, seguido de la ciudad de Ica.
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En la tabla 12 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimensién calidad de la variable inclusion financiera.

Tabla 12
Dimension 3: Calidad (por pregunta)

Inclusion financiera

NO
1

Dimension 3: Calidad

El banco ofrece comodidad y seguridad para la atencién

de los servicios a los usuarios.

El banco cuenta con la tecnologia para brindar un buen
servicio.

El banco cuenta con los equipos necesarios para la
atencién de las operaciones financieras de los usuarios

El sistema implementado permite  atender
oportunamente las operaciones financieras de los
usuarios

El banco atiende las solicitudes de los usuarios a
tiempo.

El banco brinda atencién en el horario establecido.

Valores Sujeto %
Nunca 5 2,3%
Casi nunca 107 49,1%
A veces 54 24,8%
Casi siempre 36 16,5%
Siempre 16 7,3%
Total 218 100,0%
Nunca 12 55%
Casi nunca 126 57,8%
A veces 37 17,0%
Casi siempre 28 12,8%
Siempre 15 6,9%
Total 218 100,0%
Nunca 16 7,3%
Casi nunca 117 53, 7%
A veces 35 16,1%
Casi siempre 36 16,5%
Siempre 14 6,4%
Total 218 100,0%
Nunca 7 3,2%
Casi nunca 99 45,4%
A veces 60 27,5%
Casi siempre 38 17,4%
Siempre 14 6,4%
Total 218 100,0%
Nunca 7 3,2%
Casi nunca 33 15,1%
A veces 132 60,6%
Casi siempre 38 17,4%
Siempre 8 37%
Total 218 100,0%
Nunca 3 1,4%
Casi nunca 8 3,7%
A veces 19 8,7%
Casi siempre 120 55,0%
Siempre 68 31,2%
Total 218 100,0%

La tabla 12 muestra el nivel de inclusion financiera segun la calidad de acceso al

sistema financiero que presentdé el Banco de la Nacion de la Macro Region V

Arequipa, en las que se plantean seis items cuyos resultados sefalan que casi nunca
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las herramientas y medios relacionados con la calidad inciden en la inclusion

financiera de los usuarios del Banco de la Nacién.

En la tabla 13 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimension calidad de la variable inclusion financiera.

Tabla 13

Dimension 3: Calidad (por pregunta 7-12)

Inclusién financiera

No
7

10

11

12

Dimension 3: Calidad
El personal del banco brinda comunicacién oportuna.

El banco brinda los canales de atenciéon de acuerdo a las
expectativas de los usuarios.

El banco se preocupa siempre por brindar servicios que
atienda las necesidades de los usuarios

Los reclamos son resueltos en el tiempo establecido por el
banco.

La atencién que brinda el banco es satisfactoria.

El banco se preocupa por atender las necesidades de los
usuarios con empatia.

Valores Sujeto %
Nunca 1 0,5%
Casi nunca 25 11,5%
A veces 132 60,6%
Casi siempre 42 19,3%
Siempre 18 8,3%
Total 218 100,0%
Nunca 10 4,6%
Casi nunca 113 51,8%
A veces 39 17,9%
Casi siempre 42 19,3%
Siempre 14  6,4%
Total 218 100,0%
Nunca 17 7,8%
Casi nunca 101 46,3%
A veces 41 18,8%
Casi siempre 43 19,7%
Siempre 16 7,3%
Total 218 100,0%
Nunca 5 2,3%
Casi nunca 29 13,3%
A veces 135 61,9%
Casi siempre 37 17,0%
Siempre 12 55%
Total 218 100,0%
Nunca 7 3,2%
Casi nunca 96 44,0%
A veces 64 29,4%
Casi siempre 38 17,4%
Siempre 13 6,0%
Total 218 100,0

%
Nunca 38 17,4%
Casi nunca 87 39,9%
A veces 39 17,9%
Casi siempre 38 17,4%
Siempre 16 7,3%
Total 218 100,0%

La tabla 13 muestra el nivel de inclusion financiera segun la calidad de acceso al

sistema financiero que presentdé el Banco de la Nacion de la Macro Region V

Arequipa, en las que se plantean seis items cuyos resultados sefialan que casi nunca

las herramientas y medios relacionados con la calidad inciden en la inclusién
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financiera de los usuarios del Banco de la Nacion, tal como se visualiza en la figura
8.

Figura 8
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Nota. Cuestionario de “Inclusién financiera”

La figura 8 muestra el nivel de inclusion financiera segun el nivel de calidad que
presentd el Banco de la Nacion de la Macro Region V Arequipa denotandose que
alcanzo el nivel de calidad segun la sede de la ciudad de Arequipa es medio, seguido
de la ciudad de Ica.
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En la tabla 14 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que

conforman la dimensioén bienestar de la variable inclusién financiera.

Tabla 14
Dimension 4: Bienestar (por pregunta)

Inclusién financiera

N° Dimension 4: Bienestar
1 Las instalaciones del banco brindan comodidad para la
atencion de las operaciones financieras

2  Elbanco cuenta con los equipos y con la tecnologia para
brindar un buen servicio.

3 Los servicios que ofrece el banco se renuevan
constantemente

4  Elbanco renuevay mejora sus procesos constantemente.

5 Ante una caida del sistema este se restablece de manera
inmediata.

6 El personal de turno soluciona con rapidez los problemas
presentados en la atencion de las operaciones
financieras.

Valores Sujeto %
Nunca 1 0,5%
Casi nunca 14 6,4%
A veces 155 71,1%
Casi siempre 34 15,6%
Siempre 14  6,4%
Total 218 100,0

%
Nunca 7 3,2%
Casi nunca 126 57,8%
A veces 29 13,3%
Casi siempre 41 18,8%
Siempre 15 6,9%
Total 218 100,0

%
Nunca 8 3,7%
Casi nunca 133 61,0%
A veces 36 16,5%
Casi siempre 30 13,8%
Siempre 11 5,0%
Total 218 100,0

%
Nunca 7 3,2%
Casi nunca 134 61,5%
A veces 35 16,1%
Casi siempre 31 14,2%
Siempre 11 5,0%
Total 218 100,0

%
Nunca 4 1,8%
Casi nunca 20 9,2%
A veces 129 59,2%
Casi siempre 59 27,1%
Siempre 6 2,8%
Total 218 100,0%
Nunca 4 1,8%
Casi nunca 21 9,6%
A veces 138 63,3%
Casi siempre 42 19,3%
Siempre 13 6,0%
Total 218 L00,0%

La tabla 14 muestra el nivel de inclusion financiera segun el nivel de bienestar

financiero que presentd el Banco de la Nacion de la Macro Regién V Arequipa, en
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las que se plantean seis items cuyos resultados sefialan que casi nunca aspectos
relacionados con la garantia del bienestar del usuario tales como: equipo, tecnologia
y procesos, permiten la inclusion financiera de los usuarios del Banco de la Nacion,

tal como se visualiza en la figura 9.

Figura 9
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Nota.Cuestionario de “Inclusién financiera”

La figura 9 muestra el nivel de inclusion financiera segun el nivel de bienestar
financiero que present6 el Banco de la Nacion de la Macro Region V Arequipa,
denotandose que el nivel que alcanzo el nivel de bienestar financiero segun la sede

de la ciudad de Arequipa es medio, seguido de la ciudad de Ica.
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En la tabla 15 se presenta los descriptivos de la variable inclusion financiera, segun

nivel alcanzado.

Tabla 15
Nivel de Inclusién financiera
Niveles Total
Bajo Medio Alto

Tacna 1 31 14 46
Arequipa 0 70 9 79
Ica 0 53 15 68
Moguegua 0 19 6 25
Total 1 173 44 218

La tabla 15 muestra el nivel de inclusién financiera que presentd el Banco de la
Nacion de la Macro Regién V Arequipa, denotandose que el nivel que alcanzé la
inclusién financiera segun la sede de la ciudad de Arequipa es medio, seguido de la

ciudad de Ica, tal como se observa en la figura 10.

Figura 10
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Nota. Cuestionario de “Inclusion financiera”
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4.3 PRUEBA DE NORMALIDAD

a) De la variable: Factores de éxito

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipotesis es:

Ho: Los datos provienen de una distribucién normal

Hi: Los datos no provienen de una distribucion normal

SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

Tabla 16

Prueba de normalidad de la “Factores de éxito”

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@
Estadistico al
TOT_FEX ,147 218

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Sig.
,000

Nota. Prueba de normalidad de la “Factores de éxito”

Interpretacion:

Segun la tabla 16, referente a la evaluacién de la variable “Factores de éxito”, y segun

las encuestas que son 218 es mayor a 50, es preciso realizar la observaciéon de la

prueba de Kolomogorov Smirnov, la cual da como resultado la significancia asintotica

o p-valor es de 0,000, lo cual es menor que 0,05, por lo que se rechaza Ho. De esta

manera es que si interpretamos que los datos de la variable “Factores de éxito”, no

provienen de una distribuciéon normal.

b) De la variable: Inclusion financiera

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hip6tesis es:
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Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
Hi: Los datos no provienen de una distribucion normal
SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho

SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

Tabla 17

Prueba de normalidad de la “Inclusién financiera”

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@
Estadistic gl Sig.
TOT_INC ,248 218 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota.- Prueba de normalidad de la “Inclusién financiera”

Interpretacion:

Segun la tabla 17, referente a la evaluacion de la variable “Inclusion financiera”, y
segun las encuestas que son 218 es mayor a 30, es preciso realizar la observacion
de la prueba de Kolomogorov Smirnov, la cual da como resultado la significancia
asintotica o p-valor es de 0,000, lo cual es menor que 0,05, por lo que se rechaza
Ho. De esta manera es que si interpretamos que los datos de la variable “Inclusion

financiera”, no provienen de una distribucién normal.
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4.4 COMPROBACION DE HIPOTESIS

La hipotesis del presente trabajo fue: Existe vinculo directo y significativo entre los
factores de éxito y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021.

Los resultados de su comprobacion son detallados a continuacion:

a) Hipotesis principal

Existe vinculo directo y significativo entre los factores de éxito y la
inclusion financiera en el BN - Macro Regiéon V Arequipa, 2021.

Tabla 18

Correlacién entre los factores de éxito y la inclusion financiera

Correlaciones

Factores Inclusion
de éxito financiera
Rho de Factores de Coeficiente de 1,000 0,507
Spearman exito correlaciéon
Sig. (bilateral) ) ,003
N 218 218
Inclusion Coeficiente de 0,507 1,000
financiera correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 218 218

El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0, 507,
demostrandose que existe una correlacién directa moderada entre los factores de
éxito y la inclusion financiera. Asimismo, el valor P es .003 < a .05, demuestra el nivel

de significancia entre ambas variables.

Por lo tanto, en funcién de los objetivos e hipétesis planteada queda

verificada y aceptada la hipotesis general.
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b) Hipodtesis especifica “H1”

Existe vinculo directo y significativo entre los factores politicos y

legales y la inclusién financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021.

Tabla 19

Correlacion entre la dimension factores politicos y legales y la inclusion financiera

Correlaciones

Factores Inclusion
politicos y financiera
legales
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 0,402
Spearman politicos y correlaciéon
legales Sig. (bilateral) . ,004
N 218 218
Inclusion Coeficiente de 0,402 1,000
financiera correlacion
Sig. (bilateral) ,004 .
N 218 218

El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.402,

demostrandose que existe una correlacion directa moderada entre los factores

politicos y legales y la inclusion financiera. Asimismo, el valor P es .004 < a .05,

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables.

Por lo tanto, en funcion de los objetivos e hipotesis planteada queda

verificada y aceptada la primera hipoétesis especifica.

46



c) Hipétesis especifica “H>”

Existe vinculo directo y significativo entre los factores socio
econdémicos y culturales y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V

Arequipa.

Tabla 20
Correlacién entre la dimensién factores socio econémicos y culturales y la

inclusion financiera

Correlaciones

Factores Inclusion
SOcCio financiera
econdmicos
y culturales
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 0,263
Spearman socio correlacion
econdmicos . .
y culturales Sig. (bilateral) . ,001
N 218 218
Inclusion Coeficiente de 0,263 1,000
financiera correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 218 218

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.263,
demostrandose que existe una correlacion directa baja entre los factores socio
econdémicos y culturales; y la inclusion financiera. Asimismo, el valor P es .001 < a

.05, demuestra el nivel de significancia entre ambas variables.

Por lo tanto, en funcién de los objetivos e hipdétesis planteada queda

verificada y aceptada la segunda hipotesis especifica.
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d) Hipétesis especifica “Hs”

Existe vinculo directo y significativo entre los factores tecnoldgicos y la

inclusién financiera en el BN - Macro Regién V Arequipa, 2021.

Tabla 21

Correlacion entre los factores tecnoldgicos y la inclusién financiera

Correlaciones

Factores Inclusién
tecnologicos financiera
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 0,306
Spearman tecnologicos  correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 218 218
Inclusion Coeficiente de 0,306 1,000
financiera correlacién
Sig. (bilateral) ,004
N 218 218

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0, 306,
demostrandose que existe una correlacion directa baja entre los factores
tecnoldgicos; y, la inclusién financiera. Asimismo, el valor P es .004 < a 05,

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables.

Por lo tanto, en funcion de los objetivos e hipo6tesis planteada queda

verificada y aceptada la tercera hipotesis especifica.
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e) Hipotesis especifica “H4”

Existe vinculo directo y significativo entre los factores de gestion

organizacional y la inclusidn financiera en el BN - Macro Regién V Arequipa,

2021.
Tabla 22
Correlacion entre la dimension los factores de gestion organizacional y la inclusion
financiera
Correlaciones
Factores de Inclusién
gestiéon financiera
organizacional
Rho de Factores de Coeficiente de 1,000 0,404
Spearman gestion correlacion
organizacional i (pilateral) ,004
N 218 218
Inclusion Coeficiente de 0,404 1,000
financiera correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 218 218

El valor del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0, 404,

demostrandose que existe una correlacién directa moderada entre los factores de

gestién organizacional; y la inclusién financiera. Asimismo, el valor P es .004 < a .05,

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables.

Por lo tanto, en funcién de los objetivos e hipodtesis planteada queda

verificada y aceptada la cuarta hipotesis especifica.
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V. DISCUSION

1. La investigacion tuvo como objetivo general analizar el vinculo que existe
entre los factores de éxito y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V
Arequipa, 2021, el cual luego de haber realizado el andlisis de resultados y el
contraste de la hipotesis se hallé que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.507, y un nivel de significancia < a 0.05 demostrandose que existe

una correlacion directa moderada entre los factores de éxito y la inclusion financiera.

Estos resultados tienen relacién con lo hallado por Lozano & Sanabria (2020)
quien sefala que los factores que determinan el acceso a los productos y servicios
financieros es el nivel educativo, el cual incide de forma significativa en el desarrollo
de los paises en vias en desarrollo generando bienestar y calidad de vida a la
poblacién al acceder a los diferentes productos y/o servicios que les permita atender
sus necesidades y satisfacer sus expectativas.

Asimismo, Granados (2017), sefiala que para mejorar las condiciones de vida de
los pobladores de un pais se requiere el acceso de productos y servicios financieros
gue ayuden a mejorar sus condiciones de vida, ya que el acceso a las diferentes
ofertas financieras permitira su inclusion al sector, garantizando su bienestar
econdmico.

Adicionalmente Severino (2016) manifiesta que la inclusion financiera de los
usuarios esta asociado principalmente al factor econémico y politico del estado, ya
gue los lineamientos y politicas de gestidon de inclusién financiera permiten un mayor
flujo de usuarios, los cuales pueden tener acceso a los productos y servicios que la
banca on line en tiempos de pandemia les puede otorgar para poder realizar sus
transacciones comerciales y actividades de indole personal.

Asi también (Paredes, 2021), sefiala que para lograr un mayor incremento de
la inclusion financiera se debe priorizar la educacion en cultura financiera en la
poblacion, por ello el gobierno debe priorizar politicas de inclusion que facilite el
incremento de los usuarios al sector financiero.

2. Por otro lado, se analizé el vinculo que existe entre los factores politicos
legales y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, el cual luego

de haber realizado el analisis de resultados y el contraste de la hipétesis se hall6 que
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el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.402, y un nivel de
significancia < a 0.05 demostrandose que existe una correlacion directa moderada
entre los factores politicos legales y la inclusién financiera.

Estos resultados tienen relacion con lo hallado por Almeida (2017) quien
sefala que la politica y regulacion de la aplicacion de nuevas tecnologias permiten
la inclusion financiera a la banca sobre todo aquellos usuarios que pertenecen a
sectores vulnerables. Asi como permite impulsar y mejorar las actividades
productivas para mejorar la calidad de vida de la poblacion.

3. En la investigacién también se identifica el vinculo entre los factores socio
culturales y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021, el cual
luego de haber realizado el andlisis de resultados y el contraste de la hipotesis se
hallé que el coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman es 0.263, y un nivel de
significancia < a 0.05 demostrandose que existe una correlacion directa moderada
entre los factores socio culturales y la inclusién financiera.

Por lo mismo Orazi et al. (2019) sefiala que la inclusion financiera permite
incrementar el nivel de acceso y uso de servicios financieros que constituyen de gran
importancia para el desarrollo de sistemas econdmicos estables e inclusivos

4. Otro aspecto que se considero fue la identificacion del vinculo que existe entre
los factores tecnoldgicos y la inclusion financiera en el BN - Macro Regién V
Arequipa, 2021, el cual luego de haber realizado el andlisis de resultados y el
contraste de la hipotesis se hallé que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0.306, y un nivel de significancia < a 0.05 demostrandose que existe

una correlacion directa baja entre los factores tecnoldgicos y la inclusién financiera.

Por ello Montoya (2016) identifica los factores que inciden en la inclusion
financiera digital en los sistemas rurales comparando los resultados obtenidos con
los indicadores internacionales para medir el nivel de utilizacion de los productos y
servicios del sistema financiero formal, comprobando que las herramientas y
sistemas digitales agilizan los intercambios financieros generando el incremento de
usuarios, asi como la diversificacion de la oferta financiera en la banca on line.

5. Finalmente, el estudio trato sobre el vinculo existe entre la gestion
organizacional y la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021,

el cual luego de haber realizado el analisis de resultados y el contraste de la hip6tesis
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se hallé que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.507, y un nivel
de significancia < a 0.05 demostrandose que existe una correlacion directa moderada

entre los factores de éxito y la inclusion financiera.

Con respecto a esto Jinchufia (2021) los principales factores de éxito tanto a
nivel interno como externo son los recursos financieros, la planificacién, el control, la
direccion y el servicio a los clientes, por lo que la gestion organizacional es una
fortaleza que permite a las organizaciones de la banca fortalecer su mision como
institucion encargada de administrar y proveer de productos y servicios financieros
para que los usuarios de la banca online puedan realizar dinAmicamente y en tiempo
real sus actividades econdmicas y financieras.

La investigacion propuesta factores de éxito y la inclusion financiera es
importante porque la inclusion financiera es aspecto fundamental al instante de
implantar la estrategia de una organizacion puesto le posibilita ver su @&mbito externo
e interno para detectar las estrategias para obtener el triunfo”.(Ascue, 2015,p.100).

Segun lo sefalado, se puede identificar hasta tres enfoques directamente
referidos a la identificacién a los factores de éxito: En una primera instancia el
enfoque atomistico: Esto implica que los factores de éxito no son determinados
globalmente, sino que son definidos de manera especifica debido a que son
determinados segun una unidad estratégica o puesto que son muy cambiantes en
tiempo y espacio; el enfoque de las teorias de contingencia: sefiala que los factores
de éxito estan relacionados a elementos de contingencia.(Roa, 2015,p.145).

Estas teorias denotan que para lograr la inclusién financiera se debe considerar
ciertos parametros o factores que ayuden a impulsar el acceso al sistema financiero,
por cuanto es de necesidad que sobre todo los mas vulnerables sean los mas
beneficiados para poder desarrollar sus actividades comerciales y/o personales, ya
que el acceso al sistema financiero permitira mejorar el flujo econémico que en suma
generard desarrollo no solo de la localidad sino del pais, al forjar polos de desarrollo
en actividades comerciales y productivas de los diferentes sectores econémicos.

Por ello uno de los aspectos considerables a tener en cuenta por los agentes
financieros son los factores de éxito tales como los politicos y legales, que tal como

lo indica (Cortés, 2015) quien sefiala que son aquellos lineamientos que definen las
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reglas formales e informales que las organizaciones deben considerar para
desarrollar sus actividades.

Siguiendo lo dicho por el autor podemos inferir que los factores de éxito de tipo
legal inciden significativamente para que las organizaciones puedan realizar
diferentes acciones de tipo administrativas que le permitan desarrollar sus
actividades y alcanzar los objetivos propuestos.

Es de suma importancia acotar que los factores de tipo socio culturales son
aguellos aspectos que toda organizacion debe considerar a fin de poder satisfacer
las necesidades y expectativas de los grupos de interés organizacional y de esta
manera realizar todos los esfuerzos para su atencion.

Asi también otro aspecto que se destaca en los factores de éxito es sin lugar a
dudas la tecnologia disponible que tal como lo refiere (Fernandez & Quispe, 2020),
significa una mayor atencion a las necesidades de los usuarios a través de la
capacidad de utilizar los productos y servicios que ofrecen las instituciones
financieras para la atencion de las necesidades de los usuarios.

Tal como lo denota Olloqui et al.(2015) muestra que la inclusion financiera es
el “acceso y uso de servicios financieros formales bajo reglas y regulaciones que
brinden garantias para la custodia al consumidor y promueva la ensefianza
financiera que les posibilite a los usuarios satisfacer sus necesidades y expectativas
para asegurar su bienestar y calidad de vida”.(p.120)

Asimismo esto contrasta con lo indicado por (Jiménez et al.,, 2017), quien
manifiesta que el acceso a los servicios financieros juega un papel fundamental en
todo desarrollo econémico, ya que contribuye al crecimiento econémico y la
reduccion de la pobreza. Asimismo, la inclusion financiera, brinda a personas de
escasos recursos la oportunidad de enfrentar situaciones inesperadas debido a la
vulnerabilidad en la que viven y de ahorrar dinero para pagar gastos como educacion
y vivienda.

Por lo que es de suma importancia que en los tiempos actuales, mas aun en
época de crisis sanitaria, impulsar la inclusién financiera como politica de gobierno
para que los productos y servicios que ofrece la banca puedan ser de acceso y uso

de los usuarios de todos los sectores sociales y productivos.

53



La metodologia de trabajo de este estudio es de caracter basico y permite un
facil acceso a la informacion y su desarrollo porque permite comparar hechos
empiricos y teorias presentadas asociando factores de éxito como factores de
politica juridica, sociocultural, técnico y de gestion con la inclusion financiera,
mediante el uso de calidad, acceso y producciéon de productos y servicios. El marco
tedrico es muy importante ya que ayuda a confirmar o refutar la teoria citada.

Asimismo, al ser ex post facto, posibilita utilizar el cuestionario como
instrumento para recopilar informacion en tiempo real utilizando herramientas
cuantitativas y realizar encuestas de acuerdo con las pautas de desarrollo. Otro
factor que es de suma importancia es el nivel de investigacion, el cual al ser relacional
permite medir la relacion entre las variables de estudio, determinando la causa y
efecto entre las variables medida a través de las dimensiones e indicadores,
informacion que posteriormente servira para el contraste de hipotesis.

Ademas, se podria citar como aspectos que podrian ser de vulnerabilidad o
debilidades de la investigacion el periodo de estudio, ya que al ser una problematica
gue concierne al tiempo de pandemia y crisis sanitaria, no sabremos sus efectos en
un periodo que no corresponde a esta coyuntura.

De igual manera, otro aspecto de cuidado es el alcance del estudio, que a pesar
se refiera a una Macro Region, seria de mucha utilidad sobre todo para el gobierno
conocer la realidad a nivel del pais, porque de esta manera se podria contribuir al
desarrollo no solo de una parte del pais sino de todo su @mbito de accion, ya que el
tratar sobre la inclusion financiera le permitird generar desarrollo ya sea tanto para
las actividades comerciales como personales de la poblacion mencionada.

Finalmente, los aportes y/o recomendaciones estan en funcion de solo un
contexto especifico, correspondiente a una coyuntura, el cual puede generar sesgo,
al pertenecer a una situacion especifica propia de una crisis sanitaria.

La inclusion financiera tiene enorme relevancia a nivel mundial, debido a que
impulsa el desarrollo econémico favoreciendo el decrecimiento de la pobreza y la
informalidad. La inclusiéon financiera se convierte en un mecanismo clave para la
reduccion de la pobreza fomentando a la economia de una zona, de alli que sea una
variable de trascendencia para ser medida y controlada para propiciar su incremento

en la poblacion e impactar en su calidad de vida, por lo que la investigacion realizada
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aborda areas clave para su desarrollo, ya que su tratamiento es de vital importancia

para economias en progreso latente.

La investigacion tratada marca una pauta para el desarrollo de futuras
investigaciones, al identificar dos variables cruciales que enfocan aspectos
relevantes para la contribucion de futuras investigaciones que traten la probleméatica

de los factores de éxito y la inclusién financiera.

Las teorias citadas permiten el desarrollo de conceptos para el mejor
entendimiento sobre la problemética a estudio. Definiciones y conceptos claros que
aportan al conocimiento sobre los factores de éxito e inclusion financiera, ya que esta
desarrollada en funcion de dimensiones e indicadores, que permiten su facil
desarrollo y acceso a la informacion, ya que al tratarse de una problemética de
coyuntura latente y de actualidad permite el acceso de informacion de bases de datos

de revistas indizadas y repositorios a nivel local y nacional.

Asimismo, la metodologia hace referencia a tipo, disefio y nivel de investigacion
que permiten factibilidad para su ejecucion, puesto que, siendo un estudio de tipo
cuantitativo de campo, permite que se pueda usar las herramientas virtuales sobre
todo en etapa de pandemia que no permite el contacto directo con las personas para

la obtencion de informacion de primera fuente.

Finalmente, las conclusiones y sugerencias permiten a los futuros
investigadores tener una vision de cémo podrian encumbrar investigaciones
posteriores que permita abordar la problematica en diferentes contextos, periodo y
ambitos de estudio.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se determind que existe relacion directa y moderada entre los factores de éxito y
la inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021, debido a que
se obtuvo un Rho de Spearman de 0,507, el valor P es .003 < a .05 lo que
demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. Estos resultados
permiten determinar que los factores politicos, socio econémicos, tecnoldgicos y
la gestion organizacional inciden en la inclusion financiera, sobre todo en tiempos

de pandemia.

Existe vinculo directo y moderado entre los factores politicos y legales y la
inclusion financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021, el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman hallado es 0.402, el valor P es .004 < a .05,
demuestran el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados
denotan que la normatividad vigente, los sistemas de gobierno y las lineas de
accion establecidas por el BN inciden en la inclusion financiera de los usuarios

de la Macro Regién V Arequipa.

Existe vinculo directo y bajo entre los factores socio econémicos y culturales y la
inclusién financiera en el BN - Macro Regién V Arequipa, el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0.263, y el valor P es .001 < a .05,
demuestran el nivel de significancia entre ambas variables. Los hallazgos
denotan que la situacibn econdmica, costumbres, presupuestos y actitudes
establecidas por el BN inciden en la inclusion financiera de los usuarios de la

Macro Regién V Arequipa.

Existe vinculo directo y bajo entre los factores tecnoldgicos y la inclusion
financiera en el BN - Macro Region V Arequipa, 2021. El valor del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0.306, y el valor P es .004 < a 05, demuestran
el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados denotan que los
avances y recursos tecnoldgicos implementados por el BN inciden en la inclusién

financiera de los usuarios de la Macro Region V Arequipa.
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5. Existe vinculo directo y moderado entre los factores de gestion organizacional y
la inclusion financiera en el BN - Macro Regién V Arequipa, 2021.El valor del
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0.404 y el valor P es .004 < a
.05, demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados
denotan que la planificacién, organizacion, direccion y control establecidos por el
BN inciden en la inclusion financiera de los usuarios de la Macro Regién V

Arequipa.
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VII.

RECOMENDACIONES

El BN - Macro Regién V Arequipa debe considerar los factores politicos, socio
econoémicos, tecnoldgicos y la gestion organizacional a fin incrementar la

inclusion financiera de los usuarios sobre todo en tiempos de pandemia.

Los gestores del BN deben realizar un andlisis de la normatividad vigente, los
sistemas de gobierno y las lineas de accion establecidas para mejorar el acceso

de los usuarios y garantizar la inclusion al sector.

El BN - Macro Region V Arequipa, debe analizar la situacion econdmica,
costumbres, y actitudes de sus usuarios para mejorar el incremento de la
inclusién financiera de los usuarios a fin de que puedan mejorar su calidad de

vida y bienestar.

La oficina de soporte y recursos informaticos del BN, debe considerar los
avances y recursos tecnologicos a fin de facilitar la inclusion financiera al sector
y que los usuarios puedan acceder a innovadores productos y servicios que les

permita satisfacer sus necesidades.

Los gestores del BN, deben considerar la eficiencia de gestién determinados por
la planificacién, organizacion, direccién y control a fin de implementar los
mecanismos que permitan un facil y agil inclusién financiera de los usuarios al

sector financiero.

Los gestores del BN, deben dar facilidades de acceso a informacion sobre el
tema a fin de que futuros investigadores puedan realizar trabajos de
investigacién que permita contar con informacién actualizada para la gestién de

la entidad financiera, como para los usuarios.
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ANEXO 1. Matriz de consitencia interna

TITULO: Los factores de éxito y la inclusion financiera en el Banco de la Nacion — Macro
Region V Arequipa, 2021

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
$Qué vinculo Existe vinculo Variable 1: Factores o Normatividad 1.- Método de
existe entre los directo y politicos y vigente investigacion:
factores de éxito y significativo Factores legales e Sistemas de Método
la inclusion entre los de éxito gobierno Cientifico
financiera en el factores de e Lineas de (Hernandez,

BN -  Macro éxito y la accién Fernandez y
Regién \% inclusion Baptista, 2018)
Arequipa, 2021? Analizar el financiera en el Factores Socio e Situacion 2.- Tipo de
vinculo que BN - Macro econémicos y socioeconémica  investigacion
existe entre  Region \% culturales e Costumbres Tipo béasica o
los factores de  Arequipa, 2021 « Presupuesto pura, puesto
éxito y la o Actitudes que Hernandez,
inclusion Fernandez y
financiera en Baptista (2014))
el BN - Macro Tecnologia Avances 3.- Nivel de
z Region \Y, disponible tecnoldgicos investigacion
5 Arequipa, implementados Correlacional
E 2021 Recursos (Herqandez,
10} tecnolégicos Fernandez ~ y
Baptista 2014)
Gestion Planificacién
organizacional Organizacion
Direccién
Control
a) ¢Qué vinculo Establecer el Existe vinculo Variable 2: Uso e Frecuencia de 4.- Disefio de
existe entre vinculo entre directo y ritmo investigacion:
los factores los factores significativo Inclusion e Beneficio de No experimental
politicos y  politicos y entre los financiera canal (Hernandez,
legales y la legales y la factores Fernandez y
inclusion inclusion politicos y Baptista, 2014)
financiera en financiera en legales y la
el BN - Tacna, el BN - Macro inclusién
20217 Region V  financiera en el
Arequipa, BN - Macro
2021 Region \%
Arequipa, 2021
b) ¢Qué vinculo Identificar el Existe vinculo
existe entre vinculo entre directo y Acceso e Lugares de 5.- Enfoque de
los factores los factores significativo accesibilidad investigacion:
socio socio entre los e Espacio para Cuantitativo
culturales y la  culturales y la  factores socio operacion (Hernandez,
inclusiéon inclusion econémicos y e Permanencia Fernandez y
financiera en financiera en culturales y la de tiempo Baptista, 2014)
el BN - Tacna, el BN - Macro  inclusion « Periodicidad
2021? Region VvV financiera en el  Estabilidad
Arequipa, BN - Macro
2021 Regién \%
Arequipa, 2021
c) ¢Qué vinculo Indicar el Existe vinculo
existe entre vinculo existe directo y Bienestar e Punto de
los factores entre los  significativo acceso
tecnolégicos y  factores entre los o Nivel de
la inclusiéon  tecnolégicos y  factores confianza
financiera en la inclusion  tecnoldgicos y Calidad « Rapidez 6.- Poblacion y
el BN - Tacna, financiera en la inclusién « Infraestructura muestra
202172 el BN - Macro financiera en el « Comunicacion La poblacién
Region V. BN - Macro « Reclamos estd constituida
Arequipa, Region \% o . por 504
2021 Arequipa, 2021 g;?gf;ﬁ:ua trabajadores del
d) ¢Qué vinculo Determinar el Existe vinculo Banco de la
existe entre vinculo entre directo y Nacién — Macro
los factores losfactoresde  significativo Region \Vi
socio de gestion entre los Arequipa
gestion organizacional  factores de durante el meses
organizacional y la inclusién  gestion 0 meses del afio
y la inclusion financiera en  organizacional 2021, obtenido
financiera en el BN - Macro y la inclusién de la base de
el BN - Tacna, Regién V financiera en el datos Oficina de
n 20217 Arequipa, BN - Macro Recursos
o 2021 Region \% Humanos.
E Arequipa, 2021. La muestra la
O constituyen 218
oy trabajadores de
m la Macro Regién

V Arequipa.




ANEXO 2. Matriz de operacionalizacion de variables

8 DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Se define como Aspectos Elementos endégenos X1. Factores politicos y X1.1. Normatividad vigente
externos e internos inherentesa  y exégenos legales X1.2. Sistemas de gobierno  Ordinal
la organizacién que garantizan relacionados al éxito X1.3. Lineas de accioén
su .obj(_ativos oy metas organizacional tales X2. ] Factores Socio X2.1 Situacién
organizacionales como: factores econémicos y culturales socioecondmica
o (Murillo,2015, p.125) politicos y Ie_gales, X2.2. Costumbres Ordinal
"_'.J Lac:(gﬁgen?iig‘sm X2.3. Presupuesto
0 Factores de y X2.4. Actitudes
< i culturales,
T exito tecnologia disponible:; X3. Tecnologia X3.1. Avances tecnoldgicos
§ Yo o disponible implementados Ordinal
gestion organizacional X3.2. Recursos
tecnoldgicos
X4. Gestién X4.1. Planificacion
organizacional X4.2. Organizacion Ordinal
X4.3. Direccién
X4.4. Control
Proceso que integra al &mbito  Proceso por el cual las Y1. Uso Y1.1. Frecuencia de ritmo Ordinal
de las finanzas a las personas personas excluidas Y1.2. Beneficio de canal
excluidas a fin de que puedan pueden usar, acceder a Y2.1. Lugares de
realizar operaciones financieras un sistema financiero accesibilidad
y atender sus necesidades de calidad para poder Y2.2. Espacio para
personales”. (Tuesta, 2016, p. obtener bienestar operacion .
40). econdmico y social. Y2. Acceso Yg.s. Permanencia de Ordinal
tiempo
Y2.4. Periodicidad
~ Y2.5. Estabilidad
L
- .
) Inclusion
E financiera
. Y3. 1. Punto de acceso :
§ Y3. Bienestar Y3.2. Nivel de confianza Ordinal
Y4.1. Rapidez
Y4.2. Infraestructura
Y4. Calidad y4.3 Comunicacion Ordinal

Y4.4 Reclamos
Y 4.5 Complacencia del
usuario
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ANEXO 3. Instrumentos de recoleccién de campo

CUESTIONARIO FACTORES DE EXITO

Cuestionario dirigido a los trabajadores del Banco de la Nacién Macro Region V
Arequipa

Estimado (a) trabajador profesional, por la presente encuesta pretendemos obtener
informacion respecto a los Factores de Exito del Banco de la Nacion Macro Region V
Arequipa, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las
preguntas que a continuacion se adjuntan. Los resultados nos permitiran proponer
sugerencias para mejorar la gestion de inversion publica a nivel regional. Marque con
una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

Titulo de la Tesis: "LOS FACTORES DE EXITO Y LA INCLUSION FINANCIERA EN EL BANCO
DE LA NACION — MACRO REGION V AREQUIPA, 2021".

Encuestador: Claudia Vanessa Salas Salinas

Nombre del encuestado:

Documento Nacional de ldentidad:

Cargo en la entidad:

Lugar:

Fecha: [ [2021.

Muchas gracias por su disponibilidad.
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N° DIMENSION 01 - FACTORES POLITICOS Y LEGALES
Las Normas legales vigentes permiten que los ciudadanos accedan a los subsidios del estado
1 haciendo uso de los productos y servicios financieros del banco de la Nacién.
Las tasas financieras del Banco de la Nacién y los incentivos sociales permiten que los
2 ciudadanos accedan a servicios financieros.
La disposicion legal por la cual el Banco de la Nacion puede aperturar cuentas bancarias
3 basicas a todos los peruanos que hayan cumplido la mayoria de edad ha generado un
considerable acceso al sector bancario.
La Politica Nacional de Inclusion Financiera, ha permitido el acceso y uso de servicios
4 financieros de calidad mejorando el bienestar econémico de la poblacién a través de los
beneficios que genera su inclusion en un sistema financiero formal, considerando los
enfoques interculturales, territoriales y de género.
DIMENSION 02 - FACTORES SOCIO ECONOMICOS Y CULTURALES
Considera usted gue la situacion y perspectivas de la economia del pais ha incidido en el
5 ingreso al sector financiero.
La situacién econémica de los sectores vulnerables ha incidido en la apertura de lineas
6 inclusivas al sector financiero a fin de poder atender sus necesidades.
Los subsidios y créditos otorgados mediante el sector bancario han generado la necesidad
7 de generar nuevos productos y servicios para atender las necesidades de la poblacién.
Las necesidades sociales, culturales y de género han incidido en la creacion de productos
8 y servicios que puedan atender sus necesidades basicas.
DIMENSION 03.- TECNOLOGIA DISPONIBLE
Los avances tecnoldgicos y la transformacién de los habitos y expectativas de los
9 usuarios generan la necesidad del uso de los productos y servicios financieros.
Las tendencias tecnoldgicas en el sector financiero permiten el acceso a los productos y
10 servicios del banco.
11 El acceso a las herramientas digitales facilita el acceso a los usuarios.
DIMENSION 04 - GESTION ORGANIZACIONAL
En el banco se establecen los objetivos y metas en relacién a las necesidades y
12 expectativas de los usuarios.
13 El banco cuenta con un sélido Plan de trabajo.
14 El compromiso de la gerencia del banco es cumplir con los planes acordados
El banco presenta una estructura organica acorde con las exigencias de la coyuntura
15 actual.
16 El Flujo de comunicacion en el banco se realiza de manera formal y documentada.
17 El banco se preocupa por brindar capacitacion de acuerdo a las innovaciones del sector.
18 El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus funciones.
19 El banco empodera a sus trabajadores a fin de que realicen sus funciones de forma
responsable y segun la visién y misién de la institucion.
20 En el banco el liderazgo es reconocido por todos los miembros de la organizacion
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CUESTIONARIO INCLUSION FINANCIERA

Cuestionario dirigido a los trabajadores del Banco de la Nacién Macro Regién V
Arequipa

Estimado (a) trabajador profesional, por la presente encuesta pretendemos obtener
informacion respecto a la inclusion financiera del BN, para lo cual le solicitamos su
colaboracion, respondiendo todas las preguntas que a continuacion se adjuntan. Los
resultados nos permitiran proponer sugerencias para implementar y mejorar Politicas
de inclusion financiera. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en

cada caso.

Titulo de la Tesis: "LOS FACTORES DE E}{ITD Y LA INCLUSION FINANCIERA EN EL
BANCO DE LA NACION — MACRO REGION V AREQUIPA, 20217

Encuestador: Claudia Vanessa Salas Salinas

Nombre del encuestado:

Documento Nacional de Identidad:

Cargo en la entidad:

Lugar:

Fecha: [ 12021.

Muchas gracias por su disponibilidad.
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N° DIMENSION 01 — ACCESO
En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes agencias y disponibles para
1 acceder al servicio del Banco de la Nacién.
En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes agentes y cajeros disponibles
2 para acceder al servicio del Banco de la Nacion.
El tiempo otorgado para la atencién de las operaciones permiten agilizar la atencién
3 de los usuarios
El banco absuelve a tiempo las consultas de los usuarios sobre las operaciones que
4 realiza.
El banco brinda los servicios financieros sin interrupciones durante la jornada
5) laboral.
En el banco se realiza la atencién de las operaciones financieras en horario accesible
6 para todos sus usuarios.
7 La atencion en el Banco de la Nacién se realiza en los 12 meses del afio.
Los productos y servicios ofrecidos son renovados cada cierto tiempo en funcién de las
8 necesitades de los usuarios.
9 Se cuenta con el suficiente personal para la atencién de los usuarios.
10 El personal asignado cuenta con los beneficios laborales que le permita un mejor
desarrollo profesional.
N° DIMENSION 02 — USO
11 Los canales de atencién son utilizados con la regularidad de atencién que le brinda el
banco.
12 El uso de los agentes, cajeros, medios virtuales permiten la atenciéon de mas usuarios.
13 El horario de atencién del banco brinda facilidades para los usuarios.
14 El uso de los medios digitales permitié realizar operaciones financieras seguras y
confiables
DIMENSION 03 — CALIDAD
15 El banco ofrece comodidad y seguridad para la atencién de los servicios a los usuarios.
16 El banco cuenta con la tecnologia para brindar un buen servicio.
17 El banco cuenta con los equipos necesarios para la atencién de las operaciones
financieras de los usuarios
18 El sistema implementado permite atender oportunamente las operaciones financieras de
los usuarios
19 El banco atiende las solicitudes de los usuarios a tiempo.
20 El banco brinda atencion en el horario establecido.
21 El personal del banco brinda comunicacién oportuna.
22 El banco brinda los canales de atencién de acuerdo a las expectativas de los usuarios.
23 El banco se preocupa siempre por brindar servicios que atienda las necesidades de los
usuarios
24 Los reclamos son resueltos en el tiempo establecido por el banco.
25 La atencién que brinda el banco es satisfactoria.
26 El banco se preocupa por atender las necesidades de los usuarios con empatia.
DIMENSION 04 — BIENESTAR
27 Las instalaciones del banco brindan comodidad para la atencion de las operaciones
financieras
28 El banco cuenta con los equipos y con la tecnologia para brindar un buen servicio.
29 Los servicios que ofrece el banco se renuevan constantemente
30 El banco renueva y mejora sus procesos constantemente.
31 Ante una caida del sistema este se restablece de manera inmediata.
32 El personal de turno soluciona con rapidez los problemas presentados en la atencion de
las operaciones financieras.
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ANEXO 4. Autorizacion para publicar

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de & Organzacion | RUC: 20100030595

BANCO DE LA NACION

Nombre ded Tedar 0 Representante legal
Nombres y Apelidos: Juan Manue! Flores Saona IDNI: OS879636

De conformidad con lo establecido en el articuld 7%, iteral *f cel Cocigo de Etica en

investigacicn de la Urversidad Cesar Vallejo ), autonzo | X |, moautonzo [ | publicar LA
T DENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lieva a cabo la investigacin:
f

57 [Nombre def Trabayo ce ivestigacen

“LOS FACTORES DE EXITO Y LA INCLUSION FINANCIERA EN EL BANCO DE LA

NACION - MACRO REGION V AREQUIPA, 2021"
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VERSIDAD CESAR VALLEID

ANEXO 5. Consentimiento informado

FACTORES DE EXITO

Estimadola) participante reciba un cordial saludo, a continuacion le facilitaré la siguiente encuesta para
que usted pueda desarrallarla. Es por ello que se le solicita ser sincero (a) con sus respuestas.

4

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria y anénima, cuya finalidad es medir los Factores
de éxito en el Banco del Macidn. La informacion que se recoja serd confidencial y no se usarad para ningun
otro propdsito fuera de esta investigacian.

De antemano, agradecemos su participacion.

-

Después de la seccién 1 Ir a la seccion 2 (Consentimiento informade) -
el H
-y -

Consentimiento informado

He leido y entiendo el abjetivo que tiene el presente estudio, estoy de acuerdo en participar en plenouso de »
mis facultades, libre y veluntariamente acepto llenarlo.

Seccion 1 de 2

[T

INCLUSION FINANCIERA X

Estimado(a) participante reciba un cordial saludo, a continuacién le facilitaré la siguiente encuesta para -
que usted pueda desarrollarla. Es por ello que se |le solicita ser sincero (a) con sus respuestas.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria y andénima, cuya finalidad es medir la Inclusion

financiera en el Banco del Macidn. La informacidén que se recoja serd confidencial y no se usara para ningun
otro propdsito fuera de esta investigacidn.

De antemano, agradecemos su participacion.

Después de la seccion 1 Ir a la seccion 2 (Consentimiento informado) -

Seccion 2 de 3

g
-~

s

Consentimiento informado

He leido y entiendo el objetive que tiene el presente estudio, estoy de acuerdo en participar en pleno uso de -
mis facultades, libre y voluntariamente acepto llenarlo.
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ANEXO 6. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach)

Como lineamiento genérico, George y Mallery (2003), hace las siguientes

recomendaciones para la evaluacion de los coeficientes de Alfa de Cronbach:

Tabla
Escala de interpretacion del Alfa de Cronbach
Escala Significado
Coeficiente alfa > 0,9 Excelente
Coeficiente alfa > 0,8 Bueno
Coeficiente alfa > 0,7 Aceptable

Coeficiente alfa > 0,6

Coeficiente alfa > 0,5

Coeficiente alfa < 0,5

Cuestionable

Pobre

Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

En tal sentido a continuacion se procede a detallar los resultados obtenidos para las

dos variables de investigacion:

Respecto a la variable 1 “Factores de éxito”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,938 20
Respecto a la variable 2 “Inclusién financiera”
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,979 32
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ANEXO 7. Validez de los instrumentos (Juicio de Expertos)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

FACTORES DE EXITO
Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez

VARIABLE V.1 - FACTORES DE EXITO

Pertinencia

Relevancia

Claridad

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - FACTORES POLITICOS Y LEGALES

Si

MNo

Si

Mo

Si

No

Las Mormas legales vigentes permiten que los
ciudadanos accedan a los subsidios del estado
haciendo uso de los productos y servicios financieros
del banco de la Macidn.

X

X

b

Las tasas financieras del Banco de la Macion y les
incentivos sociales permiten que los ciudadanos
accedan a servicios financieros.

La disposicion legal por la cual el Banco de la Nacion
puede aperturar cuentas bancarias basicas a todos los
peruanos que hayan cumplido la mayoria de edad ha
generado un considerable acceso al sector bancario.

La Poelitica Macional de Inclusion Financiera, ha permitido
el acceso y uso de servicios financieros de calidad
mejorando el bienestar econémico de la poblacidn a
traves de los beneficios que genera su inclusion en un
sistema financiero formal, considerando los enfoques
interculturales, territoriales y de género.

DIMENSION 02 - FACTORES SOCIO ECONOMICOS Y
CULTURALES

Si

No

Si

No

Mo

Considera usted que la situacidn y perspectivas de la
economia del pais ha incidido en el ingreso al sector
financiero.

La situacion economica de los sectores vulnerables ha
incidido en la apertura de lineas inclusivas al sector
financiero a fin de poder atender sus necesidades.




) SCUELA BE Poseaano

Los subsidios y créditos otorgados mediante el sector
bancario han generado la necesidad de generar nuevos | ¥ ¥
productos y servicios para atender las necesidades de
la poblacidn.

Las necesidades sociales, culturales y de género han
g | incidido en la creacién de productos y servicios que | X X X
uedan atender sus necesidades basicas.

Los avances tecnologicos v 1a transformacion de los habitos v
expectativas de los usuarios generan la necesidad del uso de los X X X
productos v servicios financieros.

=

Las tendencias tecnologicas en el sector financiero permiten el
10 | 2ccese a los productos v servicios del banco. X X X

El acceso a las herramientas digitales facilita el acceso a los
11 | wsuarios. X X X

En el banco se establecen los objetivos v metas en relacion a
47 | las necesidades v expectativas de los usvarios. X X X

13 | El banco cuenta con un sélido Plan de trabajo. X X X

El compromiso de la gerencia del banco es complir con los
14 | planes acordados X X X

El banco presenta una estructura organica acorde con las
15 | exigencias de Ia coyuntura actual. X X X

El Flujo de comunicacion en el banco se realiza de manera formal
16 | v documentada X X X
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Elbanco ze preocupa por brindar capacitacion de acuerdo a laz

17 | innovaciones del sector. X X
El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus fonciones.

18 X X
El banco empodera a sus trabajadores a fin de gue realicen sus

19 fl.lﬂl:.::iDﬂ_E:S de forma responsable v zegin la vision y mision de la X X
institucion.
En el banco el liderazgo es reconocido por todos los miembros de i i

20 | 1a organizacitn X X
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O bservaciones: (Precisar si hay suficiencial

Ninguna.

O pinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [
aplicable [ ]
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Firma del Experto Inform ante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
INCLUSION FINANCIERA

Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez

VARIABLE V.2 - INCLUSION FINANCIERA

N= Pertinencia Relevancia Claridad SUGERENCIAS
N° | DIMENSION 01 - ACCESO Si No | Si | No Si No
En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes
agencias y disponibles para acceder al servicio del % X 5
1 | Banco de la Nacidn. : :
En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes
5 agentes y cajeros disponibles para acceder al servicio X X X
del Banco de la Nacidn.
El tiempo otorgado para la atencion de las operaciones
3 | permiten agilizar la atencidn de los usuarios X X X
El banco absuelve a tiempo las consultas de los
P usuarios sobre las operaciones que realiza. X X X
El banco brinda los servicios financieros sin
; interrupciones durante la jornada laboral. X X X
En el banco se realiza la atencion de las operaciones
; financieras en horario accesible para todos sus X X X
usuarios.
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La atencion en el Banco de la Nacién se realiza en los

12 meses del afio. X X X
. Los productos y servicios ofrecidos son renovados
¥ | cada cierto tiempo en funcién de las necesitades de X X X
los usuarios.
9 Se cuenta con el suficiente personal para la
atencidn de los usuarios. X X X
10 | El personal asignado cuenta con los beneficios
laborales que le permita un mejor desarrollo X X X
profesional.
n® | DIMENSION 02 —USO 5j No 5j No G No
11 | Los canales de atencién son utilizados con la regularidad de
atencion gue le brinda el banco. X X X
12 | El uso de loz agentes, cajeros, medios virtuales permiten
la atencion de mas usuarios. x x x
13 | El horario de atencién del banco brinda facilidades para los
UsuArios. ¥ X X
14 | El uso de los medios digitales permitid realizar operaciones
financieras seguras v confiables X X X
DIMENSION 03 — CALIDAD Si No si| MNo 5i Mo
El banco ofrece comodidad y seguridad.
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14

El banco cuenta con la tecnologia para brindar un
buen servicio.

17

El banco cuenta con los equipos necesarios para
la atencion de las operaciones financieras de los
usuarios

18

El sistema implementade permite atender
oportunamente las operaciones financieras de los
usuarios

19

El banco atiende las solicitudes de los usuarios a
tiempo.

20

El banco brinda atencidn en el horario establecido.

21

El personal del banco brinda comunicacion
oportuna.

22

El banco brinda los canales de atencion de acuerdo
a las expectativas de los usuarios.

23

El banco se preocupa siempre por brindar servicios
que atienda las necesidades de los usuarios

24

Los reclamos son resuelios en el tiempo
establecido por el banco.

La atencidn que brinda el banco es satisfactoria.
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El banco se preccupa por atender las necesidades

26 | de los usuarios con empatia. X X X
DIMENSION 04 — BIENESTAR 5 No Si No S No
Las instalaciones del banco brindan comodidad

27 | para la atencidn de las operaciones financieras X X A
El banco cuenta con los equipos y con la tecnologia

28 | para brindar un buen servicio. X X X

og | Los servicios que ofrece el banco se renuevan
constantemente A b A
El banco renueva y mejora sus procesos

30 | constantemente. x X X
Ante una caida del sistema este se restablece de

31 [ manera inmediata. X X X
El personal de tumo soluciona con rapidez los

32 | problemas presentados X X A




Ninguna.

O pinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Lila Gabriela Tang Menéndez
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
FACTORES DE EXITO

Dr. Gerardo Renato Arias Vascones

VARIABLE v.1 — FACTORES DE EXITO

Pertinencia

Claridad

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - FACTORES POLITICOS ¥ LEGALES

51

MNo

Las Mormas legales vigentes permiten que los
ciudadanos accedan a los subsidicos del estado
haciendo uso de los productos y servicios financieros
del banco de la Nacidn.

X

(=]

Las tasas fimnancieras del Banco de la Macion y los
incentivos sociales permiten que los ciudadanos
acocedan a servicios fimancieros.

La disposicion legal por la cual el Banco de la Macién
puede aperturar cuentas bancarias basicas a todos los
peruanos gue hayan cumplido la mayoria de edad ha
generado un considerable acceso al sector bancario.

La Politica Nacional de Inclusidon Financiera, ha permitido
el acceso y uso de servicios financieros de calidad
mejorando el bienestar econdmico de la poblacion a
traveés de los beneficios que genera su inclusién en un
sistema financiero formal, considerando los enfogues
interculturales, territoriales v de género.

DIMENSION 02 - FACTORES SOCIO ECONOMICOS Y
CULTURALES

51

i

Considera usted que la situacion y perspectivas de la
economia del pais ha incidido en el ingreso al sector
Nnnanciero.

La situacion econdmica de los sectores vulnerables ha
incidido en la apertura de lineas inclusivas al sector
NMnanciero a fin de poder atendear sus necesidades.

Los subsidios vy creditos otorgados mediante el sector
bancario han generado la necesidad de generar nuevos
productos v servicios para atender las necesidades de




Q)] 2EADETosena0

47

Las necesidades sociales, culturales y de género han
g | incidido en la creacion de productos y servicios que | X X X
uedan atender sus necesidades basicas.

Loz avances tecnologicos v 1a transformacion de los habitos v
expectativas de los usuarios generan la necesidad del uzo de los X X X
productos v servicios financieros.

=]

Las tendencias tecnolégicas en el sector financiero permiten el
10 | 2ccese a los productos y servicios del banco. X X X

El accesc a las herramientas digitales facilita el acceso a los
11 | usvarios. X X X

En el batico ze establecen los objetivos v metas en relacidn a
47 | las necesidades y expectativas de los usuarios. X X X

13 | Elbanco cuenta con un s6lido Plan de trabajo. x X X

El compromizo de la gerencia del banco es cumplir con los
14 | planes acordados X X X

El banco presenta una estructura organica acorde con las
45 | exigencias de la coyuntura actual. X X X

El Flujo de comunicacion en el banco se realiza de manera formal
18 | y documentada. X X X

El banco se preocupa por brindar capacitacidn de acuerdo 2 las
17 | innovaciones del sector. X X X
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El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus funciones.
18 X X
El banco empodera a sus trabajadores a fin de gue realicen sus
1g | funciones de forma responsable y segin la visién y misidn de la X X
instihucion.
En el banco el liderazgo es reconocido por todos los miembros de _ _
20 | 1a organizacitn X X
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Ohservaciones: [Precisar si hay suficiencia)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:

INCLUSION FINANCIERA

Dr. Gerardo Renato Arias Vascones

N© VARIABLE V.2 - INCLUSION FINANCIERA Pertinencia | Relevancia Claridad SUGERENCIAS
N® | DIMENSION 01 — ACCESO Si Ne | Si | No Si No
En la Macro Regidn V Arequipa, existe suficientes
agencias y disponibles para acceder al servicio del % X X
1 | Banco de la Macian. } )
En la Macro Regidn V Arequipa, existe suficientes
2 agentes y cajeros disponibles para acceder al servicio X X X
del Banco de la Nacian.
El tiempo otorgado para la atencion de las operaciones
3 | permiten agilizar la atencién de los usuarios X X X
El banco absuelve a fiempo las consultas de los
s usuarios sobre las operaciones que realiza. X X X
El banco brinda los servicios financieros sin
. interrupciones durante la jormada laboral. X X X
En el banco se realiza la atencion de las operaciones
. financieras en horaric accesible para todos sus X X X
usuarios.
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+

- La atencidn en el Banco de la Macién se realiza en los
12 meses del afio.

Los productos y servicios ofrecidos son renovados
cada cierto tiempo en funcion de las necesitades de
los usuarios.

ca

9 Se cuenta con el suficiente perzonal para la
atencion de los usuarios.

10 | El personal asignado cuenta con los beneficios
laborales que le permita un mejor desarrollo
profesional.

Ne | DIMENSION 02 —USO

11 | Loz canales de atencién son utilizados con la regularidad de
atencién gue le brinda el banco.

12 | El uso de los agentes, cajeros, medios virtuales permiten
la atencion de mas usuarios.

13 | E1 horario de atencién del banco brinda facilidades para los
USUArios.

14 | El uso de los medios digitales permitid realizar operaciones

financieras seguras v confiables X X X
DIMENSION 03 — CALIDAD S No si| MNo Si No
El banco ofrece comodidad y seguridad.
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14

El banco cuenta con la tecnologia para brindar un
buen servicio.

17

El banco cuenta con los equipos necesarios para
la atencién de las operaciones financieras de los
usuarios

13

El sistema implementado permite atender
oportunamente las operaciones financieras de los
usuarios

19

El banco atiende las solicitudes de los usuarios a
tiempo.

20

El banco brinda atencidn en el horario establecido.

21

El personal del banco brinda comunicacion
oportuna.

22

El banco brinda los canales de atencion de acuerdo
a las expectativas de los usuarios.

23

El banco se preocupa siempre por brindar servicios
que atienda las necesidades de los usuarios

24

Los reclamos son resueltos en el tiempo
establecido por el banco.

La atencidn gue brinda el banco es satisfactoria.
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El banco se preocupa por atender las necesidades

26 | de los usuarios con empatia. x X x
DIMENSION 04 — BIENESTAR Si No Si No Si No
Las instalaciones del banco brindan comodidad

27 | para la atencién de las operaciones financieras X X X
El banco cuenta con los equipos y con |a tecnologia

28 | para brindar un buen servicio. X X X

2g | Los servicios que ofrece el banco se renuevan
constantemente x X x
El banco renueva y mejora Sus procesos

30 | constantemente. x * x
Ante una caida del sistema este se restablece de

31 | manera inmediata. X X X
El personal de tumo soluciona con rapidez los

32 | problemas presentados X X X
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
FACTORES DE EXITO

Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

VARIABLE V.1 - FACTORES DE EXITQ

Pertinencia

Relevancia

Claridad

SUGERENCIAS

DIMENSION 01 - FACTORES POLITICOS Y LEGALES

Si

MNo

Si

Si

MNo

Las Mormas legales vigentes permiten que los
ciudadanos accedan a los subsidios del estado
haciendo uso de los productos y servicios financieros
del banco de la Macion.

[ ]

Las tasas financieras del Banco de la MNacion y los
incentivos sociales permiten que los ciudadanos
accedan a servicios financieros.

[N

La disposicion legal por la cual el Banco de la Nacion
puede aperturar cuentas bancarias basicas a todos los
peruanos que hayan cumplido la mayoria de edad ha
generado un considerable acceso al sector bancario.

La Politica Nacional de Inclusion Financiera, ha permitido
el acceso y uso de servicios financieros de calidad
mejorando el bienestar economico de la poblacion a
través de los beneficios que genera su inclusion en un
sistema financiero formal, considerando los enfogues
interculturales, territoriales y de genero.

DIMENSION 02 - FACTORES SOCIO ECONOMICOS Y
CULTURALES

Si

Mo

Si

No

No

n

Considera usted que la situacion y perspectivas de la
economia del pais ha incidido en el ingreso al sector
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La situacion econdmica de los sectores vulnerables ha incidido en
la apertura de lineas inclusivas al sector financiero a fin de poder X X X
atender sus necesidades.

Los subsidios y créditos otorgados mediante el sector bancario
han generado la necesidad de generar nuevos productos y X X X
servicios para atender las necesidades de la poblacion.

Las necesidades sociales, culturales y de género han incidido en
la creacion de productos y servicios que puedan atender sus X X X
necesidades basicas.

Los avances tecnoldgicos v la transformacion de los habitos v
g | expectativas de los usuarios generan la necesidad del uso de los X X X
productos v servicios financieros.

Las tendencias tecnologicas en el sector financiero permiten el
10 | acceso a los productos v servicios del banco.

El acceso a las herramientas digitales facilita el acceso a log

USUAToS.

En el banco se establecen los objetivos v metas en relacion a
12 | las necesidades y expectativas de los usuarios.

13 | El banco cuenta con un sélido Plan de trabajo. X X X

El compromiso de la gerencia del banco es cumplir con los
14 | planes acordados X X X




ﬁ@i! ESCUELA DE POSGRADO

El banco presenta una estructura organica acorde con las
15 | exigencias de la coyuntura actual.

El Flujo de comunicacion en el banco se realiza de manera formal
16 | v documentada.

| El banco se preocupa por brindar capacitacion de acuerdo a las
17 | innovaciones del sector.

El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus funciones.
18

El banco empodera a sus trabajadores a fin de que realicen sus
19 | funciones de forma responsable y segin la visién ¥y mision de la
institucidn.

En el banco el liderazgo es reconocido por todos los nuembros de
20 | 1a organizacién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE:
INCLUSION FINANCIERA

Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

VARIABLE V.2 - INCLUSION FINANCIERA

N° Pertinencia Relevancia Claridad SUGERENCIAS
N°'| DIMENSION 01 - ACCESO Si | No | Si | No | Si | No
En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes
agencias y disponibles para acceder al servicio del - - -
1 | Banco de la Nacion. ‘
En la Macro Region V Arequipa, existe suficientes
5 agentes y cajeros disponibles para acceder al servicio X X X
del Banco de la Nacion.
El tiempo otorgado para la atencion de las operaciones
3 | permiten agilizar la atencion de los usuafios X X X
El banco absuelve a tiempo las consultas de los
A usuarios sobre las operaciones que realiza. X X X
El banco brinda los servicios financieros sin
5 interrupciones durante la jornada laboral. X X X
En el banco se realiza la atencion de las operaciones
financieras en horario accesible para todos sus X ) )
§ | usuarios. X X X
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9
7 | La atencién en el Banco de la Nacion se realiza en los
12 meses del afio. X X X
Los productos y servicios ofrecidos son renovados
% | cada cierto tiempo en funcion de las necesitades de X X X
los usuarios.
9 | Se cuenta con el suficiente personal para la
atencién de los usuarios. X X X
10 | El personal asignado cuenta con los beneficios
laborales que le permita un mejor desarrollo X X X
profesianal.
Ne | DIMENSION 02 - USO Si No si | No Si No
11 | Los canales de atencién son utilizados con la regularidad de
atencion que le brinda el banco. X X X
12 | El uso de los agentes, cajeros, medios virtuales permiten
la atencién de mas usuarios. X X X
13 | El horario de atencién del banco brinda facilidades para los - - -
USUATIos. :
14 | 1 uso de los medios digitales permitic realizar operaciones
financieras seguras v confiables X % ¥
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DIMENSION 03 — CALIDAD

El banco ofrece comodidad y seguridad.

El banco cuenta con la tecnologia para brindar un

buen servicio.
16

El banco cuenta con los equipos necesarios para
17 | la atencién de las operaciones financieras de los
usuarios

El sistema implementado permite atender
18 oportunamente las operaciones financieras de los
usuarios

El banco atiende las solicitudes de los usuarios a
19 tiempo.

El banco brinda atencion en el horario establecido.

El personal del banco brinda comunicacion
21 | oportuna.

El banco brinda los canales de atencion de acuerdo
a las expectativas de los usuarios.

[
S
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problemas presentados

23 | Elbanco se preocupa siempre por brindar servicios X X ¥
" | que atienda las necesidades de los usuarios

74 | Los reclamos son resueltos en el tiempo X X X
establecido por el banco.

25 | La atencion que brinda | banco es satisfactoria. X X X

26 | El banco se preocupa por atender las necesidades X X ¥
de los usuarios con empatia.
DIMENSION 04 — BIENESTAR Si No Si No Si No

27 Las instalaciones del banco brindan comodidad X X X
para la atencion de las operaciones financieras

28 | Elbanco cuenta con los equipos y con la tecnologia X X ¥
para brindar un buen servicio.

29 | Los servicios que ofrece el banco se renuevan X X X
constantemente

20 El banco renueva y mejora sus procesos X X %
constantemente.

91 | Ante una caida del sistema este se restablece de ¥ X ¥
manera inmediata.
El personal de turno soluciona con rapidez los

32 X X X
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Observaciones: [Precisar si hay suficiencia)

Ninguna.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca

DMl 44500291

Especialidad del validador: Maestro en Gestion y Politicas Publicas

05 de octubre del 2021.

Firma Experto Informante.



Anexo 8: Diagramas de puntos

de datos y correlaciones

1) Diagrama de puntos y correlaciones Factores de éxito e Inclusion

financiera
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2) Diagrama de puntos y
Inclusién financiera
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3) Diagrama de puntos y correlaciones Factores Socio econOmicos y
culturales e Inclusion financiera

4) Diagrama de puntos y correlaciones Tecnhologia disponible y la
Inclusion financiera
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5) Diagrama de puntos y correlaciones Gestion organizacional y la
Inclusién financiera
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Anexo 9: Porcentaje de similiutud

{J) feedback studio CLAUDIA VANESSA SALAS SALINAS  CLAUDIA VANESSA SALAS SALINAS - SEMANA 8 ®

@ 25 %
<

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
>
1 repositorio. ucv.edu.pe 4% >

Fuente e Internet

20}
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

v o,
Entregadoa Universida.. 9 9 >
Trabajo del estudiante

repositorio.ujem.edu.pe 2% >
Fuente de Intemet

Trabajo del estudiante

PROFCTO DE INVESTIGACION

Los Factores de Exitoy La Inclusién Financiera en el Banco De La

Naciérd— Macro Regién V Arequipa, 2021

www.repositorioacade... 2% >
Fuente de Intemet

2
3
4 Entregado a Universida... 2% >
5
6

AUTORA:
Salas Salinas, Claudia Vanessa (ORCID 0000-0003-4731-3103)

repositorio.udh.edu.pe 1% >
Fuente de Internet

7 alicia.coneytec.gob.pe 1% >

Fuente de Internet

Pagina: 1 de 24 Nimero de palabras: 6587 Versién solo texto del informe Alta resolucién Q —e— @



ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 10. Correo enviado por la Macro Region V Arequipa — Red de
Agencias, obtencion de la poblacion de estudio (504 trabajadores)

De: MALY CLALDLA TNONAN CONGIVA

Enviado el: werres, 17 de nondemre de 2021 06:41 pv.

Para: CINDY FVA N LGS F PARFDFS

OC: ROUGERTO SHIMABMURD MORTCONE, dodes Romas Akcala Vivenco, LLIS RUSEN FLOAES PERED; Serts Ross 0155 Tacra AZminsyador, LUIS
RUTEN RLORES PEREZ

Aspnto: B INFORMATION PARA PROYECTO DE INVESTIGACION EN MAESTRIA DE GESTION PUBILICA APLICADA AL BANCD DE LA NADON

Estimada Cindy)
Porvios b B8 ¢ en Aention 3 (omeo preded rerito b ko skl o e Srtm. Cheachs Yanenss Sebn Sal i sers w Proyacto de

IwesTgacion an Maestria de Sesthin Pubos soguida e s Uriverdidad Clsar Vel 6js, con tiule: LOS FACTORES DE EXITD ¥ LA INCLUSION
FINANCERA B EL SANCO DE L& NACKON ~ MACKD REQION ¥ AREQUIR, 2021,

Arequipa y deperdencias 263
Tacria y cupanduncies TS
Moguegua y depens 8
a y deperdencias 128
WNary Clasdia inokde Concha

Macx Regde e Ariduipe | Rt d Agureus | BN
Tl (01) $19-2900 Ao $500 O dye 54373200
Cale. Naokes o Pevoks 190117 Areguda

Focuerda, [k irformandtn w'o massa e asvidos 3 traess enl comen placdnico del Bwon tenen vasies 00sal
16N OIR-2300-212-02

De: LUIS BUSEN FLORES PEREE

Erwiado et manes, 08 de novenive de 2001 D842 oo,

Faca: MARY CLAUDIN INOAAN CONDHA <angon Bhocon sor

Aausto: INFORMACION PARA PROVECTD DF INVESTISAOON EN MAESTRAA D€ GESTION FUBICA APLICADA 22 BANCD DE LA NADION

FARK CONOOMENTO

Asertumants,

LUIS RUBEN FLORES PEREZ

ANV | Se0 Garencls Niro Feg dn v Asequps | Gersrcly ancs de Servicks | BN
lut'mmmm-mceummmm

Cabbe: Wiodd e do o N°ME-112 Amgipe

Dw: OINOY EWELYN LUOLUE PARIEDES

Erwindo ol: hiren, OB e radembee ge 2021 06 &1 pon,

Pare: RUBLETO SHMASUOUAD M CAKONE <shio0uh 0o #9000 (o> AO0es Rovmen Aksls Yiveno “guduged®tocam pe>; WIS BUBEN FLOAES
PEREZ <figrniitn compe>

G Soma Resa U155 Tacre Adm nairador <gaiarmusd S0 0emoe>

Assrted RV IKFORNADON PRAA PAOYECTO DE PAVTSTIGACKIN BN MASSTRIA DF GESTION PUAUCK A2 ICADA AL BANCO D€ LA NALION

Ratarados Sefoon:

Un gusto salugarion, Lo tadaf200m CRudia Vanesid Sakl Sainas, s encuenins cunmndo et o de Gestidnn Puabos oe by Uyiversaoad
Cotar Valimo pors niteres S0 2o de Magster mottes per ¢l caal sshets s ugowrts nlarrracear:

* Aoriacdn 20 justa ¥ correo @ B de pubhter su estiged |BANCD DE LA NACISIN| ent lon neaudlados e & inventigacien
* Canteisd de Tratiy SOC0 08 13 MACI SIS0 N AISoL i IIAOU006 parsond | 8 wishercld, pari-ime, orsrisfores, CLI y contrat
ndateeminada) Arecu g y depenceniias [ Tacna y degendendias / ICA y depey 45 { MOGUESIA Y seperdescun

En e3¢ 3er0o0, se remite of problema, objetvo, (eMcacion, arok sty vanaties ¢ Denefion de W aresenns et (o0 W tnakdad de ascriner o
ohersar 13 preserte imantipecon v estoniae of s fs Wabildad de' stuln
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ANEXO 11. Baremos

@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

& TOT_FEX

Nombre:
[ToT_rex | | |
Variable agrupada: [SUMA1TOTFEX

Etiqueta:

Wariable actual:

| [ToT_FEX (agrupado) |

Valores no perdidos Maximo: [100

" 40,00 52,00 100,00
Introduzeca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo v finaliza en 10.
Casos explorados: |‘u'alor Eti_queta Limites superiores
I; I ;gg aajg_ ® Incluidos (=)
Valores perdidos: U hedio )
P El B | 100,0 Alto Excluidos (=)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR
15 | [Crear puntos de corte... ]
/e Ulla valldile. .. [ &ealreuq-letas ]
B [7] Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restabiecer” Cancelar ” Ayuda ]
3t 1L -] 1L (=] 1L 1 SA W 11 | S J 1L I SA W 11 (- 1L | SA e 1L (= S L) 11 | SA
3 Agrupacién visual x
Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:
& TOTINC Wariable actual: |TDT_|NC | | |

| [ToT_INC (agrupado) |

Variable agrupada: |SUMA2FIDT|

Walores no perdidos

| —— ]
67,00 122,80 160,00
50 1
Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ un intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | |‘u'a|or Eti.queta | Limites superiores
; 1?22 EE”;, @ Incluidos (<=)
I 5 Medio -
Valores perdidos:  [p - 1600 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones [l4 | SUPERIOR
5 [Crear puntas de corte... ]
= [ Crear etiguetas ]
. [[] Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ] [Restahlecer] [ Cancelar ] [ Ayuda ]
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l.a Agrupacidn visual

Lista de variables exploradas:

& TOT_FEX1

Mombre: Etiqueta:

Variable agrupada: [SUMA3FEX1 | [TOT_FEX1 (agrupado) |

ﬁmﬁ%ﬂmﬂL

'8008609209801040 1180 1280 1400 1520 A 17,60 1880 2
100 1z20 0 1340 1480 1580 1320 1940

Variable actual: |TDT_FE)(1

Walores no perdidos

‘1? fulu] 2El G0

Introduzeca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: |‘u’alor |Etilqueta | Limites superiores
: : o
idos- 0 Medio
Valores perdidos: EI B | 20,0 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR]| ]
5 | [ Crear puntos de core... ]
_ [ Crear etiguetas ]
B [T Invertir egcala
[ Aceptar ” Pegar ”Restabiecer” Cancelar ” Ayuda ]
#& Agrupacién visual *
Lista de variables exploradas: Nombre: Etiqueta:
& TOT_FEX2 Variable actual: |TDT_FE}(2 | | |

Variable agrupada: |

alanlh L

" 5.008,608,208,5010,40 1180 1280 1400 1520 1640 17.60 ‘1880 20,00
110 1220 1340 1460 1580 1700 1320 1940 2060

| [foT_FEX2 (agrupado) |

Valores no perdidos Maxima: 20

Introduzeca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: |'ufa|0r |Eti_queta | Limites superiores
o b | e
Valores perdidos: U edio )
’ 2 | 20,0 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| |
5 | [Crear puntos de corte... ]
T — [ crearetiguetas |
R [7] Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restahlecer” Cancelar ” Ayuda ]
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Agrupacién visual

|@

Lista de variables exploradas:

MNombre:

< TOT_FEX3

Etiqueta:

| [ToT_FEXa (agrupade) |

ol

) 5,006 456,907 357 808,258 709,158 60HO0S 1095 ‘1‘1:85 1275 1365
1050 41,40 1220 1320

Variable actual:  [TOT_FEX3

Variable agrupada: |SumaSFEX3

Valores no perdidos

—

" 15,45
15,00

14,55
14,10

Introduzea puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | ||‘ufa|0r |Eti.queta Limites superiores
l; | 13-232”; @ Incluidos (=)
e 5 Medio
Valores perdidos:  |g B | 150 Alto Excluides (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| |
5 | [Crear puntos de corte... ]
—_ [ Crearetiquetas |
- [T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Resta.hlecm” Cancelar ” Ayuda ]
%3 Agrupacién visual x
Lista de variables exploradas: Nombre: Etiqueta;
& TOTFEX4 variable actual:  [TOTFEX4 | | |
Variable agrupada: |SUMAEFEX4J | |TDTFEX4 (agrupado) |

winimo:

Valores no perdidos

o

15,00 18,00 21,00 2400 27,00 0,00 33,00 36,00 39,00 42,00 45,00
16,50 19,50 2250 25 60 28480 31,50 34,450 37,40 0,50 43,560 46,50

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
‘para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo v finaliza en 10.
Casos explorados: i |Val0r = Elftilqueta | Limites superiores
> 200 MﬂJ; @ Incluidos (<=)
e 0 Medio -
Valores perdidos:  |p = 450 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 SUPERIOR
5 [Crea: puntos de cm'te...]
. [ Crearetiquetas |
— [] Invertir escala
[ Aceptar ” Peogar ”Restabiecef” Cancelar ” Ayuda ]
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

Mombre: Etiqueta:

& TOT_INCA

| [ToT_INCA (agrupada) |

Variable actual:  [TOT_INC1

Variable agrupada: |SUI'¢1ATINC1

Valores no perdidos

Tz400 2660 2020 3180 3440 3700 3060 4220 4480 4740 5000
25,30 27400 30,50 3300 3570 3E,30 40,00 4350 4640 4870 51,30
Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ un intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: |‘u'alor |Etilqueta | Limites superiores
; g;g aajg. @ Incluidas (==)
L 0 Medio
Valores perdidos:  |p = =0 0lAllo Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR| |
5 | [Crear puntos de core... ]
- = [ Crear etiquetas ]
— [T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restahiecef” Cancelar ” Ayuda ]
13 Agrupacisn visual X
Lista de variables exploradas: MNaombre: Etiqueta:
& TOT_INC2 Variable actual: |TDT_|N02 | | |

Variable agrupada: [SUMABING2 | [ToT_inc2 (agrupada) |

merﬂ% L

’ 5,006 707403, 108809501020 1180 13,00 1580 ' 17,20 188
A4 12,20 1650 4780

Walores no perdidos Maximo:

'13'.-'!3 15 10 14, SEI QD?EI

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define

Cuadricula. ™ un intervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | ||‘u'a|or |Eti_queta | rLimites superiores
; 123 EE‘J; ® Incluidos (<=)
S 0 Medio -
Valores perdidos: [0 | 5 20,0 Alto Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR] |
5 | [Crear puntos de core... ]
— — [ Crear etiquetas ]
e — [T Invertir egcala

Pegar || Restablecer || Cancelar || Ayuda |
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@ Agrupacién visual

Lista de variables exploradas:

& TOT_INC3

Mombre: Etiqueta:

[ToT_INc3 | | |

Variable actual:

Variable agrupada: [SUMAZING]

| [ToT_Nc3 (agrupado) |

Valores no perdidos

T21.00 2480 2880 3270 3660 4050 4440 4830 6220 56,40 6000
2205 2685 2075 3465 3855 4245 4635 S025 5415 8505 61,05
Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejemplo, un valor de 10 define
Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | |‘u’alor Etilqueta | Limites superiores
; i;'gaa‘ﬁ ® Incluidos (==)
e 5 Medio )
Valores perdidos:  |o = T Excluidos (<)
Copiar agrupaciones 4 | SUPERIOR
5 | [Crear puntos de corte... ]
= - [ Crear etiguetas ]
- - [T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ”Restahiecef” Cancelar ” Ayuda ]
3 Agrupacién visual x
Lista de variables exploradas: Mombre: Etiqueta:
& TOT_INC4 Wariable actual: |TDT_|NG4 | | |

Variable agrupada: |SUMA1E]INC4

| [ToT_INC4 (agrupada) |

Walores no perdidos

—1 —
7008,169,3M0,45 1276 1608 1735 1965 2105 2428 2655 2885 3115
1160 1300 16,20 1850 2080 20 2540 2770 30,00

Introduzca puntos de corte de los intervalos o pulse en Crear puntos de corte
'para generar los intervalos automaticamente. Por ejempla, un valor de 10 define

Cuadricula: ™ unintervalo que comienza encima del intervalo previo y finaliza en 10.
Casos explorados: | |valor |Eti.queta | rLimites superiores
é 1;2 EE”;, @ Incluidos (<=)
idos: 5 Medio
Valores perdidos: |g 5 e ST
Copiar agrupaciones [l4 | SUPERIOR] |
5 [Crea.r puntos de corte... ]
[ Crear etiguetas ]
[T Invertir escala
[ Aceptar ” Pegar ] [Restahlecer] [ Cancelar ] [ Ayuda ]






