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Resumen

En el presente estudio de tesis, se estableci6 como objetivo el Determinar la
manera en la que influye la implementacion de canales digitales en la colocacion
de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio 2022, para lo
cual he desarrollado una metodologia de tipo correlacional, entre las variables de
(Canales Digitales y Colocacion de Créditos), con un nivel de andlisis aplicado,
analizando a una muestra de 82 colaboradores, todos ellos laboran en la
cooperativa de servicios multiples el Tumi, a quienes se les aplico un instrumento
tipo encuesta que evallan las dos variables, posteriormente se desarrollé un
analisis de normalidad desarrollado en el paquete estadistico de SPSS en version
26 en espafiol, desarrollando un analisis de normalidad, estableciendo su validez
de analisis paramétrico y posteriormente desarrollandose un estudio de correlacion
de R. de Pearson el cual alcanzo un indice de significancia de 0.008 ptos, siendo
este altamente significativa se cumple el supuesto por lo que se concluye en que
La implementaciéon de canales digitales influye directa y significativamente en la
colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio
2022.

Palabras clave:

Clientes, empresa, desarrollo Web, desarrollo Apps.
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Abstract

In the present thesis study, the objective was established to determine the
relationship between the placement of credits and the implementation of digital
channels in the Tumi multiple services cooperative in the year 2022, for which | have
developed a correlational type methodology. , between the variables of (Placement
of credits and the Implementation of digital channels), with an applied level of
analysis, analyzing a sample of 82 collaborators, all of them work in the Tumi
multiple service cooperative, to whom a survey-type instrument that evaluates the
two variables, later a normality analysis was developed in the statistical package of
SPSS in version 26 in Spanish, developing a normality analysis, establishing its
validity of parametric analysis and subsequently developing a correlation study of R
of Pearson which reached a significance index of 0.008 points, being this highly and
significant, the assumption is met, so it is concluded that there is a direct and
significant relationship between the placement of credits and the implementation of

digital channels in the Tumi multiple service cooperative in the year 2022,
Keywords:

Clients, company, Web development, Apps development.
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l. INTRODUCCION

Los créditos durante afios nos han servido como medio para poder cubrir distintas
necesidades, ya sea bienes y servicios u otros como autos, inmuebles, estudios,
capital de trabajo, viajes, etc. Previo al otorgamiento del crédito existen requisitos
gue cumplir para el desembolso de este. Los requisitos pueden variar segun el tipo

de crédito, el monto y los parametros de la entidad financiera.

El crédito ha estado presente desde el inicio de los tiempos, existen
antecedentes de los Fenicios como una de las primeras civilizaciones que uso el
crédito, registrando sus operaciones en tablillas de arcilla, también contaron con

moneda propia lo cual promovié el comercio.

Roma es otra de las civilizaciones que utilizo el crédito, es més, es una de
las civilizaciones que aplico penalidades a sus deudores, los cuales podian ser
confiscacion de bienes, encarcelamiento, hasta la muerte. Con la creacion del
derecho romano y la creacion del sistema financiero junto a los primeros bancos,

se volvié una necesidad comun la adquisicion de un crédito.

Lacreacion de intereses por créditos esté ligado al inicio de las civilizaciones,
sin embargo, diversos autores indican que los intereses abusivos y la usura fue una
practica mal llevada a cabo por los judios, quienes en su desesperacion por no
poder comprar bienes y ser expulsados de Europa, se dedicaron a ahorrar y a

realizar prestamos con intereses elevados siendo esto considerada usura.

Existen ejemplos de empresas que patentaron métodos exitosos de negocio
lo largo de los afios, uno muy recordado es el de las maquinas de coser Singer que
en plena revolucion industrial y al existir exceso de oferta para un producto que no
estaba al alcance de la poblacion decidio vender sus maquinas al crédito con cuotas
comodas y de facil acceso al publico, en ese momento el sistema se llamé “alquiler
con opcion de compra”. Con esto muchas personas mejoraron su economia y

aumentaron su productividad.

La creacion de las cajas de ahorro mutuas va dirigido a la clase trabajadora
con la finalidad de incentivar el ahorro, permite que el uso de la banca se extienda

a todas las clases sociales. La cooperativa del estudio se centra en la colocacion



de Créditos y su recuperacion otorgados por la Cooperativa de Servicios Multiples

El Tumi en Lima durante el afio 2020.

Las cooperativas fueron creadas en Inglaterra en 1844 por un grupo de
trabajadores del sector textil, teniendo como lider a Robert Owen quien es el padre
del Cooperativismo. El éxito de las cooperativas a lo largo del tiempo se basa en su

esencia misma en poner al centro a la colaboracion y no a la competencia.

La boleta de pago es donde puedo revisar los Ingresos del cliente, para el
caso de la Cooperativa de Servicios Multiples EI Tumi los llamaremos socios. Las
boletas de pago cuentan con diferentes conceptos de ingresos fijos e ingresos de
tipo variable. También en la boleta de pago podemos visualizar los egresos del
socio, donde encontramos los descuentos de ley, seguros, faltas, descuentos
judiciales, entidades financieras, bazares etc. La boleta de pago es excluyente en
la evaluacién, en la boleta de pago se calcula la capacidad de pago mensual que
tiene el socio luego de cumplir con sus obligaciones. En la gran mayoria de casos

se piden de 2 a 3 boletas.

La Central de Riesgos en muchos casos resulta excluyente ya que es la
plataforma donde todas las entidades financieras reportan a sus deudores. Dentro
de la central de Riesgos tenemos las siguientes categorias Normal, Cpp (con
problemas financieros), Deficiente, Dudoso y Perdida. Para la gran mayoria de
entidades estar en clasificacion diferente a Normal supone una negativa en el

otorgamiento del crédito.

Muchas empresas financieras en su proceso de evaluacion hacen
verificaciones de Tipo Laboral y domiciliario, esto con el fin de confirmar el centro
de labores y el domicilio del cliente. Esta informacion también se puede corroborar

con Boletas de pago, Essalud, Recibos de servicio entre otros.

Las entidades financieras requieren de Analistas para la evaluacion de
créditos, estas personas seran quienes Aprueben o Rechacen la solicitud del
crédito. En caso de controversia o duda de aprobacion el analista podra solicitar
requisitos extras al cliente/socio. Por otro lado, el que presenta el crédito en muchos
casos es un analista de ventas o analista de créditos (el nombre del cargo depende

de la empresa). Normalmente la fuerza de ventas comisiona por los créditos por



eso un rechazo u observacion se debe subsanar al instante. Cuando existe alguna
observacion o rechazo y el &rea comercial no este conforme se pueden convocar a

comités de créditos.

El comité de crédito es aquel que reune al Jefe de créditos, analista
evaluador, Jefe comercial o de negocios y analistas de créditos junto a otras areas
(esto puede variar segun la empresa). En este comité se exponen las fortalezas y
debilidades del crédito, el comité de crédito en conjunto evalla y de pasar el comité

se firma un acta para la aprobacién del mismo.

En su gran mayoria los créditos que pasan por excepcion de comité son
revisados mensualmente por el area de riesgo crediticio para determinar si el comité

realizo una buena o mala evaluacion.

Estos comités de créditos existen en casi todos los bancos y financieras. En
el caso de las financieras de capital de trabajo, donde se evalla el negocio del

cliente con el fin de inyectar capital de trabajo, estos comités son recurrentes.

En Perl existen cientos de cooperativas que brindan créditos a sus
asociados con diferentes caracteristicas, tazas, monto, segmento, de ahorro y
crédito, de servicios, entre otras; para el presente caso acerca de la Cooperativa
de servicios multiples el Tumi tiene 46 afos y mas de 50 mil asociados. Ubicada en
el distrito de JesUs Maria y con mas de 70 oficinas a nivel nacional; por lo cual me
he formulado el siguiente problema. ¢De qué manera influye la implementacién de
canales digitales en la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios
multiples el Tumi en el afio 2021?; asimismo en relaciébn a los problemas
especificos, en primer lugar. ¢(De qué manera se relacionan los factores
relacionados a los clientes con la Implementacion de canales digitales en la
cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio 2021?; mientras que como
segundo problema especifico: ¢De qué manera se relacionan los factores
relacionados a la empresa con la Implementacion de canales digitales en la
cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio 2021?, en tanto que por ultimo
el tercer problema especifico:¢,De qué manera se relaciona la creacion de un
aplicativo con la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el

Tumi en el ano 2021?



Por lo tanto, el objetivo general es: Determinar la manera en la que influye la
implementacion de canales digitales en la colocacion de créditos en la cooperativa
de servicios multiples el Tumi en el afio 2021; a manera detallada, como primer
objetivo especifico: Establecer la manera en que se relacionan los factores
relacionados a los clientes con la Implementacion de canales digitales; mientras
gue para el segundo de los objetivos especificos: Establecer la manera en que se
relacionan los factores relacionados a la empresa con la Implementacion de
canales digitales. Y el tercer objetivo especifico es: Establecer la manera en que la

creacion de un aplicativo se relaciona con la colocacion de créditos.

La hipétesis planteada se establece a través del siguiente supuesto: La
implementacion de canales digitales influye directa y significativamente en la
colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio
2021; entanto que como hipétesis especificas se establecen: como primer hipoétesis
especifica: Los factores relacionados a los clientes se relacionan de manera
significativa con la Implementacion de canales digitales en la cooperativa de
servicios multiples el Tumi en el afio 2022; en lo relacionado a la segunda de las
hipotesis especificas: Los factores relacionados a la empresa se relacionan de
manera significativa con la Implementacién de canales digitales en la cooperativa
de servicios multiples el Tumi en el afio 2022; mientras que la tercera hipotesis
especifica serd que La creacion de un aplicativo se relacionan de manera
significativa con la colocaciéon de créditos en la cooperativa de servicios multiples

el Tumi en el afio 2022.

Asimismo, en cuanto a la importancia el presente estudio se fundamenta a
través de la justificacion de los siguientes aspectos, en lo relacionado al aspecto
social, y es que actualmente las personas pasan cada vez mas tiempo en sus
celulares, tablets, laptops. La pandemia ha obligado que la gente cada vez salga
menos de sus casas por temor a los contagios y realice todo tipo de tramites desde
sus dispositivos electronicos obligando a las empresas a explorar nuevos canales

de atencion que acerquen al cliente.



II. MARCO TEORICO
A nivel internacional se llevaron a cabo las investigaciones sobre las
variables Colocacion de créditos y Canales digitales, las mismas que a continuacién

se detallan:

Arellano, S. (2018). En su tesis, el autor explica que de todas las unidades
bancarias existentes en Ecuador, Banco Pichincha es la institucion financiera lider
por la cantidad de clientes y los afios de confianza que ha creado. Es el banco mas
seguro del pais. El éxito de Pichincha también incluye la exitosa introduccion de
nuevos productos en su cartera, tales como préstamos, inversiones, cuentas de

ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de crédito y otros tipos de solucién financieras.

Mercado, J.; Toncel, E. (2015). El estudio llamado Disefio de gestion de
colocacion de créditos por libranza en empresas de externalizacion financiera, el
objetivo académico es desarrollar un tipo de colocacién de créditos en empresas
de externalizacion de asesorias financieras que permita mejorar la gestion de este
proceso de negocio para lo cual los autores desarrollaron un método de
investigacion aplicado siguiendo un nivel de investigacién no experimental de tipo
descriptivo. Para lo cual se analiza a través de una muestra establecida de
colaboradores de estas instituciones y como resultado afirman que se han
identificado debilidades y areas de mejora el proceso de crédito. Los cuales
provocan atrasos y no apoyan al proceso de toma de decisiones, situacion que

repercute negativamente en el crecimiento de la empresa.

Espinoza, D. (2020). Este presente trabajo se titula: “Andlisis de factibilidad
estratégica, técnica y econdmica para el desarrollo de un modelo de colocaciones
de créditos de consumo a través de canales digitales para el banco de chile”. El
objetivo de este estudio fue desarrollar un modelo que aumentara la participacion
de mercado de deuda del Banco de Chile en al menos un 1% en 6 meses a traves
de ventas digitales; para lo cual realizo una investigacién de tipo aplicado que
evalla diferentes apartados, donde se identifican segun variables similares en
comportamiento de banca por internet, uso de redes sociales, tasas de pago,
niveles de endeudamiento y niveles de confianza en el uso de canales online. . El
tamafio total del mercado potencial para estos 4 segmentos es de $ 40.106.676

millones por afio, dando un valor total de $ 20.053.338 millones en estos 6 meses,



por lo que se concluye que se necesita una inversion para un nuevo comienzo. El
canal de ventas digital ayuda a simplificar y desarrollar los procesos de ventas
existentes y los clientes pueden ser mas convenientes y receptivos en menos

tiempo.

Godoy T (2020) nos menciona que es evidente que la disrupcion digital en
los mercados financieros promueve la inclusion financiera, que actualmente
representa un componente fundamental dentro del proposito de reduccion de la
pobreza y promocion de desarrollo, pues propone acceder a servicios y productos
financieros alcanzables que busquen satisfacer de manera precisa las necesidades

de las personas.

Vodanovic & Yuta (2016), estas practicas no solo se desarrollan en el marco
de las instituciones financieras o bancarias; sino de empresas del sector real, es
decir, empresas tecnolégicas. Estas nuevas formas, agencias y canales a traves
de los cuales se prestan los servicios financieros llevaran a un aumento significativo
de la participacién financiera, la cual puede ser aprovechada por los ejecutivos, los
autores aclaran que el desarrollo de los canales no solo se encuentra en la banca

sino que también se encuentra en un variedad de compafiias.

En el plano nacional, también se realizaron investigaciones relacionadas con

las variables de estudio, las cuales figuran a continuacion:

Zuhiga, A. (2019). En su tesis doctoral titulada “Mejora del proceso de
colocacion de crédito para pequefia empresa del area comercial de Caja Prymera”,
enfoca su investigacioén al area comercial de la caja en mencién, que entiende que
las necesidades financieras de las empresas han cambiado refiriéndose a las
empresas que pasaron de ser micro financieras para transformarse en pequefas
empresas segun la SBS. En esta investigacion se identificé que el area comercial
generaba sobrecostos durante el proceso de préstamo. Se sabe que estos
incrementos de costos son de diferente naturaleza, como logistica, administracién,
ventas, etc. Por lo tanto, la propuesta presentada en este estudio contribuira a que
los sobre costos logisticos y laborales existentes se reviertan y se vean reflejados

en mayor rentabilidad para la financiera.

Cordoba, F. (2018). En su tesis titulada: Uso de Canales Alternativos y su

Impacto en la Optimizacion del Tiempo en la Institucion Financiera de la Ciudad de



Trujillo, 2018, se enfoca en identificar la prevalencia del uso de canales alternativos,
como los cajeros automaticos, agentes y banca digital en la optimizacién de los
tiempos. EI método que se empled consisti6 en el analisis y la minuciosa
observacion de las diversas etapas del problema investigado. El estudio encontré
gue el uso de canales alternativos tiene un efecto positivo por los prolongados
tiempos de espera que puede tener la atencion presencial en el banco. La
realizacion de una campafia publicitaria resulto favorable ya que los clientes
tomaron con aceptacion la propuesta digital de canales alternativos llevando a la

fidelizacion.

Napaico, G. (2021). En su estudio de tesis el autor aborda como objetivo
principal el proponer una alternativa de plataforma virtual para las personas
mayores a 18 afos de Lima Metropolitana y Callao que buscan asesorarse en
Créditos personales y financiamiento. Dada la limitada oferta de este tipo de
soluciones, se plante6 este proyecto. En base a referencias se han identificado a
Lima Metropolitana y Callao como las ciudades donde se desarrollard este
proyecto. Para ello, se realizd una investigacion de mercado mediante entrevistas
y encuestas tanto a potenciales solicitantes de crédito como a potenciales
ofertantes. También se identificd la demanda del proyecto, con una demanda de
243.062 usuarios potenciales que estan dispuestos a utilizar la plataforma digital

durante la vida del proyecto.

Guerra, A. (2019). En este trabajo de tesis el creador manifiesta que el el
aplicativo ABC(Activity Based Costing) no es unatécnica del todo novedosa puesto
gue basa sus origenes de la Teoria General de Costo que indica que su busqueda
primordial es el costo indirecto para disminuir al minimo los costos de produccién.
En ese contexto el proposito del trabajo investigativo fue examinar el costo del
crédito de consumo basado en el aplicativo ABC para medir la eficacia de los

canales comercializadores en una financiera.

Cabrera, L; Morante, D; Pacherres, A. (2016). En este trabajo de
investigacion, los autores argumentan que el estudio es de tipo descriptivo-
correlacional encontraron un vinculo entre los beneficios de los canales alternativos
y la satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del. Perd. Se disefié una encuesta,

la misma que fue validada por un tribunal de expertos y aplicada a 285 clientes._Se



utilizaron tres criterios para obtener diferentes puntos de vista sobre los intereses
de los canales alternativos: informacion sobre los intereses de la Agencia,
informacion sobre los beneficios de la banca por Internet e informacion sobre los
beneficios de la tecnologia inalambrica multifuncion; y otra variable de satisfaccion
del cliente cuyos criterios se tienen en cuenta: confianza, expectativa y calidad
funcional percibida. Al combinar los datos se encontré que existe una correlacion
significativa entre las variables, las cuales encontraron un valor de 0.988, indicando
la existencia de una correlacion significativa. Como resultado de conocer los
beneficios que inciden en la satisfaccion del cliente de los canales alternativos, la
relacion aumenta considerablemente, por lo que se espera que la informacion sobre
los beneficios de los canales alternativos afecte la satisfaccion del cliente,
mostrando un valor de 0.789, indicando que existe relacion. Los resultados de la
préactica de beneficios de canales alternativos inciden en la satisfaccion del cliente,
la relacion existe, por lo tanto, la practica de beneficios de canales alternativos tiene
un efecto satisfactorio en la satisfaccion del cliente, arroja un valor de 0.361, lo que

indica que existe relacion.

A continuacion, las bases tedricas de la presente investigacion, en relacion
a las variables de estudio, las cuales son implementacion de canales digitales y

colocacioén de créditos.

En primer lugar, tenemos la liquidez, la cual es la capacidad de una empresa
para afrontar las deudas en un corto plazo, es fundamental ya que la falta de
liguidez es sinénimos perdida, por lo que la empresa terminaria en quiebra,
segun la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas (s.f) la liquidez
es una caracteristica del activo que al ser convertido de forma en inmediata
en dinero en efectivo no pierde su valor, mientras mas facil se da el convertir
el activo en dinero més liquido es. Entre activos liquidos tenemos Efectivo,
Acciones cotizadas en bolsa y mercados de valores, Fondo de inversién,
Cuenta por cobrar, Depdsito a plazo, Inventario de una empresa. La liquidez
cuenta con algunas caracteristicas como vendible, asimismo por otro lado,
el Crédito segun (Morales y Morales 2015) menciona que el crédito es un

mecanismo de contratacion mediante el cual una persona puede obtener una



cantidad de dinero de forma temporal, el mismo que debera ser devuelto

junto a los intereses correspondientes.

Para Gémez y Lopez (2002) El crédito es definido como un intercambio entre
un bien actualmente disponible, especialmente dinero y una promesa de pago, de
esta manera es que podemos decir que el otorgamiento del crédito tiene como
finalidad incrementar el volumen de ventas para concretar el objetivo principal de la
empresa, lo que conlleva generar mayores ingresos y rentabilidad, por cuanto
preciso mencionar que en un crédito el solicitante podra elegir la cantidad de dinero
gue desea disponer, ya sea la totalidad o una parte del monto que tiene aprobado;
a nivel internacional el Crédito, tiene que ver con trasladar recursos de un pais a
otro 0 a mas paises, en este tipo de transaccion se involucra los bancos ya que

actuaran como intermediarios en la emision y recepcion de los pagos.

En lo que respecta a la digitalizacion y Banca Movil, segun (Schwab, s.f) en
su libro la cuarta revolucion industrial indica que El internet en ha cambiado casi
todas nuestras actividades. Asi, se ha convertido en un canal fundamental para
nuestro desenvolvimiento en nuestras profesiones, para acceder a informacion,
para la contratacion de todo tipo de servicios e inclusive para acceder a
entretenimiento. Este contexto de transformacion digital, con una cada vez mas
notoria migracion o adaptacion del mundo fisico o presencial al mundo virtual, no
es ajeno a los servicios financieros. Asi, la mayoria de las entidades bancarias no
solo ha implementado, sino que actualiza y mejora permanentemente sus
plataformas digitales para la presentaciéon de sus principales servicios a través de

canales online.

La informacion sobre marketing digital (Selman. 2017) nos dice que el
marketing digital son todas las estrategias de marketing que mostramos en nuestro
sitio web para que nuestros usuarios puedan realizar acciones que ya tenemos
planificadas. Va mas alla de las formas tradicionales de compra y venta que
conocemos, e integra una variedad de estrategias técnicas disefiadas
especificamente para el mundo digital. Comprende conocimientos de
comunicaciones, marketing, publicidad, relaciones publicas, informatica, etc.;
Relacionado (Bricio et al. 2018) El desarrollo de un plan de Mkt digital en una

empresa se debe en gran medida al creciente crecimiento de herramientas y



tecnologias avanzadas de comunicacion digital, lo que se refleja en estrategias de
compra, fidelizacién del mercado, nueva comunicacion y un canal para conectar

con tus clientes acortando distancias.

Por otro lado, en cuanto a las Politicas de Créditos, estos son objetivos que
cada empresa establece para llevar a cabo decisiones al momento de otorgar un
crédito o ejecutar la cobranza; segun (Ayodele, Rafael 2014), mencionan que la
gestion de cualquier préstamo se inicia con la politica de crédito, la formulacién de
este y la responsabilidad es del directorio y la gerencia del banco, este adopta una
politica esta dispuesto a asumir un riesgo menor y prefiere hacer negocios con el
cliente cuyo habito de pago casi nunca varia dentro de los plazos. La politica de
crédito moderado es una mezcla de enfoques de politica restrictiva y liberal para el
crédito. Eso tiende a igualar las cuentas por cobrar para proporcionar un flujo de

efectivo adecuado, mientras que una politica liberal es de alto riesgo.

Asimismo, (Del Valle s.f) detalla que toda empresa debe de contar con una
politica de crédito actualizada con el objetivo de que una decision individual vaya
bajo el mismo lineamiento de las finalidades que se tiene establecido, también nos
dice que sola una empresa que realice ventas al contado puede darse la libertad
de no tener una politica de crédito; en cuanto a los ratios financieros, estos son
indicadores que son calculados de acuerdo a la informacion obtenida de los estados
financieros. Las ratios son importantes porque permite discernir la realidad actual
de la empresa con la informacion que se obtiene, para asi realizar un planteamiento
de andlisis profundo de la de la empresa y con ello examinar las causas del
problema y poder proyectar el comportamiento del mismo en un futuro. Para
(Asturias Corporaciéon Universitaria s.f) un ratio financiero es un coeficiente que
brinda una unidad contable y financiera, que es medible y comparable, por tanto es
necesario dos datos financieros para analizar el estado actual o el pasado de una
empresa para que de esa manera pueda ser comparado con otra empresas de la

competencia.

En cuanto al préstamo bancario, este consiste en un crédito que es otorgado
por una entidad bancaria a una persona natural o juridica, sera el banco quién
debera analizar la capacidad de pago y endeudamiento para que pueda ser

otorgado bajos las condiciones y politicas aplicadas al monto, tiempo e intereses.
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Siguiendo en esta misma linea (L6pez, Sebastian s.f) mencionan que el préstamo
comienza cuando una entidad financiera entrega una cantidad de dinero, obligando
al cliente devolver en un plazo fijo, bajo un calendario de pago; la evaluacién
crediticia, este es el medio que tiene como fin evaluar la capacidad de pago del
solicitante del crédito, en este procedimiento se debera analizar los antecedentes
crediticios y comportamiento de pago que tiene el cliente en centrales de riesgo.
Por su parte (Aguirre, et al. 2020) definen la evaluacién crediticia como un requisito
gue debe cumplirse para poder verificar si una persona es apta o no para recibir un
crédito, y que para tal procedimiento deber& aplicarse una serie de consideracion
estipuladas por la entidad financiera dentro de las politicas de crédito de forma

clara.

De acuerdo con esto el proceso es una actividad que consiste en generar y
dar formalidad a un contrato, ademas permite revisar que se ejecute y finalice
dentro de los plazos (pagos, entrega del bien y/o servicio); la eficiencia, esta
consiste en utilizar la menor cantidad de recursos de forma correcta para asi lograr
cumplir con los objetivos trazados. Para Fernandez y Sanchez (1997) la eficiencia
sirve para medir la cualidad o capacidad de un sujeto econémico o actuacion de un
sistema para que se logre el cumplimiento de la meta establecida y minimizando

costo y recursos.

Por su parte (Ruffier 1998) menciona que la eficiencia no se da forma
inmediata sino a un mediano plazo, plazo en el cual los medios y objetivos
evolucionan; para (Calvo, Pelegrin y Gil 2018) la eficiencia relaciona la satisfaccion
de las necesidades con la satisfaccion del cliente, ya que lo que se busca es usar
pocos recursos, pero con buenos resultados, de esa forma la inversion es minima
obteniendo una ganancia considerable. En ese sentido lo que busca la eficiencia

es cumplir con los objetivos realizando las tareas de forma correcta.

En lo relacionado a la productividad, segun esto esté viene a ser conjunto de
herramientas, técnicas y estrategias el cual da como resultado un alto rendimiento.
(Drew s.f) lo define como una medida econdémica que calcula los bienes y/o
servicios que se generaron de cada elemento usado en el proceso en un tiempo

optimo; nos dice también que si una empresa incrementa su productividad el valor
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de sus productos crece mas a comparacion de las materias primas con las que se

ha elaborado tal producto.

Asi mismo, (Carro, Gonzales s.f) detalla algunos factores que pueden ser
objeto de conflicto para llevar a cabo la medicion: A medida que cambian los
detalles del producto, la cantidad de entradas y salidas sigue siendo la misma. Si
los componentes externos hacen que la salida aumente o disminuya, el sistema no
puede ser directamente responsable; autores como (Mendoza y Garza 2009)
detallan que la medicién guarda relacién entre los indicadores y constructos los
cuales sirven de base para la investigacion. Es asi que la medicidén asigna un
namero determinado a cada objeto o evento que se encuentra dentro de la
investigacion el cual es denominado unidad de analisis, de esta forma se podréa

obtener informacion de las variables y relacién que existen entre ellas.

Para Amaya (2015) las decisiones son primordiales sin importar la actividad
gue se realice, es por ello que comenta que esto da inicio al razonamiento intenso
y dirigido, el cual se puede hacer uso de la l6gica, la creatividad y otras disciplinas
para la solucién de un problema ya que muchas veces la solucion debe ser
inmediata. (Pilar 2012) manifiesta que la toma decisiones no solo es cuestién de
lanzar decisiones que mejor se acomoden a la situacién del momento sino también
deben de considerarse los riesgos y la incertidumbre que son frecuente en cada
decision. Por tanto, el responsable debe de crear programas de contingencia a fin

de prever el desenlace de cada decision.

Para que la empresa y los colaboradores lleguen a los objetivos deseados
es necesario que la empresa ofrezca oportunidades de crecimiento personal y
laboral, una buena gestién y valoracién del talento humano. Trabajadores
motivados, correctamente remunerados y con un buen lider lograran su desempefio

optimo en el area donde se desempefan.

Jaén (2021), cuanto mas conectados estamos, mas productivos somo- en
lugar de que la tecnologia nos ayude a trabajar menos, lo que permite mas tiempo
de inactividad y tiempo libre, en realidad ha aumentado la cantidad de tiempo que
permanecemos improductivamente conectados. Por otro lado, cuando vivimos una

vida en la que el trabajo afecta nuestro “tiempo libre”, incluyendo descansos,

12



vacaciones y fechas importantes, el trabajo termina afectando nuestro sagrado

tiempo familiar, es hora de revisar nuestras prioridades.

. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

El presente estudio fue fundamental porque, como argumenta Carrasco
(2019), el estudio se centr6 en explorar, ampliar y profundizar la fuente del
conocimiento cientifico existente sobre la realidad. La investigacion sigue al
disefio, porque Hernandez (2016) entiende que el disefio pretende ser una
representacién esqueméatica de cémo se disefia u organiza la investigacion para
guiarla. Este estudio es un disefio no experimental debido a que las variables no
fueron manipuladas intencionalmente y los hallazgos o datos fueron analizados
en su estado natural. (Hernandez et al., 2017). Se utilizé el método hipotético-
deductivo para indicar si se aceptaban o rechazaban las hipotesis, dependiendo
de si los resultados encontrados eran verdaderos o falsos. (Primavera, 2018). El
propésito del estudio fue cuantitativo, ya que el estudio recopil6 datos y luego
comenzoO a probar hipétesis con base en la medicion cuantitativa y el analisis
estadistico, segun lo informado por Hernandez et al. (2016); es una cruz porque
se estudian fendmenos o eventos del mundo real en un momento dado (Carrasco,
2019). El nivel de investigacion estuvo interrelacionado, tal como lo determina
Sanchez (2017), donde el nivel de correlacion determina el nivel de correlacion
entre estas variables en muestras o manifestaciones seleccionadas. Se puede ver

graficamente que:

01
N
r

M

\%

02
M = Muestra de colaboradores de la “Cooperativa el Tumi” en el 2021
o1 = Observacion de la variable 1 (Colocacion de créditos)
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02 = Observacion de la variable 2 (Implementacion de canales digitales)

r = Relacion que existe entre las variables.

Espinoza (2016) comenta que es usado cuando no es factible realizar un censo, se
utiliza la muestra de una poblacion el cual sera usado como representacion.
Asimismo, debe existir concordancia entre la poblacion de la investigaciéon y la
muestra, deben de contar con las mismas caracteristicas a fin de obtener buenos

resultados.
3.2 Variables y operacionalizacion

Identificacion de variables
Var. Y: Colocacion de créditos

Var. X: Implementacién de canales digitales
Definiciéon conceptual:

. Colocacion de créditos: Es el indice en la colocacion de créditos, en
muchos casos se pierden clientes por la ho implementacion de canales digitales,
en otros casos por las situaciones atravesadas llamese competencia desleal,

pandemias etc.

. Implementacion de canales de digitales: Es la necesidad de innovar y
acercarse a su cliente mediante los canales electronicos llamese apps, web. Esto
con el fin de que tu cliente potencial no tenga que acudir a la oficina y pueda

realizar todo tipo de tramites desde su hogar.
Definicion operacional:

. Colocacion de créditos: Es la cantidad en la colocacion de créditos a
causa de los canales digitales, otras opciones de financiamiento, pérdida de

clientes potenciales,

. Implementacion de canales de digitales: Genera aumento en la

colocacion de créditos y la afiliacion de mas socios. Ademas, mejora la calidad del
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servicio debido a la eficiencia y rapidez, por otra parte, acerca a los clientes con

la empresa y asi mismo los fideliza.

Operacionalizacion de variables

Tabla 1:
Operacionalizacion de variables
. . . . Escala de
Variables Dimensiones Indicadores .
medicion
_ Falta de canales digitales
Clientes Opciones de
. financiamiento
Var. X: Colocacion de e .
o Déficit Ordinal
créditos — .
Posicionamiento
Empresa . —
Migracién a otras
empresas
Aumento en la colocacion
Desarrollo  _de créditos
Web Calidad de servicio
Fidelizacion
» Eficiencia
Var. Y:Implementacion pesarrollo Rapidez en los procesos Ordinal

de canales digitales  ppps

Ventaja competitiva

Creacion del
aplicativo

Accesibilidad del
dispositivo

Recursos de hardware

Dindamica en el uso

Fuente: elaboracion propia

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacion:

Para Salazar y Del Castillo (2018) la poblacion es definida como un conjunto

de elementos de un determinado lugar que se quiere estudiar, para poder obtener

informacion y de esa forma sacar conclusiones que seran esenciales para la

investigacion, nos comenta también que las poblaciones pueden ser infinitas,

finitas o reales. Asimismo para Casteel y Bridier (2021) Las poblaciones crean

limites para el alcance de un estudio y proporcionan claves ambientales y

contextuales para el lector. Tales limites colocan delimitaciones naturales sobre
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la investigacion para brindarle al investigador el enfoque adecuado para no
presentar un conjunto de resultados Unico para todos. La definicion de limites
también permite al investigador identificar claramente las subpoblaciones, como
la poblacion objetivo, el muestreo marco y muestra, y para asegurar la alineacion

entre estos grupos dentro de la investigacion.

Es asi que la poblacion para este estudio es real y esta representada por

104, el cual corresponde al total de colaboradores de la “Cooperativa el Tumi”.

Criterios de inclusiéon: Se considerara a trabajadores de la Cooperativa El

Tumi de areas relacionadas con esta investigacion.

Criterios de exclusion: Seradn excluidas las personas externas a la
Cooperativa, quienes no cuentan con informacién sobre el funcionamiento de la

misma y personal no vinculado al area de créditos.
Muestra:

Hernandez, S. (2014) concluye que el ejemplo es el siguiente: “Esta es una
base poblacional interesante para la cual se recolectan datos y debe estar bien
definida y coordinada con anticipacion y que ademas debe ser representativa de

la poblacion. (r. 173).
Muestreo:

A medida que se presenta nuestra poblacion, lo que significa que somos
plenamente conscientes de la poblacion general y queremos saber cuanto de lo

gue estamos leyendo se aplica a la siguiente funcion:

72 %N * p*q
E*(N-1)+Z°*p*q

Donde:
E: indice de error muestral 0.05 ptos.

N = Total de la poblacién 104 colaboradores de la “Cooperativa el Tumi”.
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Za2 = 1.962 (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 5%).

B (1.96)% x 104 * 0.5%0.5
©0.052(104 — 1) + (1.96)2 % 0.5 % 0.5

n

N: 82,011

n: 82 colaboradores de la “Cooperativa el Tumi”.
Unidad de analisis:

Se ha considerado a los analistas, asistentes, gestores, jefes de
departamento, gerentes de créditos ya que seran ellos los que proporcionen la

informacion necesaria para la elaboracion de este trabajo.

3.4 Técnicaeinstrumento de recoleccién de datos

Para el presente estudio fue adecuado utilizar una técnica de encuesta
basada en criterios de medicion e indicadores para variables de encuesta con dos
respuestas de opcién multiple tipo Likert. La herramienta utilizada para recolectar
la informacion o datos consistié en dos cuestionarios, uno para cada variable, el
primero para la introduccion de canales digitales, uno para la colocacién de 10
puntos y el segundo para la colocacién de créditos, 10 puntos. Al respecto, Garcia
et al. (2016) sefalaron que esta herramienta permite recolectar un conjunto de
variables de investigacién donde predomina el uso de lenguaje claro para palabras

0 preguntas.

La precision de la herramienta se obtuvo a través de una técnica de juicio de
expertos, en la que las herramientas se enviaron a tres expertos antes de que se
usaran para recopilar datos; Los instrumentos fueron revisados en cuanto a su
idoneidad, pertinencia y claridad y, una vez cumplidas estas condiciones, fueron

aprobados y validados por cada experto. La confiabilidad se determin¢ utilizando
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una muestra alfa de Cronbach de un participante del estudio y se confirmoé la

validacion de ambos instrumentos.
3.5 Procedimientos

En el presente estudio se siguieron procedimientos, en la formulacién del
primer problema a investigar, la investigacion o blusqueda de datos bibliograficos,
el planteamiento de objetivos e hipotesis, y la elaboracion de una matriz de
operacionalizacion de variables, asi como también los instrumentos a utilizar y la
confiabilidad de los mismos. Se envio los cuestionarios a los colaboradores por
medio de google forms y algunos de manera fisica, luego se procedi6 a
recepcionar y a analizar la data recibida, posterior a esto se presentan los

resultados, la discusién y las conclusiones finales.
3.6 Meétodo de analisis de datos

La informacion y los datos obtenidos tras la obtencion y ordenacion de las
figuras con el software SPSS26 se analizaron mediante estadisticas de
identificacion y estadisticas de rendimiento. Estos se presentaron como tablas de
frecuencia y porcentaje, complementadas con tablas y/o graficos y comentarios
adjuntos. Se utilizé la prueba de normalizacion de Shapiro Wilk para ver si los
datos eran paramétricos, y si no coincidian, se realizé una prueba no paramétrica

para medir el coeficiente de coordinacion de Spearman.
3.7 Aspectos éticos

Este estudio se realizé de acuerdo con el cddigo ético de la universidad;
Debido a que se les comunico el propoésito del estudio, se obtuvo el consentimiento

0 consentimiento de los participantes por participacion voluntaria.

De igual forma, antes de la implementacion de las herramientas se tuvo en
cuenta la identidad de las personas o participantes que participaron en el llenado
de las encuestas. También se respet6 la fuente de la informacion y la informacion
obtenida con la maxima transparencia fue utilizada y utilizada unicamente con
fines de investigacion. Para Kumar (2021) La palabra ética se deriva de la palabra

griega ethos, que significa caracter o conducta. La ética también se denomina
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como filosofia moral o filosofica. Para Resnik, D. B (2015) se puede definir la ética
como un método, procedimiento o perspectiva para decidir como actuar y para
analizar problemas y temas complejos. Por ejemplo, al considerar un tema
complejo como el calentamiento global, uno puede tomar una perspectiva
econdmica, ecologica, politica o perspectiva ética del problema. Mientras que un
economista podria examinar el costo y los beneficios de varias politicas
relacionadas con el calentamiento global, un ético ambiental podria examinar los

valores y principios éticos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Objetivo general:

Determinar la manera en la que influye la implementacion de canales digitales en

la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio

2022.
Tabla 2:
Colocacion de créditos*Implementacion de canales digitales
Implementacién de canales digitales Total
Medianamente Ni de acuerdo ni en Medianamente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Medianamente Recuento 3 7 4 14
en desacuerdo % del total 3,7% 8,5% 4,9% 17,1%
Ni de acuerdo Recuento 9 29 13 51
ni en 11,0% 35,4% 15,9% 62,2%
Colocacién % del total
desacuerdo
de créditos
Medianamente Recuento 0 14 2 16
de acuerdo % del total 0,0% 17,1% 2,4% 19,5%
Completamente Recuento 0 1 0 1
de acuerdo % del total 0,0% 1,2% 0,0% 1,2%
Recuento 12 51 19 82
Total
% del total 14,6% 62,2% 23,2% 100,0%

Fuente: propia encuestas

Interpretacién: De lo observado se puede deducir que el 62.2%(51) de los

encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (neutro) con implementar

canales digitales, se puede identificar que el 35.4%(29) de ellos no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo sobre la colocacion de créditos. Entendiendo por estos

dos porcentajes que los trabajadores se sienten mas cémodos con la posicion

neutra, teniendo en cuenta que segun lo revisado muchos de los trabajadores

cuentan con bastantes afios en la institucidon siendo estos renuentes al cambio.

En tanto se observa que 19.5% estan de acuerdo con implementar canales

digitales.
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Objetivo especifico 1:

1) Establecer la manera en que se relacionan los factores relacionados a los

clientes con la Implementacion de canales digitales.

Clientes
a0

2

5

C

[

2

O

o

Mo estoy de Medianamente en  Nide acuerdoni  Medianamente de  Completamente
acuerdo desacuerdo en desacuerdo aclerdo de acuerdo
Clientes

Figura 1:
Clientes

Interpretacién: En cuanto a los resultados de la evaluacion de los factores
relacionados a los clientes, el 43.90% de la muestra se manifiesta imparcial no
estando ni de acuerdo, ni en desacuerdo, sin embargo, existe una tendencia del
35.37% de los que estdn medianamente en desacuerdo, existiendo opiniones
adversas en cuanto a los factores actuales relacionados a los clientes tales como

(Falta de canales digitales, Opciones de financiamiento).
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Objetivo especifico 2:

2) Establecer la manera en que se relacionan los factores relacionados a la

empresa con la Implementacion de canales digitales.

Empresa
2
5
c
[+
2
Q
o
Moestoyde — Medianamenteen Nideacuerdoni Medianamente de  Completamente
acuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
Empresa
Figura 2:
Empresa

Interpretacién: En cuanto a los factores relacionados a la propia empresa,
los encuestados manifiestan en un 50.0% que no estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, mientras que el 31.71% de los encuestados estadn medianamente en
desacuerdo, existe un pequefo pero significativo porcentaje 12.20% que indica
estar de acuerdo con que los canales digitales se relacionan con la empresa ya

gue estos facilitarian labores, acortarian tiempos, procesos, etc.
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Objetivo especifico 3:

3) Establecer la manera en que la creacion de un aplicativo se relaciona con la

colocacioén de créditos.

Desarrollo Apps

40
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0 '1 ,22% 2,44%
MNo estoy de Medianamente en  Mi de acuerdoni  Medianamente de  Completamente
acuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
Desarrollo Apps
Figura 3:

Desarrollo Apps

Interpretaciéon: En lorelacionado al desarrollo de las APPS, los encuestados
responden de manera imparcial manifestando no estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en un 39.02%, en tanto existe una tendencia del 35.37% a estar
medianamente en desacuerdo, lo cual considera involucra aspectos tales como la
(Rapidez en los procesos y la Ventaja competitiva). Un porcentaje no menor de
21.95% esta medianamente de acuerdo, teniendo en cuenta que una app
aportaria gran cantidad de beneficios para los socios como Visualizar eecc,

campafas de créditos, evaluaciones online, visualizar aportes. Etc.
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4.2 Pruebade normalidad

Esta prueba empled un analisis donde comprobamos las correspondencias

y conjeturas formuladas.

Tabla 2:
Pruebas de normalidad (Implementacién de canales digitales / Colocacién de
créditos)

Implementacion de canales Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

digitales Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Colocacion Medianamente en desacuerdo ,460 12 ,000 ,552 12 ,000
de créditos Ni de acuerdo ni en desacuerdo ,308 51 ,000 ,819 51 ,000

Medianamente de acuerdo ,363 19 ,000 740 19 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 3:
Medida sobre regularidad:
Normalidad
V1 Sig. = 0,000 < a=0,05
V2 Sig. = 0,000 < a=0,05
Fuente: Base de datos en SPSS_26 (data1.sav)
Tabla 4:
Utilizacién de estadistico:
Tipo Calificativo Situacion a emplear
Paramétrico r de Pearson Sig. V1yV2<0.05
Paramétrico r de Pearson Sig. V1yV2<0.05

Fuente: Base de datos en SPSS_26 (data1.sav)

Interpretacion:

Por ser la muestra de 82 siendo esta mayor a 50 participes, se empled el
ensayo de Kolmogorov-Smirnov, del mismo modo observamos que los valores de
Sig., en la variable 1 es mayor y la variable 2 es menor a la categoria de
significancia a = 0,05, revelando que los datos no derivan de una distribucion de

normalidad, correspondiendo la aplicacién de medida R de Pearson.
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4.3 Resultados inferenciales
Hipotesis general

H®) Laimplementacién de canales digitales influye directa y significativamente en
la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en
el afio 2021.

H%) La implementacion de canales digitales no influye directa y significativamente
en la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi

en el afio 2021.

El criterio para la comprobacion de la hipotesis se define asi:

Si el valor de sig. Es inferior al 0.05 ptos., entonces se cumple la hipétesis

alterna o afirmativa.
Nivel de Significancia: 0.05 ptos.
Del Chi cuadrado de Pearson entre ambas variables, tenemos que:

Tabla 5:
Pruebas de chi-cuadrado - Colocacion de créditos / Implementacion de canales
digitales

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,615% 9 ,008
Razo6n de verosimilitud 6,923 9 ,006
Asociacion lineal por lineal 1,837 1 ,018
N de casos validos X

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,07.
Fuente: Base de datos en SPSS_26 (datal.sav)
Elaboracion propia

Existencia: El valor del cuadrado de Chi es X2c = 5615a y el valor de
probabilidad es X2t = 6923, con un nivel de confianza del 95%, y luego forma un
orden de magnitud asintotico (doble) de 0.008 puntos. e <Significado 0,05 puntos.
Requisito: El criterio de decision del P-valor a partir del cual legamos a las variables

de estudio es estadisticamente significativo.
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Hipotesis especifica 1

He1) Los factores relacionados a los clientes se relacionan de manera significativa
con la Implementacién de canales digitales en la cooperativa de servicios

multiples el Tumi en el afio 2021.

HeY Los factores relacionados a los clientes no se relacionan de manera
significativa con la Implementacién de canales digitales en la cooperativa de

servicios multiples el Tumi en el afio 2021.

El criterio para la comprobacion de la hipotesis se define asi:

Si el valor de sig. Es inferior al 0.05 ptos., entonces se cumple la hipétesis

alterna o afirmativa
Nivel de Significancia: 0.05

Del Chi cuadrado de Pearson entre ambos factores del andlisis, por lo que
tenemos lo siguiente:
Tabla 6:

Pruebas de chi-cuadrado - Factores relacionados a los clientes / Implementacion
de canales digitales

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,6442 12 ,033
Razo6n de verosimilitud 6,692 12 ,039
Asaociacion lineal por lineal 1,566 1 ,021
N de casos validos 82

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,09.
Fuente: Base de datos en SPSS_26 (datal.sav)
Elaboracion propia

Existencia: el valor de chi-cuadrado calculado es X2c = 5644a y el valor de
probabilidad es X2t = 6692, con un 95 % de confianza, y luego satisface la relacion
de linea asint6tica (doble). La significancia es de 0,033 puntos <Significado de 0,05
puntos. Requisito: La medida de decisién del valor P a partir de la cual concluimos

gue las caracteristicas del estudio son estadisticamente significativas
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Hipotesis especifica 2

H®2) Los factores relacionados a la empresa se relacionan de manera significativa
con la Implementacién de canales digitales en la cooperativa de servicios

multiples el Tumi en el afio 2021.

He%2) Los factores relacionados a la empresa no se relacionan de manera
significativa con la Implementacién de canales digitales en la cooperativa de

servicios multiples el Tumi en el afio 2021.

El criterio para la comprobacion de la hipotesis se define asi:

Si el valor de sig. Es inferior al 0.05 ptos., entonces se cumple la hipotesis

alterna o afirmativa.
Nivel de Significancia: 0.05

Del Chi cuadrado de Pearson entre ambos factores del analisis, por lo que
tenemos lo siguiente:
Tabla 7:

Pruebas de chi-cuadrado - Factores relacionados a la empresa/Implementacion
de canales digitales

Valor df Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,5542 12 ,009
Razon de verosimilitud 9,299 12 ,009
Asociacion lineal por lineal 151 1 ,009
N de casos validos 82

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,11.
Fuente: Base de datos en SPSS_26 (data1.sav)
Elaboracion propia

Existencia: el valor de chi-cuadrado calculado es X2c = 7,554a y el valor de
probabilidad X2t = 9,299 es 95% confiable y luego se cumple la relacion asintética
(bidireccional). Requerido: La escala de la decision del valor P, es de 0.009 ptos.
de lo cual concluimos que los criterios del estudio son estadisticamente

significativos.
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Hipotesis especifica 3

H®3) La creacién del aplicativo se relacionan de manera significativa con la
colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el
ano 2021.

He%) La creacion del aplicativo no se relacionan de manera significativa con la
colocacion de créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el
ano 2021.

El criterio para la comprobacion de la hipotesis se define asi:

Si el valor de sig. Es inferior al 0.05 ptos., entonces se cumple la hipotesis

alterna o afirmativa
Nivel de Significancia: 0.05

Del Chi cuadrado de Pearson entre ambos factores del analisis, por lo que

tenemos lo siguiente:

Tabla 8:
Pruebas de chi-cuadrado - Creacién del aplicativo / Colocacion de créditos
Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,0122 12 ,041
Razén de verosimilitud 8,712 12 ,044
Asociacion lineal por lineal 1,114 1 ,040
N de casos validos 82

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,11.
Fuente: Base de datos en SPSS_26 (datal.sav)
Elaboracion propia

Existencia: el valor de chi-cuadrado calculado es X2c = 6,012a y el valor de
probabilidad es X2t = 8.712, con un 95% de confianza, y luego satisface la relacion
de secuencia asintética (bilateral).La significancia es 0.041 puntos <Significado
0.05 puntos. Requerido: criterio de decision del valor P, en base al cual concluimos

gue los parametros del estudio son estadisticamente significativos.
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V. DISCUSION

En cuanto a los resultados encontrados en nuestro estudio, podemos

determinar los siguientes resultados.

Por lo que respecta a la hipétesis general, la cual analiza la relacion entre la
colocacion de créditos y la implementacion de canales digitales, esta alcanza un
indice de significancia de 0.008 ptos; lo cual valida la hipotesis alterna la cual
supone que La implementacion de canales digitales influye directa y
significativamente en la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios
multiples el Tumi en el afio 2021; asimismo segun, (Cabrera, Morante, Pacherres,
2016), infiere que la informacion de beneficios de canales alternativos influye en la
Satisfaccion de los clientes, observando un valor de 0,789, lo que indica que existe
relacion. En los resultados de practica de beneficios de canales alternativos inciden
en la satisfaccion del cliente, tiene una relacién, por lo tanto, las practicas de
benéficos de canales alternativos influyen satisfactoriamente en la satisfaccion del
cliente, favoreciendo de esta manera la colocacion de créditos. (Mercado, Toncel.
2015), manifiesta en su estudio en el cual consulto con algunas empresas del sector
ubicadas en la ciudad de Barranquilla el modelo de gestién actual utilizado en el
proceso de colocacion de créditos, se obtuvo como resultado la identificacion de
situaciones que representan falencias dentro del proceso, esto principalmente
originado por no contar con la implementacion de los canales digitales, esto se
menciona que es de suma importancia, tal es el caso de (Vodanovic, Yuta. 2016),
gquienes en su estudio mencionan que estas nuevas formas, agentes y canales a
través de los cuales se brindan los servicios financieros estan generando un
aumento notable en la inclusién financiera, lo cual puede ser aprovechado por los
gobernantes, los autores claramente indican que la evolucién de los canales no solo
se esta viendo en la banca sino en diferentes empresas, en el caso de empresas
como delivery’s se ha masificado con la pandemia, antes cada restaurante contaba
con su propio servicio de repartos, ahora la gran mayoria ha tercerizado este
servicio mediante rappy, pedidos ya, entre otros, como es el caso de (Zufiga.
2019), quien manifiesta que se identifico que habia sobrecostos generados por el
area Comercial al momento de realizar todo el proceso de otorgamiento de un

crédito. Desde el primer contacto telefonico con la empresa para realizar una
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precalificacion, hasta su desembolso final. Estos costos extras son de distinta
indole como logistica, administrativa, mano de obra, etc. Por ello, la propuesta
mencionada en este trabajo ayudara a que los sobre costos logisticos y laborales
actuales puedan hacer que reviertan nimeros de bajo resultado plasmados en una
mejor rentabilidad en el area comercial de Caja Prymera. Esto podra lograrse
mediante propuestas de solucion acorde a las necesidades de la empresa, por lo
gue se implementara una de las alternativas siendo la mas econémica y de mejor
fluidez organizacional para poder implementarla. También mejorara el proceso del
dia a dia de los ejecutivos y de los nuevos clientes que se capten ya que sera un

area mas moderna y tendra una nueva imagen de la institucion.

En lo que respecta a la primera de las hipotesis especificas, la cual analiza la
relacion entre los factores relacionados a los clientes y la implementacion de
canales digitales, esta relacion alcanza un nivel de significancia de 0.033 ptos;
estableciendo el supuesto de que Los factores relacionados a los clientes se
relacionan de manera significativa con la Implementacién de canales digitales en la
cooperativa de servicios multiples el Tumi en el afio 2021; en tal sentido para,
(Vodanovic & Yuta. 2016), manifiestan que los servicios de colocaciones se estan
dando en todas las empresas, como en el caso de las instituciones financieras, asi
pues por ejemplo el estas nuevas formas, agentes y canales a través de los cuales
se brindan los servicios financieros estan generando un aumento notable en la
inclusion financiera, lo cual puede ser aprovechado por dichas instituciones
favoreciendo en especial al cliente es decir al factor humano, los autores
claramente indican que la evolucién de los canales no solo se esta viendo en la
banca sino en diferentes empresas, pero estos canales favorecen el dinamismo de
las operaciones con las propias personas, por su parte esto también se
complementa con los resultados de (Coérdova. 2018), quien en sus conclusiones
demostro que, si existia una incidencia positiva en el uso de canales alternativos,
debido a los altos tiempos de espera que se puede tener en oficina segun el tipo de
tickets, por otro lado, la implementacion de una campafia publicitaria tuvo
resultados favorables, incrementando y fidelizando a los clientes de la entidad
financiera con la propuesta digital de los canales alternativos, por lo que es

fundamental resaltar todos aquellos factores relacionados a los clientes.
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En lorelacionado a la segunda de las hipoétesis especificas, la cual establece
la relacién entre los factores relacionados a la empresa y la Implementacion de
canales digitales, este logra una significancia de ,009 ptos; lo cual determina que
Los factores relacionados a la empresa se relacionan de manera significativa con
la Implementacion de canales digitales en la cooperativa de servicios multiples el
Tumi en el afio 2021; tal cual se puede establecer que segun, (Zufiiga. 2019),
establece que, si existia una incidencia positiva en el uso de canales alternativos
gue favorezcan a la propia empresa, esto disminuiria los altos tiempos de espera
gue se puede tener en oficina segun el tipo de tickets, por otro lado, la
implementacibn de una campafia publicitaria tuvo resultados favorables,
incrementando y fidelizando a los clientes de la entidad financiera con la propuesta
digital de los canales alternativos, por otro lado (Guerra. 2019), sostiene en su
estudio que la implementacion del sistema de costeo ABC en la instituciéon
financiera permitié establecer los costos (directos e indirectos) a través de la
representacion grafica de las actividades y evaluar los recursos para direccionarlos
de forma efectiva para las mismas. Paralelamente, analizar el flujo de ingresos de
acuerdo a cada colocacion de un producto, asimismo (Arellano. 2018), en su
estudio de tesis menciona que hoy en dia la mayoria de clientes Banco Pichincha
cuenta con al menos una tarjeta de crédito de la institucion, lo que resulta en una
mayor demanda de servicios derivados del uso de las tarjetas de crédito, por esta
razon Banco Pichincha ha implementado varios canales de atencion que facilitan la
atencion a los usuarios, sin embargo, con el avance de la tecnologia y los nuevos
estilos de vida orientados a la comodidad en los tramites, aspectos que se vinculan
directamente con la empresa o la institucion, logran fomentar los canales digitales
para aumentar el consumo y la colocacién de créditos y de esta manera atender a
los clientes de tarjetas de crédito en sus requerimientos, es por lo expuesto que el
objetivo de este trabajo de investigacion se enfoca en analizar la situacion actual y
establecer estrategias que permitan a Banco Pichincha fomentar el uso de los

canales de atencién digitales en sus clientes usuarios de tarjetas de crédito;.

Por ultimo en cuanto a lo relacionado a la ultima de las hipotesis especificas,
la misma que analiza la relacion entre la creacion del aplicativo y la colocacion de

créditos, esta relacion logra un indice de significancia (bilateral) 0.041 ptos. es <

31



Significacion 0.05 ptos. requeridas: el criterio de tomar decision de P- valor, lo cual
establece el supuesto de que la creacién del aplicativo se relaciona de manera
significativa con la colocacién de créditos en la cooperativa de servicios multiples
el Tumi, como en el caso de (Napaico. 2021), quien en su estudio determina que
los usuarios potenciales que estan dispuestos a utilizar la plataforma digital durante
la vida del proyecto en Lima Metropolitana y Callao, de la misma manera (Arellano.
2018), quien en su estudio de tesis manifiesta que en lo relacionado a los logros de
Pichincha fue introducir con éxito nuevos productos en su portafolio, tales como
prestamos, inversiones, cuentas de ahorro, corrientes, tarjetas de crédito, lo cual
establece la relacion entre la creacidon del aplicativo y la colocacion de créditos, que
resulta de gran importancia para el incremento de las colocaciones de los

prestamos dentro de este banco.
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VI. CONCLUSIONES

En cuanto a los hallazgos encontrados asociados a los objetivos de la investigacion

se puede concluir lo siguiente:

1.- En cuanto al objetivo general, segun los hallazgos encontrados se puede
resumir que La implementacion de canales digitales influye directa y
significativamente en la colocacion de créditos en la cooperativa de servicios
multiples el Tumi en el afio 2022, lo cual establece la relevancia de aspectos tales
como los factores personales de los clientes con su gusto o preferencia por la
entidad y los factores institucionales de la propia empresa como las areas internas

y sus labores diarias.

2.- En cuanto al primero de los objetivos especificos, se encontr6 una
significancia relevante lo cual establece que los factores relacionados a los clientes
en las que se involucra a la Falta de canales digitales y las Opciones de
financiamiento Online y lo que se asocia de manera directa con la Implementacion

de canales digitales.

3.- En lo relacionado al segundo de los objetivos especificos, en los resultados
de muestra que existen factores como el déficit de capital, el posicionamiento de la
propia financiera, y la migracibn de asociados a otras empresas, que estan
directamente relacionados a la Implementacion de canales digitales con lo que
mejoraria el aumento en la colocacion de créditos, la calidad de servicio, la

fidelizacion y la eficiencia, la rapidez en los procesos y la Ventaja competitiva.

4.- En lo relacionado al tercer objetivo especifico, los resultados muestran que
la gran mayoria de encuestados se dividen entre estar neutros y en desacuerdo
con la creacion de una app, mientras que un porcentaje cercano a una tercera parte
de los encuestados si cree que se necesite una aplicacion por las ventajas que esta
constituye como ver estados de cuenta, campafas de créditos, evaluacion online,

conocer el estado de tu crédito, entre otros.
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VIl. RECOMENDACIONES

En cuanto a los hallazgos puedo sugerir lo siguiente:

1.-  Alos encargados de sistemas y el area comercial se les recomienda disefar
dentro de su sistema una ventana que permita realizar un seguimiento de los
documentos que se encuentran en la plataforma virtual de forma periddica para
confirmar que se cumpla no solo los estandares de calidad ofrecidos sino también
la mejora de la eficiencia de la atencion con el cliente y en caso de encontrar errores

o fallas y realizar la retroalimentacion respectiva.

2.- Serecomienda al area de inteligencia comercial realizar el estudio de las
nuevas tecnologias y adaptar los procesos que apliqguen a la empresa, con el fin
de no estar en desventaja competitiva y tener un abanico mayor de posibilidades

o0 alternativas que ofrecer a los socios de la Cooperativa.

3.- Se sugiere al area comercial crear una divisién de post venta, con el fin de
fidelizar al socio, conocer sus necesidades, conocer qué opina de la cooperativa y
de la competencia con esto se crearia una gran base de datos que apoyarian a los

productos a desarrollar con la implementacion de los canales digitales.

4.- Se sugiere a la gerencia la contratacion de servicios de una empresa
especializada en desarrollo de aplicativos celulares con el fin de que el socio tenga
una opcidn mas para estar al tanto de su cooperativa, asimismo estar al tanto desde
su celular atoda hora y en cualquier momento del estado de su crédito, estados de

cuenta, entre otros
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Anexo: Matriz de consistencia “Canales digitales y la colocacién de créditos en la Cooperativa de servicios multiples El

Tumi 2021~
Problemas Objetivos Hipoétesis Variables Metodologia

Problema general: Objetivo general: Hipo6tesis general: Tipo de investigacion:
* ¢ De qué manera influye la Determinar la manera en la H® La implementacion de canales Var. X: La presente investigacion fue

implementacion de canales digitales en | que influye la digitales influye directa y Colocacion de | de tipo basica es de corte

la colocacion de créditos en la implementacion de canales significativamente en la colocacion | créditos transversal

cooperativa de servicios multiples el digitales en la colocacion de de créditos en la cooperativa de Dimensiones: | Disefio de investigacion:

Tumi en el afio 20217 créditos en la cooperativa de servicios multiples el Tumi en el - Clientes El disefio es concebido como

servicios multiples el Tumien | afio 2021 - Empresa una presentacion
el afio 2021. esquematica de como esta

Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis secundarias: estructurada u organizada la
1) ¢De qué manera se relacionan los | 1) Establecer la manera en H®) Los factores relacionados alos | Var.Y: . in_vesti_gacién afin de

factores relacionados a los clientes | que se relacionan los clientes se relacionan de manera | Implementacion | direccionarla

con la Implementacion de canales factores relacionados a significativa con la Implementacion | de canales Método de analisis

digitales en la cooperativa de los clientes con la de canales digitales enla digitales | Se utilizo el metodo

. iltiples el Tumi en el Implementacioén de cooperativa de~serV|C|os mdltiples | Dimensiones: | hipotético deductivo puesto
Z;rc:nzc(l)ozslgnu canales diaitales el Tumi en el afo 20_21. - Desarrollo que se quiso mostrfa,r la
. , 9 . H®?) Los factores relacionados a la Web afirmacion o negacion de las

2) ¢De qué manera se relacionan los | 2) Establecer la maneraen | empresa se relacionan de manera | - Desarrollo hip6tesis

factores relacionados a la empresa que se relacionan los significativa con la Implementaciéon | Apps Nivel de investigacion:

con la Implementacion de canales factores relacionados a de canales digitales en la - Creacion del | El nivel de la investigacion

digitales en la cooperativa de la empresa con la cooperativa de servicios multiples | aplicativo fue correlacional

servicios multiples el Tumi en el
ano 20217

3) ¢,De qué manera se relaciona la
creacion del aplicativo con la
colocacion de créditos en la
cooperativa de servicios multiples el
Tumi en el afio 20217

Implementacion de
canales digitales.

3) Establecer la manera en
que la creacion del
aplicativo se relaciona
con la colocacién de
créditos

el Tumi en el afio 2021.

H®3) La creacion del aplicativo se
relacionan de manera significativa
con la colocacion de créditos en la
cooperativa de servicios multiples
el Tumi en el afio 2021.

investigacion de nivel
correlacional se determina el
nivel de relaciones que existe
entre las variables en
cuestion.

Muestra del estudio:

n: 82 colaboradores de la
“Cooperativa el Tumi”.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 9:
Operacionalizacién de variables (Colocacion de créditos /Implementacion de canales digitales)
: I N : o . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores L
medicion
Colocar créditos es ] Falta de canales digitales
5 ) . . Clientes _ _ _
= Es el acto de prestar dinero a trabajar el dinero de la Opciones de financiamiento
[%2)
(S o . - .
=} £ un individuo y este pagara empresa con el fin de Déficit Ordinal
S rdina
{<B] . . .
o 5 intereses por el tiempo que acrecentarlo mediante Posicionamiento
X g . . Empresa
R posea el dinero en su poder. intereses pactados en un L
< Migracion a otras empresas
> estado de cuenta.
) . Genera aumento en la Aumento en la colocacion de créditos
Es la necesidad de innovar y » o _ _
. colocacidn de créditos y Calidad de servicio
acercarse a su cliente L ) Desarrollo Web
] la afiliacion de mas Fidelizacion
mediante los canales ) ] )
. ] socios. Ademas, mejora Eficiencia
electronicos lldmese apps, Ia calidad del o
. a calidad cel servicio Rapidez en los procesos .
web. Esto con el fin de que P P Ordinal

Var. Y: Implementacién de canales

digitales

tu cliente potencial no tenga
que acudir a la oficina y
pueda realizar todo tipo de

tramites desde su hogar.

debido a la eficiencia y
rapidez, por otra parte,
acerca a los clientes con
la empresa y asi mismo
los fideliza

Desarrollo Apps

Ventaja competitiva

Creacion del

aplicativo

Accesibilidad del dispositivo

Recursos de hardware

Dinamica en el uso

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 2: Instrumentos de recolecciéon de datos

Encuesta - Colocacion de créditos

(Aplicada a colaboradores que forman parte de la Cooperativa el Tumi)

Estimado trabajador, la presente encuesta tiene solo fines académicos de
conocer acerca del indice en la colocacion de créditos, por lo que se le pide que
sea lo mas objetivo y claro posible al momento de responder a las preguntas, y
de tener alguna interrogante; por favor hagasela saber al personal encargado,

gue con mucho gusto se le guiara en su llenado.

Por la atencion prestada de antemano le damos las gracias.

Escala Likert adaptada:

1) No estoy de acuerdo

2) Medianamente en desacuerdo
3) Nide acuerdo ni en desacuerdo
4) Medianamente de acuerdo

5) Completamente de acuerdo

ftems

1 ¢ Esta usted de acuerdo con los métodos actuales de colocacion de
créditos Cooperativa de servicios multiples EI Tumi?

2 ¢ Esta usted de acuerdo que los métodos actuales de colocacion de
créditos pueden ser mejorados?

3. ¢ Esta usted de acuerdo que el no crecimiento de la cartera de créditos se
debe a que no hemos desarrollado nuevos canales digitales?

4. ; Esta usted de acuerdo a que la gran cantidad de renuncias se debe a
que no hemos innovado algunos aspectos (canales digitales, mismos
productos, beneficios, etc.)

5. ¢ Esta usted de acuerdo a que las renuncias se deben a que no
realizamos compra de deuda tal como las otras entidades?

6. ¢ Esta usted de acuerdo que las renuncias se deben a que los montos de
créditos que otorgamos no son competitivos?

7. ¢ Esta usted de acuerdo que los canales digitales no explorados por la
cooperativa son una debilidad frente a otras instituciones que si los
manejan?

8. ¢ Esta usted de acuerdo que el no tener una app es una debilidad y que la
competencia actualmente la explota?

9. ¢ Esta usted de acuerdo que el nuevo sistema en desarrollo de la
cooperativa deba tener un apartado web para los socios donde se puedan
visualizar saldos, campanas de crédito etc.?

10. ¢ Esta usted de acuerdo que la disminucion (renuncias) de socios deba
ser medida/analizada con una herramienta digital con el fin de minimizarla y
para realizar mejor toma de decisiones?

Muchas gracias por su colaboraciéon y tiempo empleado
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Encuesta - Implementacion de Canales Digitales
(Aplicada a colaboradores que forman parte de la Cooperativa el Tumi)

Estimado trabajador, la presente encuesta tiene solo fines académicos conocer
acerca de la Implementacion de Canales Digitales, por lo que se le pide que sea
lo mas objetivo y claro posible al momento de responder a las preguntas, y de
tener alguna interrogante; por favor hagasela saber al personal encargado, que
con mucho gusto se le guiara en su llenado.

Por la atencion prestada de antemano le damos las gracias.

Escala Likert adaptada:

1) No estoy de acuerdo

2) Medianamente en desacuerdo
3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4) Medianamente de acuerdo

5) Completamente de acuerdo

items 11234

1. ¢ Esté usted de acuerdo con los canales digitales que maneja la cooperativa
de servicios multiples actualmente?

2. ; Esta usted de acuerdo que los canales digitales de la cooperativa pueden
ser mejorados?

3. ¢ Esta usted de acuerdo que debido a la pandemia las personas no quieren
salir de sus casas a agencias bancarias y todos sus requerimientos (prestamos,
pagos, solicitudes) los pueden realizar desde una app o pagina web?

4. ; Esta usted de acuerdo que la pandemia obliga a las empresas a cambiar
los métodos tradicionales de trabajo y nos empuja a usar la tecnologia para
nuestro beneficio y de nuestros asociados?

5. ¢ Esta usted de acuerdo que la mayoria de empresas han desarrollado
NUEeVOS Procesos para acercarse a sus socios/clientes en época de pandemia?

6. ¢ Esta usted de acuerdo que el WhatsApp de la cooperativa cuente con un
Bot y con un menu de opciones y una de las opciones sea solicitud de crédito?

7. ¢ Esta usted de acuerdo que al llamar a la cooperativa la grabadora muestre
un menu de opciones y una de esta sea consultar su estado de cuenta'y
solicitar un crédito?

8. ; Cree usted que se deban realizar campafias de crédito con tasa
preferencial para socios con buen Scoring e historial interno y externo?

9. ¢ Esta usted de acuerdo que la cooperativa debera contar con una
herramienta digital para la segmentacidn de socios y ofrecer sus productos
segun el tipo de socio?

10. ¢ Esta usted de acuerdo que las campafias de crédito sean enviadas por
mailing y SMS a los asociados?

11. ¢ Considera usted que el dispositivo con el que accede a las APP’s para
consulta 0 movimientos financieros es importante?

12. i Usted considera que los recursos de hardware con que la financiera
cuenta es la mas adecuada para dar el servicio a sus clientes en el proceso de
colocacion de créditos?

13. ¢ A su parecer la dinamica en el uso de los aplicativos orientados a apoyar
las plataformas financieras favorecen la colocacion de créditos?

Muchas gracias por su colaboracion y tiempo empleado.
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Aplicacion de la prueba de normalidad — Método — Cronbach.
Justificacion:

La prueba es un analisis dicotomico aplicado a una muestra de 82 colaboradores que
forman parte de la Cooperativa el Tumi, una bateria de preguntas, las mismas que
representan la variable (Disminucion en la colocacion de créditos e Implementacion de
Canales Digitales), de acuerdo con las caracteristicas indicadas en la Unidad de Analisis
dicotomica, en donde se valoraran los items como se presentan a continuacion:

Escala Likert adaptada:

1) No estoy de acuerdo

2) Medianamente en desacuerdo
3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4) Medianamente de acuerdo

5) Completamente de acuerdo
Tabla 10

Escala de valoracién de acuerdo con resultados (Cuestionarios de Colocacion de créditos
e Implementacion de Canales Digitales)

ESCALA VALORES
No es Confiable 0-0,2
Baja Confiabilidad 0,2-0,4
Moderada Confiabilidad 0,4-0,6
Buena Confiabilidad 0,6-0,8
Alta Confiabilidad 0,8-1

Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav

Para determinar la consistencia interna en relacion ldgica, el instrumento fue VALIDADO
mediante la técnica de validacidn a través del Cronbach, acreditados en el conocimiento
de la variable de la investigacion.

Cabe precisar que el instrumento fue evaluado teniendo en cuenta los indicadores, en la
que se obtuvieron los siguientes valores:

Tabla 11:
Resumen del procesamiento de los casos - (Cuestionario de Colocacion de créditos).
N %
Casos Valido 10 98,5
Excluido® 0 1,5
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav

Tabla 12:
Estadisticos de resumen de los elementos (Cuestionario de Colocacion de créditos)
Media Minimo Maximo Rango Méximo / Varianza N de
Minimo elementos

Medias de elemento 2,310 1,516 2,813 1,297 1,856 ,121 10
Varianzas de 1,567 ,619 14,091 13,472 22,772 5,707 10
elemento
Covarianzas entre ,461 -,597 1,625 2,222 -2,720 ,125 10
elementos

Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav
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Tabla 13:
Estadisticos de fiabilidad (Cuestionario de Colocacién de créditos)

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos

elementos estandarizados

,926 ,952 10
Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav

Tabla 14:
ANOVA con la prueba de Cronbach - (Cuestionario de Colocacion de créditos)
Suma de gl Media Alpha de Sig
cuadrados cuadratica Conbach
Inter sujetos 24,734 19 1,302
Intra Entre 10,205 27 ,378 81,256 ,014
sujetos elementos
Residuo 57,616 513 ,112
Total 67,821 540 ,126
Total 92,555 559 ,166

Media global =,926

Fuente: Disminucién_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav

El método que se aplico fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach; requiere
de una sola administracion del instrumento de medicién y produce valores que oscilan
entre 0 y 100%, y seguln resultados, el indice de validez se ubica en la categoria Alta
Confiabilidad, con un indice de 0.926 ptos. porcentuales (Hernandez S. y Fernandez C. &
Baptista L., 2010); lo que segin nuestra escala equivale a un indice de (Alta
Confiabilidad), la cual abarca valores entre 0.8 ptos. Y 1.0 ptos. respectivamente.

Como resultado en el caso de Canales Digitales, a consecuencia de la aplicacién a la
muestra de 82 colaboradores que forman parte de la Cooperativa el Tumi, quienes
obtuvieron los siguientes resultados que fueron contrastados mediante el promedio de
valor P de sig. de 0.014 ptos., el mismo que es inferior al 0.05 ptos. exigido para validar
con consistencia de las preguntas de dicho instrumento.

Asimsmo, en cuanto al instrumento fue evaluado teniendo en cuenta los indicadores, en
la que se obtuvieron los siguientes valores:

Tabla 15:
Resumen del procesamiento de los casos - (Cuestionario de Implementacion de Canales
Digitales).

N %
Casos Valido 13 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 13 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav
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Tabla 16:
Estadisticos de resumen de los elementos (Cuestionario de Implementacion de Canales
Digitales)

Media Minimo Maximo Rango Méximo / Varianza N de
Minimo elementos
Medias de elemento 2,112 1,510 2,978 1,468 2,0000 ,155 13
Varianzas de 1,841 ,550 1,850 1,300 1,4231 ,117 13
elemento
Covarianzas entre ,425 ,297 2,414 1,384 6,693 ,136 13
elementos

Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav
Tabla 17:
Estadisticos de fiabilidad (Cuestionario de Implementacién de Canales Digitales)

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en
elementos estandarizados

N de elementos

,874 ,852 13

Fuente: Disminucién_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav

Tabla 18:
ANOVA con la prueba de Cronbach - (Cuestionario de Implementacion de Canales
Digitales)

Suma de gl Media Alpha de Sig
cuadrados cuadratica Conbach
Inter sujetos 18,7211 12 1,007
Intra Entre 9,115 21 ,148 75,122 ,004
sujetos elementos
Residuo 35,214 314 ,012
Total 37,234 324 ,016
Total 65,124 332 ,016

Media global =,874

Fuente: Disminucion_en_la_colocacion_de_créditos_e_Implementacion_de_Canales_Digitales.sav

El método que se aplico fue el Alfa de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach; requiere
de una sola administracion del instrumento de medicion y produce valores que oscilan
entre 0 y 100%, y segun resultados, el indice de validez se ubica en la categoria Alta
Confiabilidad, con un indice de 0.874 ptos. porcentuales (Hernandez S. y Fernandez C. &
Baptista L., 2010); lo que segin nuestra escala equivale a un indice de (Alta
Confiabilidad), la cual abarca valores entre 0.8 ptos. Y 1.0 ptos. respectivamente.

Como resultado para el caso de Implementacion de Canales Digitales como resultado de
la aplicacion a la muestra de 82 colaboradores que forman parte de la Cooperativa el Tumi,
quienes obtuvieron los siguientes resultados que fueron contrastados mediante el
promedio de valor P de sig. de 0.004 ptos., el mismo que es inferior al 0.05 ptos. exigido
para validar con consistencia de las preguntas de dicho instrumento.
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Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos

INFORME DE OPIMION S0BRE INSTRUMENTO DE INVE STIGACKIN CIENTIFICA

LDATOS GENERALES
fpellidos ¥ nambres del expero: HUMGERTO RUBEN HUMMCS CALLASACA

Institucon donde labors

Espacialidad

Instrumenio de evaluscian

URNVERSIDAD MACIONAL DEL CALLAD
COMNTADOR PUBLICO COLEGIADD
EMCUESTA

fuor (5] del instrumeanta (5] César Cueva Bustamanie

I AZPECTOS DE WALIDACKON

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE [2) ACEPTABLE (3} BUEMA (4]

[ CRITERIOE

EXCELENTE [5)

CLARDAD

T

i

3

g

[T E A e A R R e e g [ TT [ g s S [ g 1
ambigledacke s aconde con las supeios mussirabes

OEIETIIDAD

X

Cas mEnicoones § s JEmS OB InSInamesTke pemmeen
recoger & informacidn objeliva sobee la variable:
COLOCACION DE CHEUNIDS en fodas sus dmensionss an
indicadars concepiuales y operacionales

ACTUALIDAD

B inslrumesic  cdemuesira vigencis  aconde  con el
aonacimiento  denlifics, beonoldgion, innovadon y o legal
irherenie a b varksils: coLo AN UE SeEOE

ORGAMIZACITMN

o TTErTis PR S LTS T TESTRSfn DG o [ i S rire 13
definiadn operacianal iy cancephual respecto & b vanable,
che maners que parmmiben hacer rferencias an funcon a las
hipatesis, problema v objedves de B insestigacin

SUFICIENCA

CoE IDeme oal mSrmenia Son Saleeres en canoosd §
calicad acorde con b vanable, dirensones @ indicadans

INTERCIOMALIDAD

o5 TEmE e e imenlo Son oanerenies oon el opa o
irwestigacion ¥ resporden & los abjelivos, hipttesis v variable
e esh i,

COMSISTERCLA

Lot InfONmTRaceon CpuE = neoop o trawes de 05 lems oel
iretrumento, permitich analizar, describr v esplicar la
realickad, motheo de | inestigecion

COHEREMCIA

Cos Ens O IMErUmeEnD  Sxpresan Feecion oon oS
irchicadaes de cada dimenson de b varables oo acmn
Uk CHELI DS

METODOLOGEIA

L2 relacion enire @ Echica § el NSIOmErd opiesns
respanden al propdsto de B ieestigacian, desamollo
seenoltaicn B nnoacian

PERTIMNERCLA

T Tedaccinn O 05 DTS CoroUenda o @ essala vanr e v
del nsirumensa.

A

PONTEIE TOTAL

qo

THela: TEnEr &N CURnla Que & NGINETeris &6 v ko cuando S Dene o odniae minkna ge 41 Ercelenis . &in

cimkargo, un puniaje menor @ anlerior S considera al instrumends no wilido nd aplicabke)

. OPINION DE APLICABILIDAD

al Ingtrumento es apllcabls para la Investigacion propuasta
PROMEDIC DE WaLORACION:

A

D Humberio Rubdan Huanes Callassgoes

Lima, 30 de marza e 2022




INFORME DE OPINION S0BRE INSTRUMENTD DE INVE STHZACHIN CIENTIFIC A

L DATO S GENERALE R
Apellides y rambres del experc: HUMBERTO RUBEN HUAMCS CALLASACA

Irstilucidn donde labars

Espacialidad

Instrumienio de evaluscian

UNIVERSIDAD MACIONAL DEL CALLAD
COMTADOR PUBLICO COLEGIADD
EMCUESTA

Aubar (&) ded instrumento (=5 Cueva Bustamants César Eduardo

. &SPECTOS DE VALIDACKON

MUY DEFICIENTE [1)

DEFICIENTE [2) ACEPTABLE (3} BUENA (4]

EXCELENTE [5)

[ CRITERITFE

T

3

&

CLARIDAD

W T A P T BT R TR [ s TVE [ e e e T s
ambigledades aconde con los sujelos mussiales

X

OEJETIVIDAD

a5 nslnoocres § kas Ems a8l InSoumeniD permen
recoger  ka infamacion objetiva sobee |a wariable

DE CAMALES DIGITALES an foxdas
s dimensiones en indicadores conoephualkes

aperacianales

ACTUALIDAD

H inshomenic  Germuesira  vigencia | acorde oon 5
aonecimiento dentifics,  temokigics,  inrkvacgon
irferante & ks varable: IMPLEMENTACION DE CAMALES
DIGITALES

DR EAMIZACI0M

Los ens s e AN Drgaris W 3
definiddn operacianal ¥ concepbual respecto & b wariable,
e ey gue peErmiten hacer rferencias en furcicn o las
hipdlesis, problema v objedvos da b investigacien

SUFICIEMCIA

[o5 bems oel msninenia Son saiaeies en canodad y
caalicksd acordie aon B vanable, drensones & indcadones

INTERCIORALICWD

o5 NEnE ol reromenio Son ol erenes con el apa os
irreestigaaEdn ¥ responden @ kos abjetivas, hipobesis v variable
e emthudia.

COMSISTERCIA

[a Tranmacan que == eoap @ Daees de as ems o
irstrumento,  pemiticd analizar, desoibr oy esplicar a

COHEREMCLA

reglickad, motneo dee | inwest
indicadoras de  cada  dimension de la wanable:
IMPLEMENTACION DE CAMALE S DIGITALES

METODOLOGLA

L3 relacion enlre ks EChica § el NSHEmerig propiesios
respanden o propasito de B omeesigacin, desarmdle
el Gicn & ncyacian

PERTIMNEMCLA

L3 redaccra o s eI GOt eUe iod Do (8 et Voo s ya
dal nstnrmenta.

X

THola: TENEF €N CURNE Qus & NGINATErie Es v kD cuandn S& DEne um odniake minino de 41 Excelenie . sin

embargn, un puniaje menor al anlerior se consadera al insiruments mo vilido nl aplcabbe)

1. OPINION DE APLICABEILIDAD

El Instrumento &8 aplicabla para ka ineestigacion propuesta

PROMEDID DE VALDRACION:

ol

D Hurnberto Rubén Huancs Callassca

Limia, 20 de marzo de 2022
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ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: EDGARD MIXAN ALVAREZ
Institucion donde labora . INDEPENDIENTE

Especialidad

: ADMINISTRACION Y MARKETING

Instrumento de evaluacién : ENCUESTA
Autor (s) del instrumento (s): Cueva Bustamante César Eduardo

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CANALES
DIGITALES en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: CANALES DIGITALES

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: CANALES
DIGITALES

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnol6gico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll.  OPINION DE APLICABILIDAD

Disefio solvente que cumple con los objetivos planteados

PROMEDIO DE VALORACION:

gt /

MA. EDGARD MIXAN AYVAREZ

sin

Lima, 01 de Abril de 2022
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il' UNIVERSIDAD CEéSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: _ EDGARD MIXAN ALVAREZ
Institucién donde labora . __INDEPENDIENTE
Especialidad . __ADMINISTRACION Y MARKETING
Instrumento de evaluacion : ENCUESTA
Autor (s) del instrumento (s): César Cueva Bustamante

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1121345
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable:

COLOCACION DE CREDITOS en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: COLOCACION DE CREDITOS

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de |a investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: COLOCACION

DE CREDITOS

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La rgdaccnén de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Diseiio solvente que cumple con los objetivos planteados

PROMEDIO DE VALORACION:
Lima, 01 de Abril de 2022

MA. EDGARD MIXAN ALYAREZ
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~\" UNIVERSIDAD Cesar Vaiieso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENT,

I. DATOS GENERALHS

Apellidos y nombres Hel experto: Raul Alvarado Florida
Institucién donde labbra : Cooperativa de Servicios Mditiples el Tumi
Especialidad : Administracion
Instrumento de evaluhcion - ENCUESTA
Autor (s) del instrumehto (s): César Cueva Bustamante
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUYDEFICIENTE(1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELEN

[ CRITERIOS ] INDICADORES

FICA

[E (5)

1121345

CLARIDAD

ambjigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

Los|items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

instrucciones y los items del instrumento permiten

ger la informacion objetiva sobre |a variable:

COLDCACION DE CREDITOS en todas sus dimensiones en

indidadores conceptuales operacionales.

El  jnstrumento demuestra vigencia acorde con el

Cimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal

ente a la variable: COLOCACION DE CREDITOS

ems del instrumento reflejan organicidad I6gica entre I3
defingcién operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema Yy objetivos de la investigacion.

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

Los [tems del instrumento son suficientes en cantidad y
SUPICENSIA | oot peorde la variable, dimensiones e indicadoras.

INTENCIONALIDAD | inves igacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable

Los :Eems del instrumento son coherentes con el tipo de
de estudio.

instrumento, permitira analizar, describir y explicar Ia

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA
realid

d, motivo de la investigacion.
Los ftems del instrumento expresan relacion con Jos
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: coLocacion
DE CREDITOS

responden al propésito de |ag investigacién, desarrolio
tecnolPgico e innovacion.

) La refacion entre la técnica Y el instrumento propuestos
METODOLOGIA

PERTINENCIA
trmee )

La redaccion de los ftems concuerda con la escala valorativa
del ingtrumento. ]
PUNTAJE TOTAL

L L]

i

(Nota: Tener en cuenta que elfinstrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excellente”: sin

embargo, un puntaje menor al énterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lli. OPINION DE APLICABI IDAD
El presente instrumento e aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 4 de Abrillde 2022




"' UNIVERSIDAD Cesar Marreso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.  DATOS GENERALES

Apellidos y nombres He| experto: Raul Alvarado Florida

Institucién donde lab ra : Cooperativa de Servicios Mdltiples el Tumi
Especialidad . Administracion

Instrumento de evalugcion ENCUESTA

Autor (s) del instrumehto (s): Cueva Bustamante César Eduardo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS ] INDICADORES

1

CLARIDAD Los|items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
amiligiedades acorde con los sujetos muéstrales.

|

e

Las| instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre Iz variable: CANALES
DIGITALES en todas sus dimensiones en indicadores
condeptuales y operacionales.
El jnstrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD congcimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inhetiente a la variable: CANALES DIGITALES

definjcion operacional Y conceptual respecto a Ia variable,
ORGANIZACION nera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema v objetivos de la investigacién.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

Los ltems del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidetd acorde con la variable, dimensiones ¢ indicadores.

Los ftems del instrumento son coherentes con e tipo de
INTENCIONALIDAD | inves igacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de esfudio.

La informacién que se recoja a través de ios items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar ia
realidad, motivo de Ia investigacion.

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: CANALES
DIGITALES

Los TEems del instrumento expresan relacién con los
La re’Ecién entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacién, desarrollo

tecnolpgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con Ia escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

embargo, un puntaje menor a pnterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

PROMEDIO DE VALORAC]

\Mg. CrC. R;ulAlvarado Florida

" < Matricula N° 48991

X

(Nota: Tener en cuenta que elinstrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excellente”; sin

Lima 4 de Abrillde 2022




Anexo 4: Autorizacion de Aplicaciéon del instrumento

[FARD DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Lima, 28 de marzo del 2022

Carta WN"01-2023/F.C.E. "Universidad César Vallejo™ — Estudiante

SERORA- ING. YESSICA TUCTO RICRA

GERENTE DE OPERACIONES ¥ PREOYECTOS COOPERATIVA DE SERVICIOS
BALLTIPLES EL TUMI

AZUNTO: BRINDAR FACILIDADES PARA LA EFECUCION DE UM CUESTIONARIO PARA UN
TRABAIC DE IMWESTIGACION.

De mi mayar consideracian y estima:

ble es grato dirigirme & Usted para saludarka, v a la ver comunicarle que César
Cduarda Cueva Bustamante estudiante de pre grado en la Facultad de Ciencias
Emprasariabes de la Universidad César Valleja, desea realizar la investigacién titulada
“Canales Digitales v su influencia en k3 colecacidn de Crédites en la Cooperativa de
servicias maltiples El pumi 20217 para obtener el grado profesional de Licenciado en
Administracidn de Empresas. £l objetiva de esta investigaciin es medir la influencia de

los canales digitalas sobre la colocackin de créditos de su digna representada.

En tal sentido solicitamos & usted estimada Gerente de Operaciones ¥ Proyectos
de la Coaperativa de Servicios Moliples el m brindarnas las facilidades v la
autorizackn respectiva para la aplicacidn del instrumento de recojo de datos como es
el cuesticnarie al personal administrativo que wsted dirige.

Ce prapicia la oportunidad para expresarks nuastras musstras de consideracicn

o astirma.

Atentamente,

e

Céasar Cusva Bustamants




Anexo 5 Consentimiento informado

o4

a’ El Tumi

Creciendo juntos

“Afo gl fortalecmiento de 1a soberani nacional”

Umes, 28 de mivas de 2022

Sefor Cesar Edusrdo Cucva Bustamants,
Preseote. -

Asunip:Respuesta & mshe  de  fecha

28.03 2022
Hel.: Cana 8* 01-2022/F C.E "Universidas
Cesar Valax- Estudis~te

En respuesta a su misive cursada 0 1 Suscrita 200 ¢ obilivo de recolo de datos takes como
@ aplicacidn de cuestionario al perscnal adminstrativo a mi cargo elio con el fin de ser
OMPesdos en su FWesLgacKin de fro rado preciso 10 sipiene:

Qua, & a s e brindar facdidad en Su pROces0 90 INvsLacdn como losists de pre grado
pats 13 oblencion de su ttulo profesional de Licencado en Admmnistracion de Empresas vy al
tener un fe netamene achddmico medianie of preseme documento se einda Autonzacion
Pa & eMpRo e inslrumento de TVestgacion (encussias, aplcacidn de cusstionanos) al
PErSONal QUE fOrma Pame de mi sguipo.

Por 1o tanto, ke 5a0ato que Bs MsTos e geculen con @ diINca detida & fin &8 gue No
SC RONEIC MINSSGE &N Sus BEOMS diarias

Sin otro particular 3provecho & 0POnNUNKad (ark KEpNEsAr Mis Sentimientos de estima
personal

Arercamente,

AV 306 AGOSTO W 581

JESUS NARIA

CENTRAL TELEFOMCA: 205 S400
AZTEEONIOQ COOP Tuse CoOm
WHW. CODPTUR . COM

N
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