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RESUMEN 

El presente estudio se enmarcó dentro de la línea de investigación de Modelos y 

herramientas gerenciales, y tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la 

transformación digital en la inclusión financiera de los clientes de una institución 

financiera en el cantón Durán en el año 2023. Para ello, se utilizó un enfoque 

cuantitativo de investigación básica, correlacional causal, diseño no experimental, de 

corte transversal. La muestra de la presente investigación estuvo compuesta por 219 

jóvenes adultos, clientes de una institución financiera del cantón Durán, seleccionados 

mediante un muestreo probabilístico; además, se aplicaron dos cuestionarios 

validados por expertos. Los resultados obtenidos del objetivo general revelaron un 

coeficiente de correlación de Rho Spearman de 0,326, con un valor de significancia de 

0,000; así mismo, en los objetivos específicos, se observaron los siguientes resultados: 

relación entre los clientes y la inclusión financiera 0,229, relación entre la competencia 

y la inclusión financiera 0,319, relación entre los datos y la inclusión financiera 0,378 

relación entre la innovación y la inclusión financiera 0,222. En conclusión, se rechazó 

la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación, indicando que existe una 

influencia significativa de la transformación digital en la inclusión financiera. 

Palabras clave: transformación digital, inclusión financiera, institución financiera. 
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ABSTRACT 

The present study was framed within the line of research of Management models 

and tools, and its main objective was to determine the influence of digital transformation 

on the financial inclusion of the clients of a financial institution in the Duran canton in 

the year 2023. For this, a quantitative approach of basic research, causal correlation, 

non-experimental design, cross-sectional was used. The sample of the present 

investigation was made up of 219 young adults, clients of a financial institution in the 

Duran canton, selected by means of a probabilistic sampling; In addition, two 

questionnaires validated by experts were applied. The results obtained from the 

general objective revealed a Rho Spearman correlation coefficient of 0.326, with a 

significance value of 0.000; likewise, in the specific objectives, the following results 

were observed: relationship between clients and financial inclusion 0.229, relationship 

between competition and financial inclusion 0.319, relationship between data and 

financial inclusion 0.378 relationship between innovation and inclusion financial 0.222. 

In conclusion, the null hypothesis was rejected and the research hypothesis was 

accepted, indicating that there is a significant influence of digital transformation on 

financial inclusion. 

 

Keywords: digital transformation, financial inclusion, financial institution. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El mundo actual atraviesa por una revolución en el uso de la red financiera llamada 

transformación digital la cual implica una serie de renovaciones y ajustes en 

organizaciones (Vacas, 2018), lo que abrió paso a la accesibilidad de servicios 

financieros facilitando los canales de pago, y oportunidades de financiación y ahorro 

(Malpass, 2022). Estas acciones como: transferencias, envío y pago de remesas al 

extranjero desde una aplicación o por medio de plataformas móviles, se le llama 

inclusión financiera (El País, 2022).  

La transformación digital, toma importancia en el campo económico y social al darle 

a la banca la oportunidad de que las personas sean beneficiadas con herramientas 

financieras de calidad, promoviendo el microfinanciamiento para personas en situación 

de pobreza (Westphalen y Castro, 2022). Por otra parte, el fenómeno de la 

transformación digital experimentó una vertiginosa aceleración de forma sorpresiva 

como consecuencia de la pandemia ocasionada por el COVID 19 (Trujillo et al., 2022). 

La inclusión financiera actualmente se considera un derecho civil (Banco Mundial, 

2022), como medio para relacionarse con las instituciones financieras a nivel global 

(Asobanca, 2021). Digitalizar operaciones financieras, implica el análisis de modelos 

operacionales y su grado de efectividad para avanzar en mejoras que generen valoren 

la experiencia digital que tengan los clientes (Mejía, 2021). 

A nivel global, en América Latina según el último informe de Global Findex (2022), 

el índice en que las personas frecuentan pagos digitales paso de un 26% en el 2014 a 

un 51% de los clientes en el 2021 (Diep, 2022), y en donde el 71% de los habitantes 

de países en desarrollo, ya poseen una cuenta financiera digital; esto se originó a raíz 

de la necesidad de movilidad del dinero debido al COVID-19 (Fernández et. al, 2020), 

por lo que las bancas privadas y públicas solo tiene a un 41,67% de la población sin 

una cuenta de ahorros (Mejía et al., 2022). Latinoamérica hasta el 2020, tuvo un 

promedio mundial bajo, respecto a las funcionalidades disponibles en las estructuras 

financieras, están muy lejos de llegar a una experiencia óptima para el cliente (Méndez 

y Pequeño, 2021). 

En Ecuador, a pesar de los avances de inclusión financiera existe una brecha de 

género, donde solo hubo un incremento del 0,5 en el empoderamiento de créditos a 
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las mujeres, mientras que para los hombres fue del 0,9 (Estrella, 2022). Hasta el 2021, 

la banca ecuatoriana tuvo un puntaje del 46,9 en su facilidad de acceso por vía móvil, 

seguido de una calidad percibida del 67,2 (Banco Central del Ecuador, 2021), sin 

embargo, a nivel general el país se encuentra con un promedio del 38,3 por encima de 

la calificación de la región (Santillán y Estrella, 2022). En esencia, los clientes bajo la 

figura de personas naturales en Ecuador incrementaron su interacción digital del 69% 

al 75% de la totalidad de usuarios activos (Agenda del socio, 2023). No obstante, existe 

desconfianza de los métodos de seguridad cibernética, por lo cual la banca 

ecuatoriana se ubica con 53 puntos en el ranking global de inclusión financiera 

(Zarzalejos et al., 2021). 

A nivel local, Durán mantiene exclusión financiera, en donde la mujer tiene poca 

participación en la banca digital (Banco Mundial, 2021), atribuido a factores como la 

falta de educación financiera, además del exceso de requisitos en donde se relega la 

decisión de un préstamo a la firma del cónyuge (AFI, 2021), las mujeres en este cantón 

tienen un limitado acceso a los canales tecnológicos para la adquisición de 

financiamiento y en donde el 17% que acceden a uno, destinan el dinero a necesidades 

del hogar y no en la inversión de activos (Barba , 2021). Así pues, la transformación 

digital en la banca de este cantón hasta el 2022, indica que 6 de cada 10 instituciones 

financieras tienen acceso en línea con protocolos de seguridad como patrones de 

claves, reconocimientos facial o token, que son poco utilizados por los 

usuarios,(Carrillo, 2022). 

En una institución financiera de Durán, la mayoría de los usuarios no conocen la 

banca digital para transacciones como: el pago de servicios básicos, transferencias o 

incluso el acceso a préstamos, con solo comprobar la identidad y buró de crédito del 

cliente, y en donde las mujeres tienen poca participación, debido a que acceden a 

préstamos en calidad presencial, con la aprobación de su cónyuge, sin conocer que 

pueden obtenerlo por el banco en línea; esto ha conllevado a demoras en la atención, 

y lo que representa para la IT de la banca un desperdicio de las herramientas a 

disposición en los canales móviles. El problema de estudio fue ¿De qué manera la 

transformación digital influye en la inclusión financiera de los clientes de una institución 

financiera del cantón Durán, 2023?  
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Como validez teórica, se revisaron los efectos que genera la transformación digital, 

en una red financiera de una institución financiera, que ofrece servicios bancarios bajo 

filtros de seguridad, y que, en base a la teoría digital de Shannon de 1950, se 

consideran elementos tales como aplicaciones, patrones de contraseña, token e 

incluso verificación facial, deben ser conocidos por el usuario en definición y uso.  

Por implicancia práctica, se explicó el alcance de la inclusión financiera, cuando 

los usuarios de una institución financiera utilizan los servicios en línea, explicando el 

uso de herramientas financieras que antes de la era digital, se debían solicitar 

presencialmente en una agencia, y que tan solo con una verificación de seguridad 

tanto hombres y mujeres pueden acceder a certificados, convenios o pagos de tarjetas, 

creando en ellos la práctica de la cultura digital como hábito. Como utilidad 

metodológica, se aportó a la comunidad científica dos instrumentos validados y con su 

confiabilidad medida que servirán para la medición de las variables transformación 

digital e inclusión financiera, que podrán ser empleados en futuras investigadores por 

los interesados en conocer más sobre dicha temática. 

Se estableció como objetivo general: determinar la influencia de la transformación 

digital en la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del cantón 

Durán, 2023. Como objetivos específicos: a) determinar la influencia de los clientes en 

la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del cantón Durán, 

2023; b) determinar la influencia de la competencia en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023; c) determinar la influencia 

de los datos en la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del 

cantón Durán, 2023 y d) determinar la influencia de la innovación en la inclusión 

financiera de los clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023.  

En cuanto a la hipótesis general, se tuvo como hipótesis alterna que la 

transformación digital influye significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023, mientras que, la hipótesis 

nula indicó que la transformación digital no influye significativamente en la inclusión 

financiera de los clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Dentro de los estudios considerados como sustento internacional, se consideró al 

realizado por Al-Smadi (2022), en su artículo investigativo, se hizo mención sobre la 

examinación del impacto que tienen las finanzas digitales y la inclusión financiera, 

como evidencia en los países MENA, en el cual se tuvo como objetivo central 

determinar la influencia positiva que tiene el sistema financiero digital en la inclusión 

financiera de países como Argelia, Bahrein, Egipto, Jordania, Kuwait, Líbano, 

Marruecos y Emiratos Árabes. La metodología se basó en el estudio de revisión, donde 

se utilizó la estadística de una base de datos proveniente de la encuesta de acceso 

financiero (FAS), acerca del uso de sus servicios financieros en 121 países. Los 

resultados encontrados fue un índice de correlación de Pearson r= 0,190 y un nivel de 

significancia p= 0,04, medidas que permitieron dar conclusión a la hipótesis que afirma 

que el acceso, uso y disponibilidad de los servicios financieros, influye en la inclusión 

financiera que se ofrece a los usuarios considerando su demanda en base a su nivel 

de ingresos y participación el PIB de cada país. 

Goswami et al. (2022) en su investigación orientada a medir el Impacto de la 

tecnología financiera (Fintech) en la inclusión financiera (FI) en la India rural. La 

metodología fue de enfoque cuantitativo empleando como técnica la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. En cuanto a los resultados, se observó una significancia 

menor a 0,05 en lo relacionado al uso de tecnología financiera para la inclusión 

financiera en zonas rurales India. En cuanto a las conclusiones, se observó que, la 

intención conductual positiva de usar la tecnología del gerente y la usabilidad del 

sistema está afectando positivamente la uso de tecnología financiera para la inclusión 

financiera en zonas rurales India. 

Huaroc (2020), en la investigación que realizó acerca de cómo un Modelo financiero 

digital Fintech influye en la inclusión financiera de la entidad bancaria Confianza, donde 

la meta principal determinar si una propuesta llamada Fintech aumenta la inclusión y 

confianza en la banca de Huancayo en Perú. La metodología indica un diseño no 

experimental, de nivel explicativo, y de tipo correlacional-causal, en donde se recolectó 

información por medio de la técnica de la observación con el uso de una ficha de 
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registro como instrumento, la cual se aplicó durante el periodo del 2004 al 2019 a una 

secuencia de 74527 clientes que habían aplicado a créditos mediante el modelo en 

mención, quienes fueron parte de la muestra. Los resultados arrojaron un grado de 

significancia p= 0,000 y un índice r= 0,974 proveniente de la prueba T-student lo cual 

dio como conclusión que la inclusión financiera tuvo una influencia significativa por 

parte del nuevo modelo Fintech, el cual es amigable con la interacción de usuarios de 

diversas clases sociales y de sectores tanto rurales y urbanos.  

Ratnawati (2020), en la investigación que realizó sobre la influencia de la inclusión 

financiera en el desempeño de las MIPYMES a través de la intermediación financiera 

y el acceso al capital en donde se planteó como objetivo el analizar la influencia de la 

inclusión financiera en el desempeño de las micro, pequeñas y medianas empresas 

(MIPYMES) y examinar el papel de mediación de la intermediación financiera y el 

acceso al capital. La metodología indica un diseño no experimental, de nivel 

explicativo, y de tipo correlacional-causal, en donde se recolectó información por medio 

de la técnica de la encuesta aplicada a 100 actores MIPYME en la ciudad de Malang. 

Los resultados evidenciaron que la significancia fue de 0,000 dando como resultado 

que la inclusión financiera influye en el desempeño de las MIPYMES tanto directa 

como indirectamente. 

Álava (2019), en su trabajo de maestría para la Universidad César Vallejo, se 

planteó como objetivo central determinar la influencia que tiene la inclusión financiera 

del Banco de la Nación en el desarrollo de Balsapuerto como distrito. Como parte del 

método, se diseñó como estudio no experimental de tipo correlacional causal y corte 

descriptivo, para lo cual se utilizó de instrumento al cuestionario aplicado para 200 

familias que se dedican al comercio local, y quienes en calidad de muestra indicaron 

dentro de sus opiniones que al menos el 27% de los servicios que han accedido los 

consideran regulares. Po otro lado, se obtuvo un coeficiente Pearson r= 0,951 y una 

significancia p= 0,000, lo cual permitió concluir que la inclusión financiera de 

Balsapuerto ha sido influenciada significativamente por la filosofía de desarrollo 

sostenible que mantiene los negocios, por lo cual prefieren utilizar servicios digitales 

bancarios para cuidar los desperdicios de recursos al solicitar trámites por escrito.  
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En cuanto a los estudios nacionales, se conto con el realizado por Mero y Saldaña 

(2022), en su investigación realizada en Ecuador, referente a la incidencia de la 

inclusión financiera en el modelo de negocio de los comerciantes autónomos de la 

ciudad de Santo Domingo de los Tsáchilas, tuvo como objetivo general analizar el 

grado en que el modelo de negocio de comerciantes minoristas se ve influenciado por 

la inclusión financiera. El estudio contempló un diseño no experimental, tipo 

correlacional causal, alcance descriptivo y enfoque mixto; en la recolección de datos 

se aplicó como instrumento un cuestionario, en donde participaron 72 usuarios que 

accedieron a microcréditos desde la banca digital para emprendimientos minoristas. 

Los hallazgos establecieron un índice de correlación Pearson que resultó en r= 0,676** 

lo cual demuestra una incidencia moderada, y un grado de significancia p= 0,000. 

Estos índices permitieron concluir que la intermediación financiera en plataformas 

digitales permitió un financiamiento de negocio fácil a los comerciantes, mejorando su 

modelo de negocio. 

Hidalgo y Villacís (2021), en su trabajo académico para la escuela Politécnica del 

Ejército en Ecuador, presentaron como objetivo establecer el incremento de la banca 

digital como señal positiva de la pandemia del COVID-19, reflejado en la rapidez de 

servicio que proyectan las instituciones financieras. El método indica que el estudio se 

diseñó de manera no experimental, de tipo correlacional causal y enfoque cuantitativo, 

en donde 73 gerentes administrativos de diversos bancos del Ecuador, participaron 

como muestra, y a quienes se les aplicó como instrumento un cuestionario. Los 

resultados demostraron que, en la prueba de correlación de Pearson, se determinó 

que existe una influencia significativa del uso de la banca digital en los canales de 

instituciones financiera, ya que se obtuvo un índice r= 0,9727 y un grado de 

significancia p= 0,001, lo cual permitió concluir que la transformación virtual de 

actividades manuales del banco influye en la mejora acelerada del servicio reflejado 

en el ahorro de tiempo. 

Olvera (2021), en su trabajo académico para la Universidad Católica de Guayaquil, 

de la zona 8 que colinda con la ciudad de Durán respecto a la incidencia de la 

transformación digital en la planeación publicitaria relacional de los clientes de Créditos 
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Económicos, en el cual se estableció como finalidad primordial describir las cualidades 

del marketing relacional y el ambiente digital que mejoren la manera de vincularse con 

los clientes. La metodología aplicada, integra un diseño no experimental de estudio, 

de tipo correlacional causal y enfoque cuantitativo; además de que la encuesta fue 

seleccionada en este estudio como técnica para aplicar el cuestionario a una muestra 

de trabajadores de mandos altos y medios quienes toman decisiones en las estrategias 

de inserción en el mercado. Los resultados de una correlación de Pearson r= 0,92** y 

una significancia 0,013 permitió concluir que una propuesta de transformación digital 

influye en la mejora del marketing proyectado a los clientes para una eficiente relación 

en el largo plazo.  

Flores (2019), en su investigación académica de maestría enfocada en la inclusión 

financiera como medio influyente para la sostenibilidad en los negocios de la ciudad 

de Ambato, se planteó como propósito principal analizar la escala en que la inclusión 

financiera incide en el desarrollo sostenible de los comercios del cantón ambateño, 

para aquellos emprendedores que desean un cambio positivo en la operación de sus 

negocios. La metodología se basó en el diseño de estudio no experimental con 

enfoque cuantitativo y tipo correlacional causal, en donde aplicó como cuestionario un 

cuestionario por medio de la técnica de la encuesta a un grupo de 285 emprendedores. 

Los hallazgos estadísticos demostraron que con una correlación de Pearson r= 0,948 

y un nivel de significancia p= 0,01, existe un impacto significativo de la inclusión 

financiera para obtener desarrollo sostenible en emprendimientos ecuatorianos, 

concluyendo que esta variable de inclusión bancaria, genera sostenibilidad alentadora 

para los negocios del cantón de Ambato. 

Idrovo (2019), en su investigación de maestría respecto al Impacto de la estructura 

de capital social en la inclusión financiera de sociedades productivas rurales de la 

parroquia Sayausí, en donde plantearon como objetivo delimitar una metodología para 

estimar el impacto que posee la información de capital social acerca de la inclusión de 

la banca en los pobladores del sector, se utilizó una ficha de observación como medio 

de recopilación de datos a una muestra de 24 personas entre ellas jefas de hogar. Los 

resultados demostraron que la inclusión financiera es influenciada por la educación 
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financiera de manera considerada, ya que la correlación de Pearson r= 0,592** lo 

demuestra, además del nivel de significancia p= 0,01 que comprueba la hipótesis, a 

partir de la cual se determinó como conclusión que la educación del uso de espacios 

digitales financieros influye significativamente en la inclusión financiera gracias a la 

mediación de un nuevo modelo de servicio bancarios. 

Referente a la teoría que respalda a la primera variable, se contó con la de 

difusión de innovaciones, propuesta por Everett Rogers, destaca que la adopción de 

innovaciones tecnológicas se produce en distintas etapas por parte de los individuos y 

las organizaciones, en suma, permite entender cómo las tecnologías digitales se 

adoptan y se expanden en una organización o en la sociedad (Jung, 2021). Además, 

radica en que proporciona una base conceptual para entender cómo se propagan las 

innovaciones y qué factores influyen en su éxito o fracaso, mediante la identificación 

de las etapas que atraviesan las organizaciones en su camino hacia la transformación, 

los obstáculos que pueden surgir y las estrategias que facilitan la adopción y el uso 

efectivo de las tecnologías digitales. (Acuña, 2021). Por tanto, ofrece herramientas que 

ayuda a identificar los diferentes roles de los actores involucrados, las etapas del 

proceso de adopción y los mecanismos que promueven o dificultan la aceptación de 

una innovación (Urbizagástegui, 2019). 

Por otro lado, para la variable inclusión financiera se consideró la teoría del 

costo de oportunidades de Friedrich Von Wieser plantea que cuando se toma una 

decisión, el costo real no solo implica el gasto económico directo, sino también la 

renuncia a la mejor alternativa disponible (Urrego y Gonzalez, 2020). Asimismo, los 

costos de oportunidad pueden tener relevancia en las decisiones financieras de los 

individuos ya que enfrentan limitaciones económicas pueden verse obligados a tomar 

decisiones difíciles sobre cómo asignar sus recursos limitados (Borgucci, 2023). En 

este sentido, la teoría del costo de oportunidad ayuda a evaluar los beneficios y los 

costos perdidos de diferentes opciones financieras, ya que busca brindar acceso y 

oportunidades financieras a aquellos que tradicionalmente han estado excluidos del 

sistema financiero (Germani, 2020). 
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Asimismo, la variable independiente del presente trabajo de investigación es la 

transformación Digital, el cual se define como el acoplamiento de las nuevas 

tecnologías de la información y la comunicación (TICs) a los diversos ambientes, 

además, este término se adopta en los últimos años gracias a los avances en la 

tecnología que vienen ocurriendo cada vez a mayor velocidad (Arguedas et al., 2019). 

Además, es la capacidad de enfocarse en el potencial que tiene la tecnología para 

transformar los procesos existentes o crear algunos que resulten de mayor eficiencia 

(Cueva, 2020). 

Por otro lado, se refiere a la integración de tecnologías digitales en todos los 

aspectos de una organización para mejorar sus operaciones, procesos y servicios 

mediante la gestión de datos y análisis que permite tomar decisiones más informadas 

y permite personalizar los servicios en grandes sectores (Delgado, 2021). Además, es 

considerado el proceso mediante el cual las instituciones se adaptan al mundo digital 

y las ventajas que ofrece para suplir las necesidades de sus clientes (Rogers, 2016, 

citado por Enciso, 2022) 

Por ello, en el sector bancario la transformación digital involucra cambios en que 

los bancos interactúan con sus clientes, ya que brindan servicios financieros y 

administran sus operaciones internas, siendo parte de los componentes claves: los 

clientes, la competencia, datos mejor administrados e innovación en el servicio, debido 

a que el contexto de los bancos, implica la adopción de tecnologías digitales en áreas 

como la banca en línea, los pagos electrónicos, la gestión de datos, la seguridad 

cibernética y la experiencia del cliente (Cuesta et al., 2019).  

La dimensión Clientes se define como personas o entidades que utilizan los 

productos o servicios de una empresa, siendo los que adquieren o consumen los 

productos o servicios ofrecidos por una organización (Pierrend, 2020). Asimismo, las 

organizaciones buscan mejorar la experiencia del cliente, ya que es un elemento 

esencial para el éxito de cualquier organización, ya que son quienes generan ingresos 

a través de sus compras y consumos (Murillo et al., 2021). Por lo tanto, los clientes 

son una parte fundamental dentro de la transformación digital es estrecha para mejorar 
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la relación entre las empresas y sus clientes, brindando una experiencia más 

personalizada, ágil y conveniente, ya que permite a las organizaciones adaptarse a las 

demandas cambiantes de los clientes y ofrecer servicios y productos que se ajusten a 

sus necesidades y preferencias (Sharan, 2019). 

Además, la dimensión competencia corresponde a aquellas habilidades, 

conocimientos, aptitudes y actitudes que una entidad posee y utiliza para llevar a cabo 

eficientemente sus tareas y alcanzar sus objetivos para posicionarlo dentro del entorno 

laboral o empresarial (Lesmes et al., 2020). Asimismo, implica la capacidad de aplicar 

de manera efectiva los conocimientos teóricos y prácticos en situaciones reales, 

tomando decisiones acertadas, resolviendo problemas, trabajando en equipo, 

comunicándose de manera efectiva y adaptándose a los cambios y demandas del 

sector (Lacuesta et al., 2020). Por lo tanto, la competencia se refiere a las habilidades 

y capacidades necesarias para adaptarse y aprovechar eficazmente las tecnologías 

digitales en el entorno laboral o empresarial. Implica la capacidad de utilizar las 

herramientas digitales, comprender los cambios en los procesos y modelos de 

negocio, y aplicar el conocimiento digital de manera efectiva para alcanzar los objetivos 

organizacionales (Casanueva, 2019). 

La dimensión datos es considera a la información que se recopila, almacena y 

utiliza en el ámbito financiero y operativo de la institución que pueden incluir 

información sobre los clientes, transacciones financieras, registros contables, políticas 

y procedimientos, entre otros (Treviño y Rivera, 2020).  

Además, son fundamentales para la toma de decisiones estratégicas, la gestión 

de riesgos, el cumplimiento de regulaciones y la mejora de la eficiencia operativa, que 

deben ser precisos, confiables, seguros y estar disponibles cuando se necesiten 

(Perez, 2020). Estos datos se almacenan en sistemas digitales y se utilizan para 

analizar patrones, tendencias y comportamientos, lo que permite a los bancos 

comprender mejor a sus clientes, personalizar sus ofertas, mejorar los productos y 

servicios, y optimizar los procesos internos (Troya et al., 2019). 
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Por último, la dimensión innovación se define como un enfoque creativo y 

orientado al cambio, donde se busca identificar nuevas oportunidades, desarrollar 

soluciones originales y aplicarlas de manera efectiva en el entorno empresarial 

(Oliveira et al., 2019). Además, es crucial para el éxito y la supervivencia de las 

organizaciones, ya que les permite adaptarse a los cambios del entorno, anticiparse a 

las necesidades del mercado, diferenciarse de la competencia y generar ventajas 

competitivas sostenibles (Vargas, 2021). Por ello, implica utilizar las tecnologías 

digitales, como el internet, el análisis de datos, la inteligencia artificial, la computación 

en la nube, entre otras, para impulsar la creación y mejora de productos, servicios, 

procesos y modelos de negocio, lo que automatiza las tareas para optimización de 

procesos y personalización de productos o servicios, ayuda a cambiar positivamente 

la experiencia de servicio, genera nuevos canales de comunicación y distribución, 

entre otros aspectos (Alonso y Marques). 

En palabras de Enciso (2022), para la variable transformación digital puede ser 

medida a través de los indicadores experiencia, lealtad (NPS), satisfacción y 

percepción para la dimensión clientes. Los indicadores actitud de servicio, 

comunicación y proactividad para la dimensión competencia. Los indicadores validez, 

integridad y precisión para la dimensión datos, mientras que, los indicadores 

tecnología, planteamiento y aprendizaje como parte de la dimensión innovación. 

Por tanto, el indicador Experiencia refiere al modo en que los clientes 

interactúan y se relacionan con las tecnologías digitales y los servicios digitales 

ofrecidos por una empresa u organización durante el proceso de transformación digital, 

así como, en crear interacciones digitales satisfactorias, intuitivas y personalizadas 

(Chauhan y Gupta, 2022). Asimismo, el indicador la lealtad es la disposición y 

compromiso de los clientes o usuarios hacia una marca, empresa o servicio digital en 

el contexto de la adopción y utilización de tecnologías digitales, que concierne la 

preferencia y compromiso de los clientes hacia una marca o servicio digital específico, 

basado en experiencias positivas, personalización y gestión efectiva de la relación con 

el cliente (Menezes et al., 2020). Por otra parte, el indicador Percepción se define como 

comprenden los clientes los diversos cambios e innovaciones relacionadas con la 
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adopción de tecnologías digitales en una organización o en su experiencia digital, ya 

que, busca comunicar de manera efectiva los beneficios y el valor de las nuevas 

tecnologías y servicios digitales (Pavithra y Geetha, 2021).  

Asimismo, el indicador Actitud de servicio es la disposición y enfoque de las 

personas y organizaciones hacia brindar un excelente servicio al cliente a través de 

los canales y plataformas digitales, que implica ser proactivo, receptivo y empático en 

la interacción con los clientes digitales, buscando brindar soluciones rápidas y 

personalizadas (Kitsios et al., 2021). El indicador Comunicación se refiere al 

intercambio de información, ideas y mensajes entre las personas y las organizaciones 

a través de los medios digitales y las tecnologías de la información; además, de la 

transmisión de información y mensajes dentro de una organización (Simran et al., 

2021). Mientras que el indicador Proactividad corresponde a aquella acción de 

anticiparse, tomar la iniciativa y actuar de manera anticipada y preventiva en el 

contexto de la adopción y utilización de tecnologías digitales, en suma, identificar 

posibles problemas y desafíos (Pavithra y Geetha, 2021). 

Además, el indicador Validez se define a la exactitud de los datos y la 

información utilizados en los sistemas digitales, ya que, deben ser correctos, confiables 

y relevantes para los propósitos y objetivos específicos de la organización, los cuales, 

deben ser actualizados y consistentes en todos los procesos digitales (Li, 2020). Por 

otra parte, el indicador Integridad es la completitud coherente de los datos, cabe 

destacar que, la integridad no altera o modifica de los datos de manera no autorizada 

o accidental, ya que busca garantizar que los datos se mantengan seguros y 

protegidos contra amenazas internas y externas, como la manipulación, la corrupción 

o el acceso no autorizados (Kitsios et al., 2021). Asimismo, el indicador Precisión se 

define a la exactitud de la información utilizada en los sistemas, ya que están libres de 

errores discrepancias o inconsistencia, mediante controles y validaciones de 

algoritmos (Chauhan y Gupta, 2022).   

Finalmente, el indicador Tecnología se refiere al conjunto de herramientas, 

sistemas y soluciones digitales que se utilizan para mejorar los procesos, la 
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comunicación y la salida de productos o servicios, que comprende desde 

infraestructuras de TI hasta aplicaciones y plataformas digitales específicas (Pavithra 

y Geetha, 2021). Asimismo, el indicador Planteamiento es la estrategia y enfoque 

adoptados por una organización para implementar cambios digitales e incluye 

aspectos como la identificación de áreas de mejora, la selección de tecnologías 

adecuadas, la asignación de recursos y la gestión del cambio organizacional (Diener 

y Spacek, 2021). Mientras que, el indicador Aprendizaje se considera a la capacidad 

de una organización para adquirir nuevos conocimientos, habilidades y competencias 

relacionados con el entorno digital, donde los empleados estén dispuestos a adquirir 

nuevas habilidades tecnológicas y a adaptarse a los cambios (Simran et al., 2021). 

La variable inclusión financiera tiene por objetivo mejorar el desempeño 

financiero en la sociedad, para esto los servicios financieros deben ser de libre acceso 

y uso por parte de los consumidores; asimismo, la inclusión financiera digital debe ser 

considerada en las etapas de recuperación, ya que tiene un rol importante en la 

reducción del impacto económico y social post pandemia, pues su impacto es más 

fuerte en las empresas pequeñas y medianas (Cardona, 2021). 

En ese sentido, Anaya et al. (2020) sostienen que la inclusión financiera es el 

nivel de acceso, uso y calidad de vinculada a los servicios financieros para las 

personas y empresas, está métrica sirve para medir el grado de inclusión financiera en 

cada país o región; pues ha tomado mucha relevancia como parte de las políticas de 

desarrollo y que forma parte principal de las agendas de gobierno. Por otra parte, es 

la capacidad de poder tener acceso al uso de efectivo y la gama de servicios ofrecidos 

por una entidad financiera (Gómez et al., 2021). 

Por su parte Orazi et al. (2020) considera que la importancia de la inclusión 

financiera radica en ser la posibilidad del disfrute efectivo en tener una calidad de vida 

digna a todo ser humano, en ese sentido el enfoque que se le da, es desde un punto 

de visto humanitario, pues se mencionar que la inclusión financiera está relacionada 

con la pobreza económica de manera inversa. 
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Por tanto, la dimensión acceso se refiere a la capacidad de las instituciones 

financieras y los proveedores de servicios financieros para llegar y atender a una 

amplia gama de individuos y comunidades, incluidos aquellos que tradicionalmente 

han estado excluidos del sistema financiero; por tanto, implica eliminar barreras y 

obstáculos que impiden que las personas accedan a servicios financieros básicos, 

como cuentas bancarias, crédito, seguros y pagos digitales (Vargas, 2021). Asimismo, 

se conceptualiza como la acción que permite ampliar la disponibilidad y accesibilidad 

de los servicios financieros mediante canales de distribución adecuados, como 

sucursales bancarias, cajeros automáticos, agentes bancarios y plataformas digitales 

(Demirguc-Kunt et al, 2008 citado por Anaya et al, 2020). Por otro lado, considera 

adaptando los productos y servicios financieros para el alcance de diversos tipos de 

clientes, como ofrecer opciones de bajo costo, términos y condiciones flexibles, y 

educación financiera adecuada, ya que, deben ser accesibles y estar disponibles para 

todos, sin barreras discriminatorias (Cardona, 2020). 

La dimensión uso se define al modo en que las instituciones financieras y los 

proveedores de servicios financieros manejan de manera efectiva los recursos y las 

herramientas disponibles para promover la inclusión financiera y garantizar que los 

servicios financieros lleguen a todas las personas, especialmente a aquellas que 

tradicionalmente han estado excluidas del sistema financiero (Valle, 2020). Además, 

el uso debe ser frecuente, de acuerdo a la necesidad y oportunidades; lo cual, puede 

orientar a estrategias y políticas que fomenten el acceso y la utilización de servicios 

financieros por parte de diferentes segmentos de la población (Padilla et al., 2020). 

Asimismo, el correcto uso de recursos a través de tecnologías y políticas que 

promuevan de forma efectiva los servicios financieros por parte de todos los individuos, 

contribuyendo así a la mejora de su bienestar financiero y a la reducción de la exclusión 

financiera (Quispe et al., 2020). 

La dimensión calidad se refiere a garantizar que la efectividad de los servicios 

financieros ofrecidos a todas las personas, sin importar su nivel de ingresos o su 

ubicación geográfica; además, buscar que cumplan con altos estándares de 

excelencia y satisfagan las necesidades de los clientes de manera adecuada 
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(Hernandez y Bernal, 2020). Asimismo, considera establecer una red amplia de puntos 

de servicio, como sucursales, cajeros automáticos y agentes bancarios, para 

garantizar que las personas puedan acceder a ellos de manera conveniente, ya que, 

deben presentarse de manera clara y comprensible para los clientes (Rijalba, 2021). 

Por lo tanto, incluye la confianza y la satisfacción de los clientes mediante los 

mecanismos que incluye regulaciones y políticas que promuevan la transparencia, la 

privacidad y la seguridad de los datos financieros de los clientes, así como 

mecanismos de resolución de conflictos justos y efectivos (Romero, Niebles, & Niebles, 

2020). 

Asimismo, para la variable inclusión financiera Magno (2022) señalo que puede 

ser medida a través de los indicadores acceso legal, acceso físico y acceso financiero 

para la variable acceso. Los indicadores frecuencia, necesidad y operatividad para la 

dimensión uso, mientras que los indicadores atributos y oportunidades estarán 

integrados en la dimensión calidad. 

Por otro lado, el indicador Acceso legal se considera a la inclusión de los 

servicios financieros de manera legal manteniendo el cumplimiento de las regulaciones 

y normativas establecidas, por ello, abre la posibilidad de abrir cuentas bancarias, 

obtener tarjetas de débito o crédito, acceder a préstamos y servicios financieros de 

manera legal y sin restricciones discriminatorias (Pazarbasioglu, 2020). Asimismo, el 

indicador Acceso físico se refiere a la disponibilidad y la accesibilidad física de los 

servicios financieros que consiste en el acceso de las personas a sucursales 

bancarias, cajeros automáticos, puntos de servicio y otros canales físicos donde 

puedan realizar transacciones y acceder a servicios financieros (Aziz y Naima, 2021). 

Por otra parte, el indicador Acceso financiero se refiere a la posibilidad de las personas 

de utilizar una amplia gama de servicios financieros de manera efectiva y asequible 

que incluye servicios como cuentas bancarias, pagos electrónicos, ahorro, crédito, 

seguros y otros productos financieros (Mogaji et al., 2020). 

Asimismo, el indicador Frecuencia se refiere a la regularidad que concierne la 

disponibilidad de los servicios financieros; los cuales, deben estar disponibles de 



 

 

16 

 

manera constante con intervalos de tiempo que sean adecuados y convenientes para 

acceder a sus recursos financieros (Cardona, 2020).. También, el indicador Necesidad 

es la demanda de servicios financieros que sean adecuados y pertinentes para las 

diferentes situaciones en contextos financieros de las personas, el cual, busca mejorar 

el bienestar económico de las personas (Hong et al., 2021). Por otro lado, el indicador 

Operatividad es el funcionamiento efectivo y eficiente de los servicios financieros que 

sean accesibles, confiables como fáciles de usar para las personas, siendo 

respaldados por infraestructuras tecnológicas, seguras y rápidas (Emara y El, 2021).  

Finalmente, el indicador atributo, corresponde al conjunto de características 

relevantes como la accesibilidad, la asequibilidad, la simplicidad, la seguridad, la 

transparencia y la adaptabilidad de los servicios financieros, los cuales, son aquellos 

que tienen la capacidad para satisfacer las necesidades financieras de las personas y 

para ser utilizados de manera efectiva (Hong et al., 2021). Mientras que, el indicador 

Oportunidades, se refiere a las posibilidades y ventajas que posibilita el acceso a 

crédito y préstamos para el emprendimiento o la inversión, la capacidad de ahorro y 

acumulación de activos, la protección contra riesgos financieros y la participación en 

el sistema financiero formal (Aziz y Naima, 2021). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En cuanto al enfoque, la investigación fue desarrollada bajo un enfoque 

cuantitativo, esto debido a que se procedió a la cuantificación de la incidencia de la 

transformación digital en la inclusión financiera. En este orden de ideas, destacan las 

palabras de Hernández y Mendoza (2018) quienes señalan que este enfoque se 

desarrolla a través de procesos ordenados que tiene como objetivo comprobar 

hipótesis planteadas y medir las variables objeto de estudio. 

La presente investigación se ubicó dentro del tipo básica, debido a que tuvo 

como fin la construcción de conocimiento que resulte relevante a la incidencia de la 

transformación digital en la inclusión financiera. De esta forma, en palabras de 

Valderrama y Jaimes (2019) las investigaciones de tipo básicas, son aquellas 

caracterizadas por no poseer una aplicación dentro de una problemática social que 

derive en su resolución, ya que su función radica en poder generar o reestructurar el 

conocimiento a nivel teórico. 

La investigación fue regida por un diseño no experimental, de corte transversal, 

con un nivel correlacional causal; para Hernández y Mendoza (2018) es propio de este 

diseño el que el investigador no realice manipulación alguna de modo intencional de 

las variables objetos de estudio, limitándose a ser un observador del fenómeno 

mientras este se desarrolla con naturalidad. En cuanto a la recolección de los datos, 

este proceso fue realizado en un solo momento de la investigación; asimismo, hace 

referencia que estos estudios miden la incidencia de una variable en otra, realizando 

su posterior proceso de comprobación a través de la prueba de las hipótesis. Debido 

a que, se pretende describir las variables transformación digita e inclusión financiera y 

como la primera incide en la segunda, será empleado el siguiente diseño de 

investigación y su simbología:  
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Figura 1  

Esquema de investigación 

Nota: se muestra el esquema de una investigación correlacional causal 

Dónde: 

X = Variable: transformación digital. 

Y = Variable: inclusión financiera. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable independiente: Transformación digital 

 Definición conceptual: es considerado el proceso mediante el cual las

instituciones se adaptan al mundo digital y las ventajas que ofrece para suplir

las necesidades de sus clientes (Rogers, 2016, citado por Enciso, 2022).

 Definición operacional: Medida a través de un cuestionario de 20 ítems con

opciones de respuesta basadas en una escala de Likert de cinco opciones

partiendo del muy desacuerdo al muy de acuerdo evaluando las dimensiones

clientes, competencia, datos e innovación.

 Indicadores: a continuación, se presentan las dimensiones y los indicadores a

trabajar para la presente variable, los cuales serán para la dimensión clientes la

experiencia, la lealtad (NPS), la satisfacción y la percepción. Del mismo modo,

para dimensión competencia se seleccionó los indicadores actitud de servicio,

la comunicación y la proactividad. Para la dimensión datos la validez, la

integridad y la precisión. Mientras que, para la dimensión innovación se

consideró la tecnología, el planteamiento y el aprendizaje.

 Escala de medición: nominal
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Variable dependiente: Inclusión financiera 

 Definición conceptual: es el nivel de acceso, uso y calidad de vinculada a los

servicios financieros para las personas y empresas (Demirguc-Kunt et al, 2008

citado por Anaya et al, 2020)

 Definición operacional: medido a través de un cuestionario de 28 ítems con

opciones de respuesta basadas en una escala de Likert de cinco opciones

partiendo del nunca al siempre evaluando las dimensiones acceso, uso y

calidad.

 Indicadores: a continuación, se presentan las dimensiones y los indicadores a

trabajar para la presente variable, los cuales serán para la dimensión acceso el

acceso legal, el acceso físico y el acceso financiero. Para la dimensión uso la

frecuencia, la necesidad y la operatividad. Mientras que, para la dimensión

calidad se consideró los atributos y las oportunidades.

 Escala de medición: nominal

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

En cuanto a la población, en palabras de Hernández y Mendoza (2018), se 

considera como aquel conjunto de elementos o personas que presentan 

características en común las cuales son objeto de estudio. En ese sentido, el presente 

estudio se realizó contando con una población compuesta por 509 adultos jóvenes, los 

cuales cumplieron con los siguientes criterios: 

 Criterios de inclusión:

- Se incluyó clientes de la institución financiera clasificados como adultos 

jóvenes (19 a 30 años).

- Se incluyo clientes de ambos sexos.

 Criterios de exclusión:

- Se excluyó aquellos clientes que no deseen participar en el estudio.
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En palabras de Hernández y Mendoza (2018) es una porción con características 

comunes que representan a la población y cuyos resultados pueden ser generalizados. 

Para el presente caso la muestra estuvo conformada por 219 adultos jóvenes clientes 

de una institución financiera del cantón Durán.  

Es considerada como aquella técnica o método desarrollado a fin de calcular el 

total de elementos que representaran a la muestra, siendo aplicado en el presente 

caso el probabilístico, el cual refiere a que toda unidad muestral tiene la misma 

probabilidad de ser parte de la muestra (Hernández y Mendoza, 2018). Para el 

presente caso el muestreo empleado fue probabilístico. Para fines de cálculo, en 

función de determinar cuántos elementos conformaran la muestra, fue empleada la 

siguiente formula: 

𝒏 =
𝑵 𝒙 𝝈𝟐 𝒙 𝒁𝟐

(𝑵 − 𝟏)𝚎𝟐 +  𝝈𝟐 𝒁𝟐

Dónde: 

n = proporción de la muestra X. 

N = tamaño de la población (N= 509). 

𝜎 = porcentaje complementario (50%) 0.5 

Z = nivel de confianza elegido (95%) 1.96 

e = error máximo permitido (5%) 0.05 

Entonces tendremos que para una población de 509 adultos jóvenes clientes de 

una institución financiera del cantón Durán, con un nivel de confianza del 95% y error 

máximo permitido de 5% se consideró una muestra de 219 adultos jóvenes. 

Alineado a los parámetros muéstrales, la unidad de análisis estará conformada 

por cada adulto joven cliente de una institución financiera del cantón Durán hacia 

quienes serán dirigidos los instrumentos de recolección de datos. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica empleada en la presente investigación al momento de realizar la 

recolección de los datos para ambas variables fue la encuesta, la cual es definida por 

Valderrama y Jaimes (2019) como la técnica que consiste en la aplicación de 

cuestionarios para recolectar la información. 

En cuanto a los instrumentos, estos son definidos por Córdova (2019) como la 

herramienta que utilizada para la recopilación de los datos a fin de medir las variables 

de una investigación. Por tanto, se utilizó como instrumento para la variable 

transformación digital un cuestionario adaptado de Enciso (2022), conformado por 15 

ítems que dieron respuestas a los indicadores de la variable. 

Ficha técnica de instrumento 1: 

Nombre: Cuestionario sobre transformación digital 

Autor: Enciso (2022) 

Dimensiones: clientes, competencia, datos e innovación. 

Escala de respuesta: Likert con alternativas: 1. Muy en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 

3. Indiferente, 4. De acuerdo y 5. Muy de acuerdo 

Mientras que, para la variable inclusión financiera se aplicó un cuestionario 

adaptado de Magno (2022), conformado por 28 ítems que dieron respuestas a los 

indicadores de la variable. 

Ficha técnica de instrumento 2: 

Nombre: Cuestionario sobre inclusión financiera 

Autor: Magno (2022)  

Dimensiones: Acceso. Uso y calidad. 
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Escala de respuesta: Likert con alternativas: 1. Muy en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 

3. Indiferente, 4. De acuerdo y 5. Muy de acuerdo. 

 En cuanto al proceso para medir la validez de los instrumentos, la misma se 

realizó empleando para ello la validación por juicio de experto, en la cual participo un 

total de tres (03) validadores con el grado académico de maestría obteniendo el 

siguiente resultado para ambos instrumentos.  

Tabla 1  

Proceso de validación de los instrumentos 

Experto Grado académico Juicio 

Raúl Ernesto Arias Moncada Maestría Aplicable 
Martha María Gavidia Ortiz Maestría  Aplicable 
María Cristina Burgos Silva Maestría Aplicable 

  

En cuanto a la confiabilidad, para su medición se requirió de una prueba piloto 

dirigida a 15 clientes de una institución financiera, a fin de poder calcular el coeficiente 

de confiabilidad empleando para ello la prueba Alfa de Cronbach, esto debido a la 

naturaleza politómica observada en la escala de Likert utilizada como respuesta. En 

cuanto a los resultados de la prueba de confiabilidad, se observa para la variable 

transformación digital un resultado de 0,900, mientras que, para la variable inclusión 

financiera fue de 0,932. Por tanto, estos instrumentos gozan con una confiabilidad muy 

alta al estar obtener un valor mayor a 0,70 (Hernández y Mendoza, 2018). 

Tabla 2 

Proceso de medición de la confiabilidad 

  

3.5 Procedimientos 

En cuanto a los procedimientos empleados en el desarrollo de la presente 

investigación, se presentó el debido consentimiento informado a los clientes de una 

Variable Coeficiente N de elementos 

Transformación digital 0,900 15 
Inclusión financiera 0,932 28 
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institución financiera del cantón Durán a fin de que expresen su deseo de formar parte 

del estudio para la recolección de información. Posteriormente, se procedió a 

administrar las encuestas a los participantes voluntarios realizando las explicaciones 

del caso y solventando las posibles dudas que surgieron, expresando en todo 

momento que su participación seria anónima. 

En total, por cada participante le fue entregado un total de dos (02) cuestionarios, 

en donde uno se encargó de medir la variable transformación digital, mientras que, el 

otro fue sobre la variable inclusión financiera. En cuanto a su resolución, para ello se 

destinó un tiempo un tiempo máximo de 20 minutos aproximadamente. 

3.6 Métodos o análisis de la información 

Para el proceso de analizar los datos obtenidos a través del empleo de la técnica 

y los instrumentos, se realizó empleando para ello el programa Microsoft Office Excel 

y el software estadístico SPSS en su versión 25 para la creación de la base de datos 

y la presentación de resultados tanto descriptivos como inferenciales. Asimismo, para 

el análisis descriptivo, fue usado tanto tablas como gráficos; mientras que, en lo que 

respecta al análisis inferencial de los datos, en este se realizó la prueba de normalidad 

para verificar la distribución de los datos, en cuanto a la prueba estadística que nos 

ayudó en el proceso de comprobación de las hipótesis planteadas, fue empleado el 

estadístico Rho de Spearman.  

3.7 Aspectos éticos 

En lo que respecta a las apreciaciones éticas empleadas durante el desarrollo 

de la presente investigación, fue garantizado en todo momento la veracidad de los 

resultados obtenidos y la transparencia durante su obtención manteniendo en todo 

momento el respeto de los derechos de cada uno de los participantes con protección 

de sus datos personales, en este sentido los cuestionarios fueron empleados de forma 

anónima y la información fue empleada solo para fines académicos.  

En cuanto a la estructura, a fin de garantizar la comprensión de la información 

suministrada en la presente investigación se empleó la normativa APA en su séptima 
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versión, respetando a su vez las normativas planteadas por la Universidad César 

Vallejos. En cuanto a los parámetros de originalidad, la misma fue medida a través del 

turnitin garantizando un porcentaje de similitud aceptable según los parámetros 

dictados por la casa de estudio. Además, se garantizó que durante el desarrollo de la 

presente investigación se contó con el principio de beneficencia y no maleficencia, así 

como, el principio de autonomía y el de justicia respetando y evitando cualquier posible 

perjuicio a los participantes y demás personas involucradas durante el desarrollo del 

estudio. 
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IV. RESULTADOS  

 

A continuación, se muestran los hallazgos encontrados en la presente investigación 

correspondientes al análisis descriptivo partiendo del objetivo general: 

Objetivo general: determinar la influencia de la transformación digital en la inclusión 

financiera de los clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

Tabla 3 

Transformación digital asociados a la inclusión financiera 

Tabla cruzada Transformación digital*Inclusión financiera 

 Inclusión financiera Total 

Bajo Regular Alto 

Transformación 

digital 

Bajo Recuento 1 2 1 4 

% del total 0,5% 0,9% 0,5% 1,8% 

Regular Recuento 1 27 1 29 

% del total 0,5% 12,3% 0,5% 13,2% 

Alto Recuento 0 96 90 186 

% del total 0,0% 43,8% 41,1% 84,9% 

Total Recuento 2 125 92 219 

% del total 1,0% 57,0% 42,1% 100,0% 

 

Interpretación 

En la tabla 3, se observan los resultados obtenidos de los 219 clientes de una 

institución financiera del Cantón Durán en el 2023. En ellos se evidencia como 96 

clientes, representando el 43,8% del total de la muestra, presentan un nivel de 

transformación digital alto y una inclusión financiera regular, lo que indica que está 

ocurriendo un proceso de adaptación a las nuevas tecnologías de forma armónica que 

está contribuyendo en gran medida a las deficiencias en cuanto a la inclusión 

financiera. 
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Prueba de normalidad 

Criterios 

P > 0,05 = Distribución normal de los datos 

P ˂ 0,05 = Distribución diferente a la normal de los datos 

Tabla 4 

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Transformación digital ,505 219 ,000 

Clientes ,521 219 ,000 

Competencia ,508 219 ,000 

Datos ,483 219 ,000 

Innovación ,532 219 ,000 

Inclusión financiera ,369 219 ,000 

Acceso ,400 219 ,000 

Uso ,491 219 ,000 

Calidad ,447 219 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

En la tabla 4, se observan los resultados respecto a la prueba de normalidad 

realizada a los datos obtenidos por medio de los cuestionarios suministrados a la 

muestra. Fue seleccionada la prueba Kolmogorov-Smirnov debido a contar con una 

muestra mayor a 50 elementos. En cuanto a los resultados, se evidenció una 

significancia de 0,000 ˂ 0,05 señalando ello la necesidad de emplear del coeficiente 

de correlación de Rho de Spearman para la comprobación de las hipótesis planteadas 

debido a un comportamiento diferente al normal en los datos. 

Para la interpretación del coeficiente de correlación obtenido a través de la prueba 

Rho de Spearman se empleó el siguiente criterio:  
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Tabla 5.  

Escala de interpretación para el coeficiente de correlación de Spearman 

Correlación Interpretación 

De -0.91 a -1.00 negativa perfecta 
De -0.76 a -0.90 negativa muy fuerte 
De -0.51 a -0.75 negativa considerable 
De -0.11 a -0.50 negativa media 
De -0.01 a 0.10 negativa débil 

0.0 No existe  
De 0.01 a 0.10 positiva débil 
De 0.11 a 0.50 positiva media 
De 0.51 a 0.75 positiva considerable 
De 0.76 a 0.90 Positive muy fuerte 
De 0.90 a 1.00 positiva perfecta 

Nota. La tabla contiene los valores del coeficiente de correlación de Spearman y su interpretación desde 

una correlación negativa perfecta (-1.0) hasta una correlación positiva perfecta (+1.0). Hernández y 

Mendoza (2018, p. 346). 

Hipótesis general 

Ha: La transformación digital influye significativamente en la inclusión financiera de 

los clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

H0: La transformación digital no influye significativamente en la inclusión financiera 

de los clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

Tabla 6 

Análisis inferencial de la hipótesis general 

Correlaciones 

 Transformación 

digital 

Inclusión 

financiera 

Rho de 

Spearman 

Transformación digital Coeficiente de correlación 1,000 ,326** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 219 219 

Inclusión financiera Coeficiente de correlación ,326** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 219 219 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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En la tabla 6, se evidencian los resultados obtenidos de la prueba Rho de Spearman 

en los cuales se evidencia un Rho= 0,326 lo que revela una influencia positiva media 

entre la variable transformación digital en la variable inclusión financiera. Por ello, se 

observa que al incrementar la transformación digital se evidencia una mejora en la 

inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del Cantón Durán. 

Además, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipótesis alterna. Por ende, 

la transformación digital influye significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023. 

Por ello, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de la 

transformación digital en la inclusión financiera, lo que se traduce en, que la mejora de 

la transformación digital abre nuevas oportunidades a la inclusión financiera ofreciendo 

un mayor alcance que se traduce en el bienestar de los clientes que se animen a 

realizar actividades financieras en la institución. 

Hipótesis específica 1 

Ha: Los clientes influyen significativamente en la inclusión financiera de los clientes 

de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

H0: Los clientes no influyen significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

Tabla 7 

Análisis inferencial de la hipótesis específica 1 

Correlaciones 

 
Clientes Inclusión 

financiera 

Rho de 

Spearman 

Clientes Coeficiente de correlación 1,000 ,229** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 219 219 

Inclusión 

financiera 

Coeficiente de correlación ,229** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 219 219 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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En la tabla 7, se muestran los resultados obtenidos de la prueba Rho de Spearman 

en los cuales se evidencia un Rho= 0,229 lo que revela una influencia positiva media 

entre la dimensión clientes en la variable inclusión financiera. Por ende, se observa 

que al otorgarle poder al cliente se evidencia una mejora en la inclusión en cuanto al 

sector financiero de la institución ubicada en el Cantón Durán. Además, la significancia 

de 0,000 indica que se acepta la hipótesis alterna, de esta forma, los clientes influyen 

significativamente en la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera 

del Cantón Durán, 2023. 

Por ello, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de los clientes 

en la inclusión financiera, dicho de otra forma, establece que los clientes tienen el 

poder de influir en el proceso de inclusión sumándose con sus actos, al educarse y 

formar parte del sistema financiero en su paso a la era digital. 

Hipótesis específica 2 

Ha: La competencia influyen significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

H0: La competencia no influyen significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

Tabla 8 

Análisis inferencial de la hipótesis específica 2 

Correlaciones 

 
Competencia Inclusión 

financiera 

Rho de 

Spearman 

Competencia Coeficiente de correlación 1,000 ,319** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 219 219 

Inclusión 

financiera 

Coeficiente de correlación ,319** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 219 219 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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En la tabla 8, se muestran los resultados obtenidos de la prueba Rho de Spearman 

en los cuales se evidencia un Rho= 0,319 lo que revela una influencia positiva media 

entre la dimensión competencia en la variable inclusión financiera. Por ello, se observa 

que el trato y servicios ofrecidos por la competencia evidencia una mejora en la 

inclusión financiera. Además, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipótesis 

alterna, por ende, la competencia influye significativamente en la inclusión financiera 

de los clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

De esta manera, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de la 

competencia en la inclusión financiera, dicho de otra forma, establece que la capacidad 

de desarrollo y toma de decisiones en institución financiera es considerada un 

elemento determinante en el proceso de inclusión financiera. 

Hipótesis específica 3 

Ha: Los datos influyen significativamente en la inclusión financiera de los clientes de 

una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

H0: Los datos no influyen significativamente en la inclusión financiera de los clientes 

de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

Tabla 9 

Análisis inferencial de la hipótesis específica 3 

Correlaciones 

 
Datos Inclusión 

financiera 

Rho de 

Spearman 

Datos Coeficiente de correlación 1,000 ,378** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 219 219 

Inclusión 

financiera 

Coeficiente de correlación ,378** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 219 219 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 



 

 

31 

 

En la tabla 9, se muestran los resultados obtenidos de la prueba Rho de Spearman 

en los cuales se evidencia un Rho= 0,378 lo que revela una influencia positiva media 

entre la dimensión datos en la variable inclusión financiera. Por ende, se observa que 

al exponer una mejora al manejo de los datos se evidencia una mejora en la inclusión 

financiera. Además, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipótesis alterna, 

por ende, los datos influyen significativamente en la inclusión financiera de los clientes 

de una institución financiera del cantón Durán, 2023. 

Por ello, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de los datos 

en la inclusión financiera, dicho de otra forma, establece que el manejo de los datos 

por parte de la institución financiera incluyendo su uso le permitirá entender mejor a 

sus clientes y por tanto beneficia el proceso de inclusión financiera, de la forma 

adecuada trae grandes beneficios a los clientes de la institución financiera del Cantón 

Durán. 

Hipótesis específica 4 

Ha: La innovación influye significativamente en la inclusión financiera de los clientes 

de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

H0: La innovación no influye significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023. 

Tabla 10 

Análisis inferencial de la hipótesis específica 4 

Correlaciones 

 
Innovación Inclusión 

financiera 

Rho de 

Spearman 

Innovación Coeficiente de correlación 1,000 ,222** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 219 219 

Inclusión 

financiera 

Coeficiente de correlación ,222** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 219 219 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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En la tabla 9, se muestran los resultados obtenidos de la prueba Rho de Spearman 

en los cuales se evidencia un Rho= 0,222 lo que revela una influencia positiva media 

entre la dimensión innovación en la variable inclusión financiera. Por ende, se observa 

que al perfeccionar en cuanto a la innovación se evidencia una mejora en la inclusión 

financiera. Además, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipótesis alterna, 

por ende, la innovación influye significativamente en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera del Cantón Durán, 2023. 

Por ende, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de la 

innovación en la inclusión financiera, dicho de otra forma, establece la institución 

financiera al mantenerse constantemente en innovación desarrolla a la par 

mecanismos que optimizan la inclusión financiera, beneficiando de esta forma a los 

clientes de la institución financiera del Cantón Durán. 
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V. DISCUSIÓN 

 

Una vez evidenciados los resultados de la ejecución de los instrumentos a la 

muestra objeto de análisis, se procede a mostrar la discusión de los resultados en la 

cual se consideraron aunado a los resultados las teorías y los antecedentes 

seleccionados en función a las variables transformación digital e inclusión financiera. 

Por tanto, fue establecido como objetivo general determinar la influencia de la 

transformación digital en la inclusión financiera de los clientes de una institución 

financiera del cantón Durán, 2023, y se orienta en función a comprobar la hipótesis 

general que refiere que la transformación digital influye significativamente en la 

inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del cantón Durán, 2023. 

En la tabla 3 se observó que el 43,8% del total de la muestra, presentó un nivel de 

transformación digital alto y una inclusión financiera regular. En la tabla 6, se muestran 

los datos obtenidos de la prueba de contrastación de hipótesis, en donde se evidencio 

con una significancia de 0,000˂0,05 y un coeficiente de correlación de 0,326 se 

demostró la existencia de una influencia positiva media. 

Lo expresado anteriormente es respaldado por Delgado (2021) quien indicó que 

es un proceso de integración de tecnologías digitales para la mejora de sus 

operaciones y están enmarcado por la teoría de difusión de innovaciones, propuesta 

por Everett Rogers en la que se indica como la adopción de nuevas tecnologías es un 

proceso que debe ser desarrollado por etapas para su correcto aprovechamiento 

(Jung, 2021). Como consecuencia, se puede entender la transformación digital como 

aquel proceso de integración de nuevas tecnologías en diversos ambientes 

adaptándose a los cambios tecnológicos (Arguedas et al., 2019). Mientras que, la 

inclusión financiera hace alusión al nivel de acceso presente en los servicios por parte 

de los usuarios y el cómo es tanto su uso como su calidad, evidenciando la facilidad 

que se posee para poder beneficiarse de ellos por parte de clientes potenciales (Anaya 

et al., 2020). 

En cuanto a los hallazgos inferenciales, estos concuerdan con lo encontrado 

por Hidalgo y Villacís (2021) en su estudio donde plantean como el crecimiento de la 
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banca digital mantiene un efecto positivo de la pandemia en el cual concluyeron que 

la transformación virtual de actividades manuales del banco influye en la mejora 

acelerada del servicio con una significancia de 0,001 y un r= 0,9727 por lo que 

evidenciaron que las mejoras tecnológicas y el salto al mundo digital resulta 

conveniente para observar mejoría en el servicio brindado a los clientes de una entidad 

financiera traduciéndose esto como en la optimización tanto de recursos como tiempo 

no solo en usuarios, logrando beneficiar de ello a la institución permitiéndole brindar 

un mejor servicio al alcance de sus usuarios sin necesidad de recurrir de forma 

presencial a alguna de sus sedes.  

Asimismo, coincide con lo expresado por Al-Smadi (2022) en su estudio que 

examino como las finanzas digitales se vinculan con la inclusión financiera, donde se 

concluyó que las finanzas digitales impactan de forma significativa (0,04) y positiva 

(Rho=0,190) en la inclusión financiera entendiendo de esto que la adopción de nuevas 

tecnologías y su uso logran generar un mayor alcance entre los usuarios del servicio, 

pues permite desarrollar sus actividades de forma más ordenada y eficiente, creando 

una sensación de proximidad y confianza en los usuarios de la institución al poder 

tener mayor proximidad y control al momento de realizar movimientos bancarios 

volviéndose esto en un atractivo para nuevos usuarios interesados en formar parte de 

la institución. 

Con respecto al primer objetivo específico sobre la determinación de la 

influencia de los clientes en la inclusión financiera de una institución financiera del 

cantón Durán, 2023, se encontró una significancia de 0,001 y un Rho= 0,229 lo que 

conlleva a una influencia positiva media. Asimismo, coinciden con lo expresado por 

Pierrend (2020) quien afirma que los clientes son personas o entidades que emplean 

los servicios o productos ofrecido por una organización y enmarcado por la teoría de 

la difusión de innovaciones en la que se ofrecen herramientas para identificar los 

diferentes roles de los actores involucrados. Los resultados antes mencionados 

concuerdan con Mero y Saldaña (2022) donde se realizó un análisis de la inclusión 

financiera y como esta incide en el crecimiento económico, en el cual concluyeron que 

la inclusión financiera incide en el modelo de negocio de los comerciantes con una 
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significancia de 0,000 y r=0,676 evidenciando como la inclusión financiera se vincula 

íntimamente con el modelo de negocios y por tanto con sus clientes al poder brindarle 

a estos mayores facilidades para su desarrollo a nivel económico impactando de forma 

positiva en sus vidas destacando las múltiples opciones a las cuales poseen acceso al 

formar parte de la institución bancaria.  

Además, Olvera (2021) en su estudio donde plantea la incidencia de la 

transformación digital en el marketing relacional, en la cual se pudo conocer que la 

propuesta de transformación digital influye en la mejora del marketing proyectado a los 

clientes, sirviéndose estos últimos de las herramientas ofrecidas por las nuevas 

tecnologías para mejorar el uso de los servicios ofrecidos por la entidad, estrechando 

de esta manera lazos con los usuarios y afianzando la confianza puesta en la 

institución mediante un canal de comunicación en donde se garantiza mantener 

informado al cliente ante cualquier eventualidad o novedad del servicio brindado y 

otros a los cuales pudiera estar interesado. 

De acuerdo con el segundo objetivo referido a la determinación de la influencia 

de la competencia en la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera 

del cantón Durán, 2023, se encontró una significancia de 0,000 y un Rho= 0,319 

exponiendo una influencia positiva media. Resultados que fortalecen la postura de 

Lesmes et al. (2020) quienes muestran que la competencia es aquel conjunto de 

habilidades propias de una entidad para llevar a cabo eficientemente sus actividades 

y poder cumplir con las metas planteadas por la organización. Aunado a lo mostrado 

en la teoría del costo de oportunidades de Friedrich Von Wieser la cual en palabras de 

Germani (2020) ayuda a evaluar los beneficios y los costos perdidos de diferentes 

opciones financieras, pudiendo mostrar un panorama vinculado a la toma de 

decisiones. Además de, lo entendido en la teoría de difusión de innovaciones en donde 

permite entender cómo las tecnologías digitales se adoptan en los procesos y se 

expanden en una organización a fin de poder optimizar los procesos que en ella se 

realizan (Jung, 2021). 
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Los resultados previamente mencionados coinciden con lo encontrado en el 

estudio de Álava (2019) en su estudio donde planteó la relación entre la inclusión de 

naturaleza financiera con el desarrollo del distrito de Balsapuerto, en donde se 

concluyó que la inclusión financiera de dicho distrito ha sido influenciada 

significativamente por la filosofía de desarrollo sostenible con una significancia de 

0,000 y un r=0,951 lo que señala que las habilidades desarrolladas por la institución 

mantienen un estrecho margen de vinculación con el alcance y la inclusión de sus 

clientes a nivel financiero, pudiendo generar una mejor comunicación y por ende un 

mayor trascendencia al operar de forma efectiva ofreciéndole a sus usuario respuestas 

asertiva a las demandas que surgen de su situación económica, generando un 

sentimiento de respaldo que resulta muy atractivo para los clientes y posibles clientes 

potenciales de la institución.  

Aunado a ello, esta lo encontrado por Huaroc (2020) en su estudio donde 

observó como a través de un modelo mejora la inclusión financiera de los usuarios de 

una financiera, en el cual se demostró como un modelo financiero influye de forma 

significativa (P= 0,000) y positiva (r= 0,974) en la inclusión financiera, demostrando de 

esta manera que las habilidades adoptadas por la institución tienen un alcance en la 

inclusión dentro del campo financiero, afectando las elecciones tomadas tanto a la 

imagen de la institución como el margen de acogida a nuevos usuarios interesados en 

los servicios ofrecidos, pudiendo adaptarse a las necesidades presentes en un 

mercado actualizado y variable que logra identificar los requerimientos del cliente 

potencial. 

Se propuso como tercer objetivo específico el determinar la influencia de los 

datos en la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del cantón 

Durán, 2023, donde se encontró con una significancia de 0,000 y un Rho= 0,378 una 

influencia positiva media. Resultados que empalman con lo mencionado por Treviño y 

Rivera (2020) quienes consideran a los datos como información que recopila, 

almacena y utiliza en el ámbito financiero que pueden incluir información sobre los 

clientes entre otros. Además, se puede vincular a lo expresado en la teoría de difusión 

de innovaciones debido a que los datos ayudan a entender cómo se propagan las 
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innovaciones y qué factores influyen en su éxito o fracaso, pudiendo asumir elecciones 

difíciles en función a las necesidades de los usuarios, brindándoles a ellos seguridad 

y confianza en la institución (Jung, 2021).  

Dichos resultados concuerdan con lo encontrado por Idrovo (2019) en donde se 

plantea el impacto que posee la formación del capital social en el proceso de inclusión 

financiera, donde se concluyó que la información de capital social incide 

significativamente en la inclusión financiera con una significancia de 0,01 y un r= 0,592 

demostrando que el uso adecuado de los datos se vincula de forma positiva con la 

inclusión que posea la institución dentro del campo financiero, de modo que, al 

representar la institución seguridad y transparencia sin realizar distinciones en sus 

clientes cumple con un ambiente de confianza que resulta atractivo ante los usuarios 

nuevos, antiguos y potenciales. 

Igualmente, lo encontrado por Álava (2019) en su estudio donde planteo como 

al desarrollar procesos de cambios a nivel económicos se puede desarrollar el proceso 

de inclusión financiera, en el cual se concluyó que la inclusión financiera ha sido 

influenciada significativamente por la filosofía de desarrollo sostenible con una 

significancia de 0,000 y un r=0,951 demostrando como el empleo adecuado de su base 

de datos es apreciada por los usuarios de la institución generando una sensación de 

confianza en estos garantizando que los datos aportados a la institución bancaria 

permanecerán seguros y contribuirán en su desarrollo económico, manteniendo un 

margen de privacidad en sus operaciones que resulta ventajosos para algunos.  

Se propuso como cuarto objetivo específico el determinar la influencia de la 

innovación en la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera del 

cantón Durán, 2023, donde se encontró con una significancia de 0,001 y un Rho= 

0,222 una influencia positiva media. Resultados que se respaldan con lo mencionado 

por Oliveira et al. (2019) quienes señalan que es la búsqueda de nuevas oportunidades 

para su aplicación de forma efectiva en el ámbito empresarial. Sumado a lo expresado 

a través de la teoría de difusión de innovaciones en la cual se señala el estudio de 

como un proceso innovador es acogido dentro de una institución, organización o 
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sociedad a fin de poder optimizar o traer consigo mejoras en los procesos realizados 

que traen consigo beneficios en cuanto al tiempo y practicidad de las operaciones, así 

como conceder un mayor atractivo a la institución (Jung, 2021). 

Dichos resultados concuerdan con lo encontrado por Hidalgo y Villacís (2021) 

donde se observó como el crecimiento de la banca digital se 3relaciona de forma 

positiva con el estado generado en consecuencia de la crisis generada por el Covid 

19, en el año 2020, en donde concluyeron que la transformación virtual de actividades 

manuales del banco influye en la mejora acelerada del servicio con una significancia 

de 0,001 y un r= 0,9727, por ende, se entiende que los procesos novedosos se adaptan 

a las necesidades presente por los usuarios destacando una institución de sus 

competidores, permitiéndole a los usuarios el poder realizar actividades desde donde 

se encuentren, sin la necesidad de acudir a alguna sede, lo que permite una banca al 

alcance de las masas en el cual se valora el tiempo y la simplicidad aunado a la 

seguridad y efectividad presente en cada una de las transacciones, siempre ofreciendo 

beneficios, opciones y/o promociones adaptadas a los requerimientos y el beneficio de 

los clientes de la institución.  

De la misma forma, lo encontrado por Al-Smadi (2022) en el cual se expuso el 

cómo dentro de las finanzas digitales, los servicios financieros se pueden vincular con 

la inclusión financiera en los países que conforman el Mundo Árabe (MENA), quien 

concluyó que los servicios financieros influyen en la inclusión financiera que se ofrece 

a los usuarios con una significancia de 0,04 y un r=0,190 reforzando la idea que 

aquellos procesos novedosos que cumplen con los requerimientos de los usuarios 

resultan aceptados en gran medida por el público ampliando el alcance de las 

operaciones financiera de la institución, debido a que se mantiene innovando y 

generando nuevas opciones adaptadas al mercado cambiante en el cual se encuentra 

el usuario, siendo fruto del proceso de observar y escuchar a su público para darle 

soluciones a sus requerimientos. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. La transformación digital genera incidencia a nivel medio de forma positiva en 

la inclusión financiera de los clientes de una institución financiera, con la 

obtención de un coeficiente de correlación de Rho Spearman = 0,326 y un valor 

p= 0,000 inferior a 0,05, lo que permitió rechazar la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis de investigación. Por lo tanto, se concluye que, a mejor desarrollo de 

la transformación digital se contará con un mayor nivel de inclusión financiera. 

2. Los clientes influyen a nivel positivo medio en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera, demostrado a través de una correlación 

de Rho Spearman = 0,229 y un valor p= 0,001 inferior a 0,05. Como resultado 

de lo antes indicado, una mejor visión de los clientes traerá consigo un mayor 

índice de inclusión financiera. 

3. La competencia incide a nivel positivo medio en la inclusión financiera de los 

clientes de una institución financiera, con la obtención de un coeficiente de 

correlación de Rho Spearman = 0,319, con un valor p= 0,000 inferior a 0,05. Por 

lo tanto, se concluye que, una mejor preparación en cuanto a las competencias 

aportará consigo una mejora en cuanto a la inclusión financiera. 

4. Los datos influyen a nivel positivo medio en la inclusión financiera de los clientes 

de una entidad financiera, esto se demostró gracias al coeficiente de correlación 

de Rho Spearman = 0,378, con un valor p= 0,000 inferior a 0,05. Por 

consiguiente, podemos decir que, un mejor uso de los datos se traduce en una 

mejora para la inclusión financiera. 

5. Se determinó que la innovación influye a nivel medio en la inclusión financiera 

de los clientes de una institución financiera, con la obtención de un coeficiente 

de correlación de Rho Spearman = 0,222, con un valor p= 0,001 inferior a 0,05, 

En suma, un mejor sistema de innovaciones aportará consigo una mejora a la 

inclusión financiera. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

A la Alta Gerencia desarrollar un programa que mejore la cultura de uso de canales 

digitales y capacitar a los usuarios sobre los beneficios que tienen a su disposición 

como el ahorro de tiempo y dinero en servicios que anteriormente solo se brindaban 

en canales de atención presencial. 

Al área de Mercadeo el monitoreo de las opiniones de los usuarios acerca de los 

cambios de preferencias en la experiencia de los clientes en el uso de canales de 

digitales con el fin de responder oportunamente a nuevas necesidades y aumentar el 

alcance de poder captar nuevos clientes potenciales. 

Al área de Seguridad de la Información mantener controles periódicos con el fin de 

cuidar la integridad, disponibilidad y confiabilidad de la información de clientes de 

manera que se brinde mayor confianza en los clientes; así mismo se recomienda al 

área de Métodos la revisión de los mismos para facilitar la toma de decisiones respecto 

a la optimización de procesos y el cumplimiento de nuevas políticas y regulaciones de 

los distintos organismos de control.   

Al área de Métodos una reevaluación de procesos a fin de poder desechar y replantear 

aquellos que lo ameriten mejorando las competencias de la institución. A su vez se 

recomienda supervisar el flujo de actividades con el objetivo de ajustar y automatizar 

aquellos procesos que lo ameriten. 

A los directivos de la institución financiera, abordar las necesidades de forma creativa 

a fin de generar procesos innovadores en el servicio que se adapten a las necesidades 

de los usuarios; generar espacios de investigación sobre mejoras en cuanto al servicio 

que mejore la receptividad de la institución ante el público. 
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ANEXOS 

Anexo 01. Matriz de consistencia 

Título: Transformación digital y su incidencia en la inclusión financiera de los clientes de un banco del cantón Durán, 2023 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

General: General: General: Variable 1 Transformación digital 

¿De qué manera la 
transformación digital 
influye en la inclusión 
financiera de los 
clientes de una 
institución financiera 
del cantón Durán, 
2023? 

Determinar la 
influencia de la 
transformación digital 
en la inclusión 
financiera de los 
clientes de una 
institución financiera 
del cantón Durán, 
2023. 

La transformación 

digital influye 

significativamente en la 

inclusión financiera de 

los clientes de una 

institución financiera del 

cantón Durán, 2023. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

valores 
Niveles o  
rangos 

Clientes 

- Experiencia.  
- Lealtad (NPS).  
- Satisfacción. 

- Percepción. 

1, 2, 3, 
4, 5. 

Escala de 

medición 

nominal 

tipo Likert 

politómica 

 

 1. muy en 
desacuerdo 
 2. en 
desacuerdo                  
 3. 
indiferente 
 4. de 
acuerdo 
 5. muy de 
acuerdo 
 

Bajo, 
regular y 
alto 

Específico: Específico: Específica: 

P.E.1 ¿De qué 

manera los clientes 

influyen en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023? 

 

P.E.2 ¿De qué 

manera la 

competencia influye 

en la inclusión 

financiera de los 

clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023? 

 

O.E.1 Determinar la 

influencia de los 

clientes en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023. 

 

O.E.2 Determinar la 

influencia de la 

competencia en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023. 

 

O.E.3 Determinar la 

influencia de los 

H.E.1 Los clientes 

influyen 

significativamente en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera del 

cantón Durán, 2023. 

 

H.E.2 La competencia 

influye 

significativamente en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera del 

cantón Durán, 2023. 

 

H.E.3 Los datos 

influyen 

significativamente en la 

inclusión financiera 

Competencia 

- Actitud de 
servicio. 

- Comunicación. 
- Proactividad. 

6, 7, 8, 
9. 

Datos 
- Validez. 

- Integridad. 
- Precisión. 

10, 11 
y 12. 

Innovación 
- Tecnología. 

- Planteamiento. 
- Aprendizaje. 

13,14 y 
15. 

Variable 2. Inclusión financiera 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 

valores 

Niveles 

o rangos 

Acceso 

- Acceso legal. 
- Acceso físico. 

- Acceso financiero. 
1, 2, 3, 
4, 5 y 
6, 7, 8 
y 9. 

Escala de 

medición 

nominal 

tipo Likert 

politómica 

 

Baja, 
regular y 
alta. 
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P.E.3 ¿De qué 

manera los datos 

influyen en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023? 

 

P.E.4 ¿De qué 

manera la 

innovación influye en 

la inclusión 

financiera de los 

clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023? 

datos en la inclusión 

financiera de los 

clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023. 

 

O.E.4 Determinar la 

influencia de la 

innovación en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera 

del cantón Durán, 

2023. 

 

de los clientes de una 

institución financiera del 

cantón Durán, 2023. 

 

H.E.4 la innovación 

influye 

significativamente en la 

inclusión financiera 

de los clientes de una 

institución financiera del 

cantón Durán, 2023. 

Uso 
- Frecuencia. 

- Necesidad. 
- Operatividad. 

10, 11, 
12, 13, 
14, 15, 
16, 17 
7 18. 

 1. Siempre 
 2. Casi 
siempre                  
 3. A veces 
 4. Casi 
nunca 
 5. Nunca 
 

Calidad 

- Atributos. 

- Oportunidades. 

19, 20, 
21, 22, 
23, 24, 
25, 26, 
27 y 
28. 

Diseño de 
investigación: 

Población: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque:  

Cuantitativo 
Tipo:  

Básica 
Método:  

Hipotético – 
deductivo  
Nivel:  

Correlacional 
Diseño:  

No experimental, de 
corte transversal 

Población:  
Estará constituida por 
toda la población 
accesible cuyo 
número asciende a 
509 adultos jóvenes 
clientes de una 
institución financiera 
del cantón Durán. 

Técnicas: Encuestas 
Instrumentos:  
La variable V1 se medirá con el instrumento Cuestionario de 

transformación digital.  
La variable V2 se medirá con el instrumento Cuestionario de 

inclusión financiera. 

Descriptiva: Se efectuará 

utilizando el programa Microsoft 
Office Excel y el software 
estadístico SPSS versión 25. 
Asimismo, el análisis descriptivo 
será plasmado a través de tablas 
y gráficos. 
Inferencial: de acuerdo con su 

distribución se aplicarán las 
pruebas paramétricas o no 
paramétricas para la 
contrastación de hipótesis. 
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Anexo 02. Matriz de operacionalización 

VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Transformación 
digital 

Es considerado el 
proceso mediante 
el cual las 
instituciones se 
adaptan al mundo 
digital y las 
ventajas que 
ofrece para suplir 
las necesidades 
de sus clientes 
(Rogers, 2016, 
citado por Enciso, 
2022). 

Medida a través de 
un cuestionario de 
20 ítems con 
opciones de 
respuesta basadas 
en una escala de 
Likert de cinco 
opciones partiendo 
del muy 
desacuerdo al muy 
de acuerdo 
evaluando las 
dimensiones 
clientes, 
competencia, datos 
e innovación. 

Clientes 

- Experiencia.  

- Lealtad (NPS).  

- Satisfacción. 

- Percepción. 

Escala de 
medición 
nominal tipo 
Likert 
politómica 

 

Competencia 

- Actitud de servicio. 

- Comunicación. 

- Proactividad. 

Datos 

- Validez. 

- Integridad. 

- Precisión. 

Innovación 

- Tecnología. 

- Planteamiento. 

- Aprendizaje. 

Inclusión financiera 

Es el nivel de 
acceso, uso y 
calidad de 
vinculada a los 
servicios 
financieros para 
las personas y 
empresas 
(Demirguc-Kunt et 
al, 2008 citado por 
Anaya et al, 2020)  

Medido a través de 
un cuestionario de 
28 ítems con 
opciones de 
respuesta basadas 
en una escala de 
Likert de cinco 
opciones partiendo 
del nunca al 
siempre evaluando 
las dimensiones 
acceso, uso y 
calidad. 

Acceso 

- Acceso legal. 

- Acceso físico. 

- Acceso financiero. 

Escala de 
medición 
nominal tipo 
Likert 
politómica 

 

Uso 

- Frecuencia. 

- Necesidad. 

- Operatividad. 

Calidad 

- Atributos. 

- Oportunidades. 
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Anexo 03. Instrumentos 

Cuestionario de transformación digital 

Estimado(a), la presente encuesta es parte de una muestra que tiene por finalidad la 

obtención de la información acerca de la transformación digital en una institución 

financiera del cantón Durán; debe contestar el cuestionario en cuanto a la forma en 

que considera. La presente encuesta es anónima. Por favor responda con sinceridad 

y recuerde que no existen respuestas incorrectas. 

Responda marcando con un aspa (x) la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 

siguientes criterios. 

Muy en 

desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo 

1 2 3 4 5 

ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Clientes 

1 
La entidad bancaria atiende las necesidades de los clientes, a través 

de una plataforma digital. 

2 La entidad bancaria utiliza aplicativos de fidelización. 

3 La entidad bancaria se preocupa por sus clientes. 

4 
La entidad bancaria conoce a sus clientes y brinda planes de productos 

personalizados. 

5 La tecnología ayuda a la entidad bancaria en sus procesos. 

Dimensión 2: Competencia 

6 
El banco crea constantemente diferentes productos y/o servicios para 

sus clientes. 

7 
El banco informa de manera oportuna los productos y/o servicios a sus 

clientes. 

8 El banco percibe las necesidades y demandas del cliente. 

9 
La implementación de nuevas tecnologías ayuda a mejorar la relación 

cliente - banco. 

Dimensión 3: Datos 

10 El banco mantiene la confidencialidad de la información 

11 La tecnología permite salvaguardar los datos de sus clientes. 

12 El banco toma decisiones basados en datos. 

Dimensión 4: Innovación 

13 
El banco utiliza a la innovación como un mecanismo para su 

crecimiento económico. 

14 
El banco utiliza tecnología para innovar sus productos y/o servicios 

para los clientes. 

15 
El banco cuenta con procesos tecnológicos que resultan innovadores 

para sus clientes. 
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Cuestionario de inclusión financiera 

Estimado(a), la presente encuesta es parte de una muestra que tiene por finalidad la 

obtención de la información acerca de la transformación digital de una institución 

financiera del cantón Durán; debe contestar el cuestionario en cuanto a la forma en 

que considera. La presente encuesta es anónima. Por favor responda con sinceridad 

y recuerde que no existen respuestas incorrectas. 

Responda marcando con un aspa (x) la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 

siguientes criterios. 

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Acceso 

1 
Considera que puede realizar cualquier operación financiera en el 

banco 

2 Considera que puede acceder a una cuenta de ahorro 

3 Cree Ud. que puede acceder a un crédito personal 

4 Recibió alguna vez algún préstamo del banco 

5 Considera que puede recibir préstamos para hacer negocios 

6 Considera que puede realizar operaciones cerca a su domicilio 

7 
Considera que los bancos le brindan acceso a ser parte del sistema 

financiero 

8 
Considera que cuenta con la información disponible para exigir el 

acceso a algún producto 

9 
Considera que puede realizar reclamos si no le brindan el acceso a 

alguna operación bancaria 

Dimensión 2: Uso 

10 
Con que frecuencia realiza envíos de dinero por el banco al interior de 

país 

11 Con que frecuencia ha recibido dinero por giros del interior de país 

12 
Con que frecuencia ha intentado guardar dinero en alguna cuenta de 

ahorro en el banco 

13 
Considera que tiene conocimiento de realizar operaciones financieras 

por otros medios alternos, cajeros, agentes, plataformas virtuales. 

14 Con que frecuencia utiliza los servicios para pagar agua, luz, teléfono 

15 
Considera que es más sencillo usar otros medios de pago o cobro 

alternos que ir a una agencia bancaria 

16 
Considera que es más sencillo conseguir prestamos de personas 

particulares que de un banco 

17 
Considera que cuesta menos un préstamo de un particular que de un 

banco 

18 Confía guardar sus ahorros en custodia de un familiar que en un banco 
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Dimensión 3: Calidad 

19 Considera cordial la atención en ventanilla           

20 
Con que frecuencia ha tenido problemas con la atención del personal 

por parte del banco      

21 Considera que recibe toda la información de los productos disponibles      

22 
Con que frecuencia ha sido contactado luego de utilizar algún servicio 

para saber cómo lo atendieron      

23 Considera que es fácil utilizar las plataformas digitales del celular      

24 
Considera sencillo poder utilizar las plataformas digitales de la 

computadora      

25 Considera que la atención brindada cubre sus expectativas      

26 
Considera que existe muchos atributos buenos en los productos del 

banco en comparación de otros      

27 
Con que frecuencia recomienda el uso de operaciones en el banco a 

sus familiares      

28 
Con que frecuencia recibe buen trato por parte de los agentes 

bancarios      
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Anexo 04. Confiabilidad de los instrumentos 

Variable Transformación digital 

 

 

Variable Inclusión financiera 
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Anexo 05. Validez de los instrumentos  
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