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RESUMEN

El presente estudio se enmarcé dentro de la linea de investigacion de Modelos y
herramientas gerenciales, y tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la
transformaciéon digital en la inclusién financiera de los clientes de una institucion
financiera en el canton Duran en el afio 2023. Para ello, se utiliz6 un enfoque
cuantitativo de investigacion basica, correlacional causal, disefio no experimental, de
corte transversal. La muestra de la presente investigacion estuvo compuesta por 219
jévenes adultos, clientes de una institucion financiera del cantén Duran, seleccionados
mediante un muestreo probabilistico; ademas, se aplicaron dos cuestionarios
validados por expertos. Los resultados obtenidos del objetivo general revelaron un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,326, con un valor de significancia de
0,000; asi mismo, en los objetivos especificos, se observaron los siguientes resultados:
relacion entre los clientes y la inclusion financiera 0,229, relacion entre la competencia
y la inclusion financiera 0,319, relacion entre los datos y la inclusion financiera 0,378
relacion entre la innovacion y la inclusién financiera 0,222. En conclusion, se rechazo
la hipétesis nula y se acept6 la hipétesis de investigacion, indicando que existe una

influencia significativa de la transformacion digital en la inclusién financiera.

Palabras clave: transformacion digital, inclusion financiera, institucion financiera.



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
guestionnaires 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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|. INTRODUCCION

El mundo actual atraviesa por una revolucion en el uso de la red financiera llamada
transformacion digital la cual implica una serie de renovaciones y ajustes en
organizaciones (Vacas, 2018), lo que abrid6 paso a la accesibilidad de servicios
financieros facilitando los canales de pago, y oportunidades de financiacion y ahorro
(Malpass, 2022). Estas acciones como: transferencias, envio y pago de remesas al
extranjero desde una aplicacion o por medio de plataformas mdviles, se le llama
inclusion financiera (El Pais, 2022).

La transformacion digital, toma importancia en el campo econémico 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 situacion
de pobreza (Westphalen y Castro, 2022). Por otra parte, el fenomeno de la
transformacioén digital experimenté una vertiginosa aceleracion de forma sorpresiva
como consecuencia de la pandemia ocasionada por el COVID 19 (Trujillo et al., 2022).

La inclusion 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 analisis de modelos
operacionales y su grado de efectividad para avanzar en mejoras que generen valoren
la experiencia digital que tengan los clientes (Mejia, 2021).

A nivel global, en América Latina segun el ultimo informe de Global Findex (2022),
el indice 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 paises en desarrollo, ya poseen una cuenta financiera digital; esto se originé a raiz
de la necesidad de movilidad del dinero debido al COVID-19 (Fernandez et. al, 2020),
por lo que las bancas privadas y publicas solo tiene a un 41,67% de la poblacién sin
una cuenta de ahorros (Mejia et al., 2022). Latinoamérica hasta el 2020, tuvo un
promedio mundial bajo, respecto a las funcionalidades disponibles en las estructuras
financieras, estan muy lejos de llegar a una experiencia éptima para el cliente (Méndez
y Pequefio, 2021).

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

género, donde solo hubo un incremento del 0,5 en el empoderamiento de créditos a



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 via movil,
seguido de una calidad percibida del 67,2 (Banco Central del Ecuador, 2021), sin
embargo, a nivel general el pais se encuentra con un promedio del 38,3 por encima de
la calificacion de la regién (Santillan y Estrella, 2022). En esencia, los clientes bajo la
figura de personas naturales en Ecuador incrementaron su interaccion 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 inclusion financiera
(Zarzalejos et al., 2021).

A nivel local, Durdan mantiene exclusién financiera, en donde la mujer tiene poca
participacion en la banca digital (Banco Mundial, 2021), atribuido a factores como la
falta de educacion financiera, ademas del exceso de requisitos en donde se relega la
decision de un préstamo a la firma del conyuge (AFI, 2021), las mujeres en este canton
tienen un limitado acceso a los canales tecnolégicos para la adquisicion de
financiamiento y en donde el 17% que acceden a uno, destinan el dinero a necesidades
del hogar y no en la inversion de activos (Barba , 2021). Asi pues, la transformacion
digital en la banca de este cantdn hasta el 2022, indica que 6 de cada 10 instituciones
financieras tienen acceso en linea con protocolos de seguridad como patrones de
claves, reconocimientos facial o token, que son poco utlizados por los
usuarios,(Carrillo, 2022).

En una institucion financiera de Duran, la mayoria de los usuarios no conocen la
banca digital para transacciones como: el pago de servicios basicos, transferencias o
incluso el acceso a préstamos, con solo comprobar la identidad y burd de crédito del
cliente, y en donde las mujeres tienen poca participacion, debido a que acceden a
préstamos en calidad presencial, con la aprobacién de su conyuge, sin conocer que
pueden obtenerlo por el banco en linea; esto ha conllevado a demoras en la atencion,
y lo que representa para la IT de la banca un desperdicio de las herramientas a
disposicion en los canales méviles. El problema de estudio fue ¢De qué manera la
transformacion digital influye en la inclusion financiera de los clientes de una institucion

financiera del canton Duran, 20237



Como validez tedrica, se revisaron los efectos que genera la transformacion digital,
en una red financiera de una institucion financiera, que ofrece servicios bancarios bajo
filtros de seguridad, y que, en base a la teoria digital de Shannon de 1950, se
consideran elementos tales como aplicaciones, patrones de contrasefia, token e
incluso verificacion facial, deben ser conocidos por el usuario en definicion y uso.

Por implicancia practica, se explico el alcance de la inclusion financiera, cuando
los usuarios de una institucion financiera utilizan los servicios en linea, explicando el
uso de herramientas financieras que antes de la era digital, se debian solicitar
presencialmente en una agencia, y que tan solo con una verificacion de seguridad
tanto hombres y mujeres pueden acceder a certificados, convenios o pagos de tarjetas,
creando en ellos la practica de la cultura digital como habito. Como utilidad
metodoldgica, se aportd a la comunidad cientifica dos instrumentos validados y con su
confiabilidad medida que serviran para la medicion de las variables transformacion
digital e inclusion financiera, que podran ser empleados en futuras investigadores por
los interesados en conocer mas sobre dicha tematica.

Se establecié como objetivo general: determinar la influencia de la transformacion
digital en la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del canton
Duran, 2023. Como objetivos especificos: a) determinar la influencia de los clientes en
la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del canton Duran,
2023; b) determinar la influencia de la competencia en la inclusion financiera de los
clientes de una institucion financiera del canton Duran, 2023; ¢) determinar la influencia
de los datos en la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del
cantén Duran, 2023 y d) determinar la influencia de la innovacién en la inclusion
financiera de los clientes de una institucion financiera del canton Duran, 2023.

En cuanto a la hipé6tesis general, se tuvo como hipétesis alterna que la
transformacion digital influye significativamente en la inclusion financiera de los
clientes de una institucion financiera del canton Duran, 2023, mientras que, la hipotesis
nula indicé que la transformacion digital no influye significativamente en la inclusion

financiera de los clientes de una institucién financiera del cantén Duran, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Dentro de los estudios considerados como sustento internacional, se considero al
realizado por Al-Smadi (2022), en su articulo investigativo, se hizo mencion sobre la
examinacion del impacto que tienen las finanzas digitales y la inclusion financiera,
como evidencia en los paises MENA, en el cual se tuvo como objetivo central
determinar la influencia positiva que tiene el sistema financiero digital en la inclusion
financiera de paises como Argelia, Bahrein, Egipto, Jordania, Kuwait, Libano,
Marruecos y Emiratos Arabes. La metodologia se basé en el estudio de revision, donde
se utilizé la estadistica de una base de datos proveniente de la encuesta de acceso
financiero (FAS), acerca del uso de sus servicios financieros en 121 paises. Los
resultados encontrados fue un indice de correlacion de Pearson r= 0,190 y un nivel de
significancia p= 0,04, medidas que permitieron dar conclusion a la hipétesis que afirma
que el acceso, uso y disponibilidad de los servicios financieros, influye en la inclusion
financiera que se ofrece a los usuarios considerando su demanda en base a su nivel

de ingresos y participacion el PIB de cada pais.

Goswami et al. (2022) en su investigacion orientada a medir el Impacto de la
tecnologia financiera (Fintech) en la inclusion financiera (FI) en la India rural. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo empleando como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario. En cuanto a los resultados, se observd una significancia
menor a 0,05 en lo relacionado al uso de tecnologia financiera para la inclusion
financiera en zonas rurales India. En cuanto a las conclusiones, se observd que, la
intencién conductual positiva de usar la tecnologia del gerente y la usabilidad del
sistema esta afectando positivamente la uso de tecnologia financiera para la inclusion

financiera en zonas rurales India.

Huaroc (2020), en la investigacion que realizo acerca de como un Modelo financiero
digital Fintech influye en la inclusion financiera de la entidad bancaria Confianza, donde
la meta principal determinar si una propuesta llamada Fintech aumenta la inclusion y
confianza en la banca de Huancayo en Peru. La metodologia indica un disefio no
experimental, de nivel explicativo, y de tipo correlacional-causal, en donde se recolect6

informacion por medio de la técnica de la observacion con el uso de una ficha de



registro como instrumento, la cual se aplicé durante el periodo del 2004 al 2019 a una
secuencia de 74527 clientes que habian aplicado a créditos mediante el modelo en
mencion, quienes fueron parte de la muestra. Los resultados arrojaron un grado de
significancia p= 0,000 y un indice r= 0,974 proveniente de la prueba T-student lo cual
dio como conclusion que la inclusion financiera tuvo una influencia significativa por
parte del nuevo modelo Fintech, el cual es amigable con la interaccion de usuarios de

diversas clases sociales y de sectores tanto rurales y urbanos.

Ratnawati (2020), en la investigacion que realiz6 sobre la influencia de la inclusion
financiera en el desemperio de las MIPYMES a través de la intermediacion financiera
y el acceso al capital en donde se plante6 como objetivo el analizar la influencia de la
inclusién financiera en el desempefio de las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) y examinar el papel de mediacion de la intermediaciéon financiera y el
acceso al capital. La metodologia indica un disefio no experimental, de nivel
explicativo, y de tipo correlacional-causal, en donde se recolectd informacién 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
qgue la inclusién financiera influye en el desempefio de las MIPYMES tanto directa

como indirectamente.

Alava (2019), en su trabajo de maestria para la Universidad César Vallejo, se
plante6 como objetivo central determinar la influencia que tiene la inclusion financiera
del Banco de la Nacion en el desarrollo de Balsapuerto como distrito. Como parte del
método, se disefid como estudio no experimental de tipo correlacional causal y corte
descriptivo, para lo cual se utilizdé 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 permiti6 concluir que la inclusién financiera de
Balsapuerto ha sido influenciada significativamente por la filosofia de desarrollo
sostenible que mantiene los negocios, por lo cual prefieren utilizar servicios digitales

bancarios para cuidar los desperdicios de recursos al solicitar tramites por escrito.



En cuanto a los estudios nacionales, se conto con el realizado por Mero y Saldafia
(2022), en su investigacion realizada en Ecuador, referente a la incidencia de la
inclusion financiera en el modelo de negocio de los comerciantes autonomos de la
ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, tuvo como objetivo general analizar el
grado en que el modelo de negocio de comerciantes minoristas se ve influenciado por
la inclusién financiera. El estudio contemplé un disefio no experimental, tipo
correlacional causal, alcance descriptivo y enfoque mixto; en la recoleccion de datos
se aplicé como instrumento un cuestionario, en donde participaron 72 usuarios que
accedieron a microcréditos desde la banca digital para emprendimientos minoristas.
Los hallazgos establecieron un indice de correlacion Pearson que resulté en r=0,676**
lo cual demuestra una incidencia moderada, y un grado de significancia p= 0,000.
Estos indices permitieron concluir que la intermediacion financiera en plataformas
digitales permitioé un financiamiento de negocio facil a los comerciantes, mejorando su

modelo de negocio.

Hidalgo y Villacis (2021), en su trabajo académico para la escuela Politécnica del
Ejército en Ecuador, presentaron como objetivo establecer el incremento de la banca
digital como sefial 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
disefid 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 aplicé como instrumento un cuestionario. Los
resultados demostraron que, en la prueba de correlaciéon de Pearson, se determind
gue existe una influencia significativa del uso de la banca digital en los canales de
instituciones financiera, ya que se obtuvo un indice r= 0,9727 y un grado de
significancia p= 0,001, lo cual permitié concluir que la transformacion 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 Catodlica de Guayaquil,
de la zona 8 que colinda con la ciudad de Duran respecto a la incidencia de la

transformacion digital en la planeacién publicitaria relacional de los clientes de Créditos



Econdmicos, en el cual se establecié como finalidad primordial describir las cualidades
del marketing relacional y el ambiente digital que mejoren la manera de vincularse con
los clientes. La metodologia aplicada, integra un disefio no experimental de estudio,
de tipo correlacional causal y enfoque cuantitativo; ademas 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 insercion en el mercado. Los resultados de una correlacion de Pearson r= 0,92** y
una significancia 0,013 permitié concluir que una propuesta de transformacion digital
influye en la mejora del marketing proyectado a los clientes para una eficiente relacion

en el largo plazo.

Flores (2019), en su investigacion académica de maestria enfocada en la inclusion
financiera como medio influyente para la sostenibilidad en los negocios de la ciudad
de Ambato, se planteé como propdsito principal analizar la escala en que la inclusion
financiera incide en el desarrollo sostenible de los comercios del canton ambatefio,
para aquellos emprendedores que desean un cambio positivo en la operacion de sus
negocios. La metodologia se basé en el disefio de estudio no experimental con
enfoque cuantitativo y tipo correlacional causal, en donde aplicé como cuestionario un
cuestionario por medio de la técnica de la encuesta a un grupo de 285 emprendedores.
Los hallazgos estadisticos demostraron que con una correlacién de Pearson r= 0,948
y un nivel de significancia p= 0,01, existe un impacto significativo de la inclusion
financiera para obtener desarrollo sostenible en emprendimientos ecuatorianos,
concluyendo gue esta variable de inclusion bancaria, genera sostenibilidad alentadora

para los negocios del cantén de Ambato.

Idrovo (2019), en su investigacion de maestria respecto al Impacto de la estructura
de capital social en la inclusién financiera de sociedades productivas rurales de la
parroquia Sayausi, en donde plantearon como objetivo delimitar una metodologia para
estimar el impacto que posee la informacion de capital social acerca de la inclusién de
la banca en los pobladores del sector, se utilizd una ficha de observacion como medio
de recopilacion de datos a una muestra de 24 personas entre ellas jefas de hogar. Los

resultados demostraron que la inclusion financiera es influenciada por la educacion



financiera de manera considerada, ya que la correlacion de Pearson r= 0,592** lo
demuestra, ademas del nivel de significancia p= 0,01 que comprueba la hipétesis, a
partir de la cual se determiné como conclusién que la educacion del uso de espacios
digitales financieros influye significativamente en la inclusion financiera gracias a la

mediacion de un nuevo modelo de servicio bancarios.

Referente a la teoria que respalda a la primera variable, se contd con la de
difusion de innovaciones, propuesta por Everett Rogers, destaca que la adopcién de
innovaciones tecnolégicas se produce en distintas etapas por parte de los individuos y
las organizaciones, en suma, permite entender como las tecnologias digitales se
adoptan y se expanden en una organizacién o en la sociedad (Jung, 2021). Ademas,
radica en que proporciona una base conceptual para entender como se propagan las
innovaciones y qué factores influyen en su éxito o fracaso, mediante la identificacion
de las etapas que atraviesan las organizaciones en su camino hacia la transformacion,
los obstaculos que pueden surgir y las estrategias que facilitan la adopcion y el uso
efectivo de las tecnologias digitales. (Acufa, 2021). Por tanto, ofrece herramientas que
ayuda a identificar los diferentes roles de los actores involucrados, las etapas del
proceso de adopcion y los mecanismos que promueven o dificultan la aceptacion de

una innovacion (Urbizagastegui, 2019).

Por otro lado, para la variable inclusion financiera se consideré la teoria del
costo de oportunidades de Friedrich Von Wieser plantea que cuando se toma una
decision, el costo real no solo implica el gasto econdmico 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 economicas pueden verse obligados a tomar
decisiones dificiles sobre como asignar sus recursos limitados (Borgucci, 2023). En
este sentido, la teoria 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).



Asimismo, la variable independiente del presente trabajo de investigacion es la
transformacion Digital, el cual se define como el acoplamiento de las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TICs) a los diversos ambientes,
ademas, este término se adopta en los ultimos afios gracias a los avances en la
tecnologia que vienen ocurriendo cada vez a mayor velocidad (Arguedas et al., 2019).
Ademas, es la capacidad de enfocarse en el potencial que tiene la tecnologia para
transformar los procesos existentes o crear algunos que resulten de mayor eficiencia
(Cueva, 2020).

Por otro lado, se refiere a la integracién de tecnologias digitales en todos los
aspectos de una organizacién para mejorar sus operaciones, procesos y Servicios
mediante la gestion de datos y analisis que permite tomar decisiones mas informadas
y permite personalizar los servicios en grandes sectores (Delgado, 2021). Ademas, 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 transformacion digital involucra cambios en que
los bancos interactian 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 innovacion en el servicio, debido
a que el contexto de los bancos, implica la adopcién de tecnologias digitales en areas
como la banca en linea, los pagos electronicos, la gestion de datos, la seguridad

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

La dimensiéon Clientes se define como personas o entidades que utilizan los
productos o0 servicios de una empresa, siendo los que adquieren o consumen los
productos o servicios ofrecidos por una organizacion (Pierrend, 2020). Asimismo, las
organizaciones buscan mejorar la experiencia del cliente, ya que es un elemento
esencial para el éxito de cualquier organizacion, 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 transformacion digital es estrecha para mejorar



la relacién entre las empresas y sus clientes, brindando una experiencia mas
personalizada, agil 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).

Ademas, la dimensidbn 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 tedricos y practicos en situaciones reales,
tomando decisiones acertadas, resolviendo problemas, trabajando en equipo,
comunicandose de manera efectiva y adaptandose 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 tecnologias
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 dimensién datos es considera a la informacion que se recopila, almacena y
utiliza en el ambito financiero y operativo de la institucion que pueden incluir
informacion sobre los clientes, transacciones financieras, registros contables, politicas

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

Ademas, son fundamentales para la toma de decisiones estratégicas, la gestion
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 ultimo, la dimension innovacién 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). Ademas, 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 tecnologias
digitales, como el internet, el andlisis de datos, la inteligencia artificial, la computacion
en la nube, entre otras, para impulsar la creacion y mejora de productos, servicios,
procesos y modelos de negocio, lo que automatiza las tareas para optimizacién de
procesos y personalizacion de productos o servicios, ayuda a cambiar positivamente
la experiencia de servicio, genera nuevos canales de comunicaciéon y distribucion,

entre otros aspectos (Alonso y Marques).

En palabras de Enciso (2022), para la variable transformacion digital puede ser
medida a través de los indicadores experiencia, lealtad (NPS), satisfaccion y
percepcion para la dimension clientes. Los indicadores actitud de servicio,
comunicacién y proactividad para la dimensién competencia. Los indicadores validez,
integridad y precisibn para la dimension datos, mientras que, los indicadores

tecnologia, planteamiento y aprendizaje como parte de la dimension innovacion.

Por tanto, el indicador Experiencia refiere al modo en que los clientes
interactian y se relacionan con las tecnologias digitales y los servicios digitales
ofrecidos por una empresa u organizacion durante el proceso de transformacion digital,
asi como, en crear interacciones digitales satisfactorias, intuitivas y personalizadas
(Chauhan y Gupta, 2022). Asimismo, el indicador la lealtad es la disposicion y
compromiso de los clientes o usuarios hacia una marca, empresa o servicio digital en
el contexto de la adopcion y utilizacién de tecnologias digitales, que concierne la
preferencia y compromiso de los clientes hacia una marca o servicio digital especifico,
basado en experiencias positivas, personalizacion y gestion efectiva de la relacion con
el cliente (Menezes et al., 2020). Por otra parte, el indicador Percepcion se define como

comprenden los clientes los diversos cambios e innovaciones relacionadas con la
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adopcién de tecnologias digitales en una organizacién o en su experiencia digital, ya
que, busca comunicar de manera efectiva los beneficios y el valor de las nuevas

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

Asimismo, el indicador Actitud de servicio es la disposicién 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 empatico en
la interacciébn con los clientes digitales, buscando brindar soluciones répidas y
personalizadas (Kitsios et al.,, 2021). El indicador Comunicacion se refiere al
intercambio de informacion, ideas y mensajes entre las personas y las organizaciones
a través de los medios digitales y las tecnologias de la informacion; ademas, de la
transmision de informacion y mensajes dentro de una organizacion (Simran et al.,
2021). Mientras que el indicador Proactividad corresponde a aquella accion de
anticiparse, tomar la iniciativa y actuar de manera anticipada y preventiva en el
contexto de la adopcion vy utilizacién de tecnologias digitales, en suma, identificar

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

Ademas, el indicador Validez se define a la exactitud de los datos y la
informacion utilizados en los sistemas digitales, ya que, deben ser correctos, confiables
y relevantes para los propdésitos y objetivos especificos de la organizacion, 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
o0 accidental, ya que busca garantizar que los datos se mantengan seguros y
protegidos contra amenazas internas y externas, como la manipulacion, la corrupcion
o el acceso no autorizados (Kitsios et al., 2021). Asimismo, el indicador Precision se
define a la exactitud de la informacion utilizada en los sistemas, ya que estan libres de
errores discrepancias o0 inconsistencia, mediante controles y validaciones de

algoritmos (Chauhan y Gupta, 2022).

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

sistemas y soluciones digitales que se utilizan para mejorar los procesos, la
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comunicacién y la salida de productos o servicios, que comprende desde
infraestructuras de Tl hasta aplicaciones y plataformas digitales especificas (Pavithra
y Geetha, 2021). Asimismo, el indicador Planteamiento es la estrategia y enfoque
adoptados por una organizacion para implementar cambios digitales e incluye
aspectos como la identificacion de areas de mejora, la seleccion de tecnologias
adecuadas, la asignacion de recursos y la gestion del cambio organizacional (Diener
y Spacek, 2021). Mientras que, el indicador Aprendizaje se considera a la capacidad
de una organizacion para adquirir nuevos conocimientos, habilidades y competencias
relacionados con el entorno digital, donde los empleados estén dispuestos a adquirir
nuevas habilidades tecnologicas y a adaptarse a los cambios (Simran et al., 2021).

La variable inclusién financiera tiene por objetivo mejorar el desempefio
financiero en la sociedad, para esto los servicios financieros deben ser de libre acceso
y uso por parte de los consumidores; asimismo, la inclusion financiera digital debe ser
considerada en las etapas de recuperacion, ya que tiene un rol importante en la
reduccion del impacto econdmico y social post pandemia, pues su impacto es mas

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

En ese sentido, Anaya et al. (2020) sostienen que la inclusién financiera es el
nivel de acceso, uso y calidad de vinculada a los servicios financieros para las
personas y empresas, esta métrica sirve para medir el grado de inclusion financiera en
cada pais o region; pues ha tomado mucha relevancia como parte de las politicas 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 (Gomez et al., 2021).

Por su parte Orazi et al. (2020) considera que la importancia de la inclusién
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 inclusion financiera esta relacionada

con la pobreza econGmica de manera inversa.
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Por tanto, la dimension 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
obstaculos que impiden que las personas accedan a servicios financieros bésicos,
como cuentas bancarias, crédito, seguros y pagos digitales (Vargas, 2021). Asimismo,
se conceptualiza como la accidon que permite ampliar la disponibilidad y accesibilidad
de los servicios financieros mediante canales de distribucion adecuados, como
sucursales bancarias, cajeros automaticos, 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
educacion financiera adecuada, ya que, deben ser accesibles y estar disponibles para
todos, sin barreras discriminatorias (Cardona, 2020).

La dimension 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 inclusién 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). Ademas,
el uso debe ser frecuente, de acuerdo a la necesidad y oportunidades; lo cual, puede
orientar a estrategias y politicas que fomenten el acceso y la utilizacion de servicios
financieros por parte de diferentes segmentos de la poblacion (Padilla et al., 2020).
Asimismo, el correcto uso de recursos a través de tecnologias y politicas que
promuevan de forma efectiva los servicios financieros por parte de todos los individuos,
contribuyendo asi a la mejora de su bienestar financiero y a la reduccion de la exclusién

financiera (Quispe et al., 2020).

La dimension 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
ubicacion geografica; ademas, buscar que cumplan con altos estandares 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 automaticos 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 satisfaccion de los clientes mediante los
mecanismos que incluye regulaciones y politicas que promuevan la transparencia, la
privacidad y la seguridad de los datos financieros de los clientes, asi como
mecanismos de resolucion de conflictos justos y efectivos (Romero, Niebles, & Niebles,
2020).

Asimismo, para la variable inclusion financiera Magno (2022) sefialo que puede
ser medida a través de los indicadores acceso legal, acceso fisico y acceso financiero
para la variable acceso. Los indicadores frecuencia, necesidad y operatividad para la
dimensién uso, mientras que los indicadores atributos y oportunidades estaran

integrados en la dimension calidad.

Por otro lado, el indicador Acceso legal se considera a la inclusion 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 fisico se refiere a la disponibilidad y la accesibilidad fisica de los
servicios financieros que consiste en el acceso de las personas a sucursales
bancarias, cajeros automaticos, puntos de servicio y otros canales fisicos 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
gue incluye servicios como cuentas bancarias, pagos electronicos, 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
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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 econémico 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 faciles de usar para las personas, siendo

respaldados por infraestructuras tecnolégicas, seguras y rapidas (Emaray El, 2021).

Finalmente, el indicador atributo, corresponde al conjunto de caracteristicas
relevantes como la accesibilidad, la asequibilidad, la simplicidad, la seguridad, la
transparencia y la adaptabilidad de los servicios financieros, los cuales, son aquellos
gue 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 inversion, la capacidad de ahorro y
acumulacion de activos, la proteccién contra riesgos financieros y la participacion en

el sistema financiero formal (Aziz y Naima, 2021).
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IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

En cuanto al enfoque, la investigacion fue desarrollada bajo un enfoque
cuantitativo, esto debido a que se procedié a la cuantificacion de la incidencia de la
transformacion digital en la inclusion financiera. En este orden de ideas, destacan las
palabras de Herndndez y Mendoza (2018) quienes sefialan que este enfoque se
desarrolla a través de procesos ordenados que tiene como objetivo comprobar

hipoétesis planteadas y medir las variables objeto de estudio.

La presente investigacion se ubico dentro del tipo basica, debido a que tuvo
como fin la construccién de conocimiento que resulte relevante a la incidencia de la
transformacion digital en la inclusion financiera. De esta forma, en palabras de
Valderrama y Jaimes (2019) las investigaciones de tipo basicas, son aquellas
caracterizadas por no poseer una aplicacién dentro de una problematica social que
derive en su resolucion, ya que su funcién radica en poder generar o reestructurar el

conocimiento a nivel teérico.

La investigacion fue regida por un disefio no experimental, de corte transversal,
con un nivel correlacional causal; para Hernandez y Mendoza (2018) es propio de este
disefio el que el investigador no realice manipulacion alguna de modo intencional de
las variables objetos de estudio, limitandose a ser un observador del fenbmeno
mientras este se desarrolla con naturalidad. En cuanto a la recoleccion de los datos,
este proceso fue realizado en un solo momento de la investigacion; asimismo, hace
referencia que estos estudios miden la incidencia de una variable en otra, realizando
Su posterior proceso de comprobacion a través de la prueba de las hip6tesis. Debido
a gue, se pretende describir las variables transformacion digita e inclusion financiera y
como la primera incide en la segunda, serd empleado el siguiente disefio de

investigacion y su simbologia:
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Figura 1

Esquema de investigacion

Nota: se muestra el esquema de una investigacion correlacional causal
Dénde:
X = Variable: transformacioén digital.

Y = Variable: inclusion financiera.

3.2 Variables y operacionalizacién
Variable independiente: Transformacion digital

e Definicion 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).

e Definicion operacional: Medida a través de un cuestionario de 20 items 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 innovacion.

e Indicadores: a continuacion, se presentan las dimensiones y los indicadores a
trabajar para la presente variable, los cuales seran para la dimension clientes la
experiencia, la lealtad (NPS), la satisfaccion y la percepcion. Del mismo modo,
para dimension competencia se selecciond los indicadores actitud de servicio,
la comunicaciéon y la proactividad. Para la dimensién datos la validez, la
integridad y la precision. Mientras que, para la dimension innovacion se

consider¢ la tecnologia, el planteamiento y el aprendizaje.

e Escala de medicién: nominal
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Variable dependiente: Inclusién financiera

Definicion 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)

Definicién operacional: medido a través de un cuestionario de 28 items con
opciones de respuesta basadas en una escala de Likert de cinco opciones
partiendo del nunca al siempre evaluando las dimensiones acceso, uso Yy

calidad.

Indicadores: a continuacion, se presentan las dimensiones y los indicadores a
trabajar para la presente variable, los cuales seran para la dimensién acceso el
acceso legal, el acceso fisico y el acceso financiero. Para la dimension uso la
frecuencia, la necesidad y la operatividad. Mientras que, para la dimensién
calidad se considero los atributos y las oportunidades.

Escala de medicion: nominal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

En cuanto a la poblacion, en palabras de Herndndez y Mendoza (2018), se

considera como aquel conjunto de elementos o0 personas que presentan

caracteristicas en comun las cuales son objeto de estudio. En ese sentido, el presente

estudio se realizo contando con una poblacion compuesta por 509 adultos jovenes, los

cuales cumplieron con los siguientes criterios:

e Criterios de inclusion:

Se incluyé clientes de la institucion financiera clasificados como adultos

jovenes (19 a 30 afos).

Se incluyo clientes de ambos sexos.

Criterios de exclusion:

Se excluyé aquellos clientes que no deseen participar en el estudio.
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En palabras de Hernandez y Mendoza (2018) es una porcidn con caracteristicas
comunes que representan a la poblacion y cuyos resultados pueden ser generalizados.
Para el presente caso la muestra estuvo conformada por 219 adultos jovenes clientes

de una institucion financiera del cantén Duran.

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 probabilistico, el cual refiere a que toda unidad muestral tiene la misma
probabilidad de ser parte de la muestra (Hernandez y Mendoza, 2018). Para el
presente caso el muestreo empleado fue probabilistico. Para fines de calculo, en
funcion de determinar cuantos elementos conformaran la muestra, fue empleada la
siguiente formula:

B N x 02 x Z?
"~ (N-1)e? + o2 22

n

Donde:

n = proporcién de la muestra X.

N = tamafio de la poblacién (N=509).

o = porcentaje complementario (50%) 0.5
Z = nivel de confianza elegido (95%) 1.96
e = error maximo permitido (5%) 0.05

Entonces tendremos que para una poblacion de 509 adultos jévenes clientes de
una institucién financiera del canton Duran, con un nivel de confianza del 95% y error

maximo permitido de 5% se consideré una muestra de 219 adultos jévenes.

Alineado a los parametros muéstrales, la unidad de andlisis estara conformada
por cada adulto joven cliente de una institucion financiera del cantén Durdn hacia

quienes seran dirigidos los instrumentos de recoleccion de datos.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica empleada en la presente investigacion al momento de realizar la
recoleccion 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 aplicacion de

cuestionarios para recolectar la informacion.

En cuanto a los instrumentos, estos son definidos por Cérdova (2019) como la
herramienta que utilizada para la recopilacién de los datos a fin de medir las variables
de una investigacion. Por tanto, se utilizO como instrumento para la variable
transformacion digital un cuestionario adaptado de Enciso (2022), conformado por 15

items que dieron respuestas a los indicadores de la variable.
Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario sobre transformacion digital

Autor: Enciso (2022)

Dimensiones: clientes, competencia, datos e innovacion.

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 inclusion financiera se aplicO un cuestionario
adaptado de Magno (2022), conformado por 28 items que dieron respuestas a los

indicadores de la variable.

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario sobre inclusion 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
realiz6 empleando para ello la validacion por juicio de experto, en la cual participo un
total de tres (03) validadores con el grado académico de maestria obteniendo el

siguiente resultado para ambos instrumentos.

Tabla 1

Proceso de validacion de los instrumentos

Experto Grado académico Juicio
Raul Ernesto Arias Moncada Maestria Aplicable
Martha Maria Gavidia Ortiz Maestria Aplicable
Maria Cristina Burgos Silva Maestria Aplicable

En cuanto a la confiabilidad, para su medicion se requirié de una prueba piloto
dirigida a 15 clientes de una institucion financiera, a fin de poder calcular el coeficiente
de confiabilidad empleando para ello la prueba Alfa de Cronbach, esto debido a la
naturaleza politbmica observada en la escala de Likert utilizada como respuesta. En
cuanto a los resultados de la prueba de confiabilidad, se observa para la variable
transformacion digital un resultado de 0,900, mientras que, para la variable inclusion
financiera fue de 0,932. Por tanto, estos instrumentos gozan con una confiabilidad muy

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

Tabla 2

Proceso de medicién de la confiabilidad

Variable Coeficiente N de elementos
Transformacién digital 0,900 15
Inclusion financiera 0,932 28

3.5 Procedimientos

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

investigacion, se presentd el debido consentimiento informado a los clientes de una
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institucién financiera del cantén Durén a fin de que expresen su deseo de formar parte
del estudio para la recoleccion de informacion. Posteriormente, se procediéo 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 participacion seria andénima.

En total, por cada participante le fue entregado un total de dos (02) cuestionarios,
en donde uno se encarg6 de medir la variable transformacion digital, mientras que, el
otro fue sobre la variable inclusion financiera. En cuanto a su resolucion, para ello se

destin6 un tiempo un tiempo maximo de 20 minutos aproximadamente.
3.6 Métodos o andlisis de la informacion

Para el proceso de analizar los datos obtenidos a través del empleo de la técnica
y los instrumentos, se realizé empleando para ello el programa Microsoft Office Excel
y el software estadistico SPSS en su version 25 para la creacion de la base de datos
y la presentacién de resultados tanto descriptivos como inferenciales. Asimismo, para
el analisis descriptivo, fue usado tanto tablas como graficos; mientras que, en lo que
respecta al andlisis inferencial de los datos, en este se realizo la prueba de normalidad
para verificar la distribucién de los datos, en cuanto a la prueba estadistica que nos
ayudo en el proceso de comprobacion de las hipétesis planteadas, fue empleado el

estadistico Rho de Spearman.
3.7 Aspectos éticos

En lo que respecta a las apreciaciones éticas empleadas durante el desarrollo
de la presente investigacion, fue garantizado en todo momento la veracidad de los
resultados obtenidos y la transparencia durante su obtencion manteniendo en todo
momento el respeto de los derechos de cada uno de los participantes con proteccion
de sus datos personales, en este sentido los cuestionarios fueron empleados de forma

anonima y la informacion fue empleada solo para fines académicos.

En cuanto a la estructura, a fin de garantizar la comprension de la informacion

suministrada en la presente investigacion se empleé la normativa APA en su séptima
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version, respetando a su vez las normativas planteadas por la Universidad César
Vallejos. En cuanto a los pardmetros de originalidad, la misma fue medida a través del
turnitin garantizando un porcentaje de similitud aceptable segun los parametros
dictados por la casa de estudio. Ademas, se garantizd que durante el desarrollo de la
presente investigacion se contd con el principio de beneficencia y no maleficencia, asi
como, el principio de autonomiay el de justicia respetando y evitando cualquier posible
perjuicio a los participantes y demas personas involucradas durante el desarrollo del

estudio.
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IV. RESULTADOS

A continuacién, se muestran los hallazgos encontrados en la presente investigacion

correspondientes al analisis descriptivo partiendo del objetivo general:

Objetivo general: determinar la influencia de la transformacion digital en la inclusion

financiera de los clientes de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Tabla 3

Transformacion digital asociados a la inclusién financiera

Tabla cruzada Transformacién digital*Inclusion financiera

Inclusién financiera Total
Bajo Regular Alto

Transformacién Bajo Recuento 1 2 1 4
digital % 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%

Interpretacion

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

institucion financiera del Cantén Duran en el 2023. En ellos se evidencia como 96

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

transformacion digital alto y una inclusion financiera regular, lo que indica que esta

ocurriendo un proceso de adaptacion a las nuevas tecnologias de forma armédnica que

estd contribuyendo en gran medida a las deficiencias en cuanto a la inclusién

financiera.
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Prueba de normalidad

Criterios

P > 0,05 = Distribucion normal de los datos

P < 0,05 = Distribucion diferente a la normal de los datos

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Transformacion digital ,505 219 ,000
Clientes ,521 219 ,000
Competencia ,508 219 ,000
Datos ,483 219 ,000
Innovacion ,532 219 ,000
Inclusion financiera ,369 219 ,000
Acceso ,400 219 ,000
Uso ,491 219 ,000
Calidad 447 219 ,000

a. Correccion de significacion 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 evidencié una
significancia de 0,000 < 0,05 sefalando ello la necesidad de emplear del coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman para la comprobacion de las hipoétesis planteadas

debido a un comportamiento diferente al normal en los datos.

Para la interpretacion del coeficiente de correlacion obtenido a través de la prueba

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

Escala de interpretacion para el coeficiente de correlacion de Spearman

Correlacion Interpretacion
De -0.91a-1.00 negativa perfecta
De -0.76 a -0.90 negativa muy fuerte

De -0.51 a-0.75
De -0.11 a -0.50
De -0.01 a 0.10
0.0
De 0.01 a 0.10
De 0.11 a 0.50
De 0.51 a 0.75
De 0.76 a 0.90
De 0.90 a 1.00

negativa considerable

negativa media
negativa débil
No existe
positiva débil
positiva media

positiva considerable
Positive muy fuerte
positiva perfecta

Nota. La tabla contiene los valores del coeficiente de correlacién de Spearman y su interpretacién desde

una correlacion negativa perfecta (-1.0) hasta una correlacidon positiva perfecta (+1.0). Hernandez y
Mendoza (2018, p. 346).

Hipotesis general

Ha: La transformacion digital influye significativamente en la inclusion financiera de

los clientes de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Ho: La transformacion digital no influye significativamente en la inclusion financiera

de los clientes de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Tabla 6

Andlisis inferencial de la hipétesis general

Correlaciones

Transformacion Inclusion

digital financiera
Rho de Transformacion digital Coeficiente de correlacién 1,000 ,326™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 219 219
Inclusion financiera Coeficiente de correlacion ,326™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 219 219

** | a correlacion 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 transformacion digital en la variable inclusién financiera. Por ello, se
observa que al incrementar la transformacion digital se evidencia una mejora en la
inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del Cantén Duran.
Ademas, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipotesis alterna. Por ende,
la transformacion digital influye significativamente en la inclusién financiera de los

clientes de una institucion financiera del cantdn Duran, 2023.

Por ello, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de la
transformacion digital en la inclusion financiera, lo que se traduce en, que la mejora de
la transformacion digital abre nuevas oportunidades a la inclusién financiera ofreciendo
un mayor alcance que se traduce en el bienestar de los clientes que se animen a

realizar actividades financieras en la institucion.
Hipotesis especifica 1

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

de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Ho: Los clientes no influyen significativamente en la inclusion financiera de los

clientes de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Tabla 7

Andlisis inferencial de la hipotesis especifica 1

Correlaciones

Clientes Inclusion

financiera
Rho de Clientes Coeficiente de correlacion 1,000 229"
Spearman Sig. (bilateral) . ,001
N 219 219
Inclusion Coeficiente de correlacion 229" 1,000
financiera Sig. (bilateral) ,001 .
N 219 219

** La correlacion 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 dimension clientes en la variable inclusion financiera. Por ende, se observa
que al otorgarle poder al cliente se evidencia una mejora en la inclusién en cuanto al
sector financiero de la institucion ubicada en el Canton Duran. Ademas, la significancia
de 0,000 indica que se acepta la hipotesis alterna, de esta forma, los clientes influyen
significativamente en la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera
del Canton Duran, 2023.

Por ello, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de los clientes
en la inclusion financiera, dicho de otra forma, establece que los clientes tienen el
poder de influir en el proceso de inclusidbn sumandose con sus actos, al educarse y

formar parte del sistema financiero en su paso a la era digital.
Hipotesis especifica 2

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

clientes de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Ho: La competencia no influyen significativamente en la inclusion financiera de los

clientes de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Tabla 8

Andlisis inferencial de la hipotesis especifica 2

Correlaciones

Competencia Inclusion

financiera
Rho de Competencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,319"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 219 219
Inclusion Coeficiente de correlacion ,319" 1,000

financiera Sig. (bilateral) ,000

N 219 219

** La correlacidn 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 dimension competencia en la variable inclusion financiera. Por ello, se observa
que el trato y servicios ofrecidos por la competencia evidencia una mejora en la
inclusién financiera. Ademas, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipotesis
alterna, por ende, la competencia influye significativamente en la inclusion financiera

de los clientes de una institucion financiera del Cantdn Duran, 2023.

De esta manera, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de la
competencia en la inclusién financiera, dicho de otra forma, establece que la capacidad
de desarrollo y toma de decisiones en institucion financiera es considerada un

elemento determinante en el proceso de inclusién financiera.
Hipotesis especifica 3

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

una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Ho: Los datos no influyen significativamente en la inclusion financiera de los clientes

de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Tabla 9

Andlisis inferencial de la hipotesis especifica 3

Correlaciones

Datos Inclusién

financiera
Rho de Datos Coeficiente de correlacién 1,000 ,378™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 219 219
Inclusién Coeficiente de correlacion ,378™ 1,000

financiera Sig. (bilateral) ,000

N 219 219

** La correlacion 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= 0,378 lo que revela una influencia positiva media
entre la dimension datos en la variable inclusién financiera. Por ende, se observa que
al exponer una mejora al manejo de los datos se evidencia una mejora en la inclusion
financiera. Ademas, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipotesis alterna,
por ende, los datos influyen significativamente en la inclusion financiera de los clientes

de una institucion financiera del cantén Duran, 2023.

Por ello, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de los datos
en la inclusion financiera, dicho de otra forma, establece que el manejo de los datos
por parte de la institucién financiera incluyendo su uso le permitird entender mejor a
sus clientes y por tanto beneficia el proceso de inclusion financiera, de la forma
adecuada trae grandes beneficios a los clientes de la institucién financiera del Cantén

Duréan.
Hipotesis especifica 4

Ha: La innovacion influye significativamente en la inclusion financiera de los clientes

de una institucion financiera del Cantén Duran, 2023.

Ho: La innovacion no influye significativamente en la inclusion financiera de los

clientes de una institucion financiera del cantén Duran, 2023.

Tabla 10

Andlisis inferencial de la hipotesis especifica 4

Correlaciones

Innovacion Inclusion

financiera
Rho de Innovacion Coeficiente de correlacion 1,000 222"
Spearman Sig. (bilateral) . ,001
N 219 219
Inclusion Coeficiente de correlacion 222" 1,000

financiera Sig. (bilateral) ,001

N 219 219

** La correlacidn 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 dimension innovacion en la variable inclusion financiera. Por ende, se observa
que al perfeccionar en cuanto a la innovacion se evidencia una mejora en la inclusion
financiera. Ademas, la significancia de 0,000 indica que se acepta la hipotesis alterna,
por ende, la innovacion influye significativamente en la inclusion financiera de los

clientes de una institucion financiera del Cantéon Duran, 2023.

Por ende, se demuestra la existencia de una influencia positiva media de la
innovacion en la inclusién financiera, dicho de otra forma, establece la institucion
financiera al mantenerse constantemente en innovacién desarrolla a la par
mecanismos que optimizan la inclusion financiera, beneficiando de esta forma a los

clientes de la institucion financiera del Canton Duran.
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V. DISCUSION

Una vez evidenciados los resultados de la ejecucion de los instrumentos a la
muestra objeto de andlisis, se procede a mostrar la discusion de los resultados en la
cual se consideraron aunado a los resultados las teorias y los antecedentes
seleccionados en funcion a las variables transformacion digital e inclusion financiera.
Por tanto, fue establecido como objetivo general determinar la influencia de la
transformaciéon digital en la inclusidén financiera de los clientes de una institucion
financiera del cantdn Duran, 2023, y se orienta en funcion a comprobar la hipétesis
general que refiere que la transformacion digital influye significativamente en la
inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del canton Duran, 2023.
En la tabla 3 se observo que el 43,8% del total de la muestra, presenté un nivel de
transformacion digital alto y una inclusion financiera regular. En la tabla 6, se muestran
los datos obtenidos de la prueba de contrastacion de hipétesis, en donde se evidencio
con una significancia de 0,000<0,05 y un coeficiente de correlacion de 0,326 se

demostré la existencia de una influencia positiva media.

Lo expresado anteriormente es respaldado por Delgado (2021) quien indic6 que
es un proceso de integracidon de tecnologias digitales para la mejora de sus
operaciones y estan enmarcado por la teoria de difusiébn de innovaciones, propuesta
por Everett Rogers en la que se indica como la adopcion de nuevas tecnologias es un
proceso que debe ser desarrollado por etapas para su correcto aprovechamiento
(Jung, 2021). Como consecuencia, se puede entender la transformacion digital como
aguel proceso de integracion de nuevas tecnologias en diversos ambientes
adaptandose a los cambios tecnoldgicos (Arguedas et al., 2019). Mientras que, la
inclusion financiera hace alusion al nivel de acceso presente en los servicios por parte
de los usuarios y el cémo es tanto su uso como su calidad, evidenciando la facilidad
gue 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 Villacis (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 transformacién 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 tecnoldgicas y el salto al mundo digital resulta
conveniente para observar mejoria en el servicio brindado a los clientes de una entidad
financiera traduciéndose esto como en la optimizacion tanto de recursos como tiempo
no solo en usuarios, logrando beneficiar de ello a la institucion 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 inclusion financiera, donde se
concluyé que las finanzas digitales impactan de forma significativa (0,04) y positiva
(Rho=0,190) en la inclusion financiera entendiendo de esto que la adopcion de nuevas
tecnologias y su uso logran generar un mayor alcance entre los usuarios del servicio,
pues permite desarrollar sus actividades de forma mas ordenada y eficiente, creando
una sensacion de proximidad y confianza en los usuarios de la institucion 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 institucion.

Con respecto al primer objetivo especifico sobre la determinacién de la
influencia de los clientes en la inclusion financiera de una institucion financiera del
cantén Duran, 2023, se encontrd 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 organizacion y enmarcado por la teoria de
la difusion 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 Saldafa (2022) donde se realizdé un analisis de la inclusion
financiera y como esta incide en el crecimiento econémico, en el cual concluyeron que

la inclusion 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 inclusion financiera se vincula
intimamente con el modelo de negocios y por tanto con sus clientes al poder brindarle
a estos mayores facilidades para su desarrollo a nivel econdémico impactando de forma
positiva en sus vidas destacando las multiples opciones a las cuales poseen acceso al

formar parte de la institucion bancaria.

Ademaés, Olvera (2021) en su estudio donde plantea la incidencia de la
transformacion digital en el marketing relacional, en la cual se pudo conocer que la
propuesta de transformacion digital influye en la mejora del marketing proyectado a los
clientes, sirviéndose estos ultimos de las herramientas ofrecidas por las nuevas
tecnologias 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
institucion mediante un canal de comunicacién 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 obijetivo referido a la determinacion de la influencia
de la competencia en la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera
del cantén Duran, 2023, se encontrd 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 organizacion. Aunado a lo mostrado
en la teoria 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. Ademas de, lo entendido en la teoria de difusion de innovaciones en donde
permite entender cémo las tecnologias digitales se adoptan en los procesos y se
expanden en una organizacion 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 Alava (2019) en su estudio donde planteé la relacion entre la inclusion de
naturaleza financiera con el desarrollo del distrito de Balsapuerto, en donde se
concluyd que la inclusion financiera de dicho distrito ha sido influenciada
significativamente por la filosofia de desarrollo sostenible con una significancia de
0,000 y un r=0,951 lo que sefala que las habilidades desarrolladas por la institucion
mantienen un estrecho margen de vinculacién con el alcance y la inclusion de sus
clientes a nivel financiero, pudiendo generar una mejor comunicacion y por ende un
mayor trascendencia al operar de forma efectiva ofreciéndole a sus usuario respuestas
asertiva a las demandas que surgen de su situacion econdmica, generando un
sentimiento de respaldo que resulta muy atractivo para los clientes y posibles clientes

potenciales de la institucion.

Aunado a ello, esta lo encontrado por Huaroc (2020) en su estudio donde
observé como a través de un modelo mejora la inclusion financiera de los usuarios de
una financiera, en el cual se demostr6 como un modelo financiero influye de forma
significativa (P= 0,000) y positiva (r= 0,974) en la inclusion financiera, demostrando de
esta manera que las habilidades adoptadas por la institucién tienen un alcance en la
inclusion dentro del campo financiero, afectando las elecciones tomadas tanto a la
imagen de la institucion 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 especifico el determinar la influencia de los
datos en la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del canton
Duran, 2023, donde se encontro con una significancia de 0,000 y un Rho= 0,378 una
influencia positiva media. Resultados que empalman con lo mencionado por Trevifio y
Rivera (2020) quienes consideran a los datos como informacién que recopila,
almacena y utiliza en el ambito financiero que pueden incluir informacion sobre los
clientes entre otros. Ademas, se puede vincular a lo expresado en la teoria de difusion

de innovaciones debido a que los datos ayudan a entender como se propagan las
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innovaciones y qué factores influyen en su éxito o fracaso, pudiendo asumir elecciones
dificiles en funcidén a las necesidades de los usuarios, brindandoles a ellos seguridad

y confianza en la institucion (Jung, 2021).

Dichos resultados concuerdan con lo encontrado por Idrovo (2019) en donde se
plantea el impacto que posee la formacion del capital social en el proceso de inclusion
financiera, donde se concluyé que la informacibn de capital social incide
significativamente en la inclusion 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
inclusion que posea la institucion dentro del campo financiero, de modo que, al
representar la institucion 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 Alava (2019) en su estudio donde planteo como
al desarrollar procesos de cambios a nivel econdmicos se puede desarrollar el proceso
de inclusién financiera, en el cual se concluyé que la inclusién financiera ha sido
influenciada significativamente por la filosofia 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 institucion generando una sensacion de
confianza en estos garantizando que los datos aportados a la institucién bancaria
permaneceran seguros y contribuiran en su desarrollo econémico, manteniendo un

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

Se propuso como cuarto objetivo especifico el determinar la influencia de la
innovacion en la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera del
cantén Duran, 2023, donde se encontré 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 sefialan que es la busqueda de nuevas oportunidades
para su aplicacion de forma efectiva en el &mbito empresarial. Sumado a lo expresado
a través de la teoria de difusién de innovaciones en la cual se sefiala el estudio de

como un proceso innovador es acogido dentro de una institucién, organizacion 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, asi

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

Dichos resultados concuerdan con lo encontrado por Hidalgo y Villacis (2021)
donde se observo 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 afio 2020, en donde concluyeron que la transformacion virtual de actividades
manuales del banco influye en la mejora acelerada del servicio con una significancia
de 0,001y unr=0,9727, por ende, se entiende que los procesos novedosos se adaptan
a las necesidades presente por los usuarios destacando una institucion 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 institucion.

De la misma forma, lo encontrado por Al-Smadi (2022) en el cual se expuso el
cémo dentro de las finanzas digitales, los servicios financieros se pueden vincular con
la inclusién financiera en los paises que conforman el Mundo Arabe (MENA), quien
concluyé que los servicios financieros influyen en la inclusion 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 publico ampliando el alcance de las
operaciones financiera de la institucion, 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 publico para darle

soluciones a sus requerimientos.
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VI. CONCLUSIONES

1. La transformacion digital genera incidencia a nivel medio de forma positiva en
la inclusion financiera de los clientes de una institucion financiera, con la
obtencion de un coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman = 0,326 y un valor
p= 0,000 inferior a 0,05, lo que permitié rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hip6tesis de investigacion. Por lo tanto, se concluye que, a mejor desarrollo de

la transformacion digital se contara con un mayor nivel de inclusion financiera.

2. Los clientes influyen a nivel positivo medio en la inclusién financiera de los
clientes de una institucion financiera, demostrado a través de una correlacion
de Rho Spearman = 0,229 y un valor p= 0,001 inferior a 0,05. Como resultado
de lo antes indicado, una mejor vision de los clientes traera consigo un mayor

indice de inclusion financiera.

3. La competencia incide a nivel positivo medio en la inclusién financiera de los
clientes de una institucion financiera, con la obtenciéon de un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman = 0,319, con un valor p= 0,000 inferior a 0,05. Por
lo tanto, se concluye que, una mejor preparacién en cuanto a las competencias

aportara consigo una mejora en cuanto a la inclusion financiera.

4. Los datos influyen a nivel positivo medio en la inclusion financiera de los clientes
de una entidad financiera, esto se demostroé gracias al coeficiente de correlacion
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 inclusion financiera.

5. Se determino que la innovacion influye a nivel medio en la inclusion financiera
de los clientes de una institucion financiera, con la obtencion de un coeficiente
de correlacion de Rho Spearman = 0,222, con un valor p= 0,001 inferior a 0,05,
En suma, un mejor sistema de innovaciones aportara consigo una mejora a la

inclusion financiera.
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VIl. 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 disposicion
como el ahorro de tiempo y dinero en servicios que anteriormente solo se brindaban

en canales de atencion presencial.

Al 4rea 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 area de Seguridad de la Informacion mantener controles periddicos con el fin de
cuidar la integridad, disponibilidad y confiabilidad de la informacién de clientes de
manera que se brinde mayor confianza en los clientes; asi mismo se recomienda al
area de Métodos la revisidon de los mismos para facilitar la toma de decisiones respecto
a la optimizacion de procesos y el cumplimiento de nuevas politicas y regulaciones de

los distintos organismos de control.

Al area de Métodos una reevaluacién de procesos a fin de poder desechar y replantear
aquellos que lo ameriten mejorando las competencias de la institucion. 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 institucion 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 investigacion sobre mejoras en cuanto al servicio

que mejore la receptividad de la institucion ante el publico.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de consistencia

Titulo: Transformacién digital y su incidencia en la inclusion financiera de los clientes de un banco del canton Duran, 2023

Problemas Objetivos Hipodtesis Variables e indicadores
General: General: General: Variable 1 Transformacién digital

, . Determinar la . . . . . Escalade | Niveles o
ﬁgﬁsfg?n?aé?&necﬁ it: influencia  de  la Lg . transformacmn Dimensiones Indicadores Items valores rangos
influve en la inclugién transformacion digital | digital influye - Experiencia. 1, 2,3, |Escalade
nriuye en la  inclusion | significativamente en la - Lealtad (NPS). 4,5. medicién
financiera de los | . . . P . . - .
clientes de  una financiera de los | inclusion financiera de - Satisfaccion. nominal
institucion  financiera icrllsetirlhisién df%anc?erlg los cll.e:nt]c(-::s de “dn‘"} - Percepcion. tipo Likert
20232 gg'zs cantén  Duran, | cantén Durén, 2023. Clientes

———— - ———— ——— 1. muy en
Especifico: Especifico: Especifica: desacuerdo

P.E.1 ¢De qué | O.E.1 Determinar la | H.LE.1 Los clientes 2.en
manera los clientes | influencia de los | influyen desacuerdo | Bajo,
influyen en la | clientes en la | significativamente en la '3d'f ) r?gular y
. g . . L . . - . . - indiferente
inclusion financiera | inclusion financiera | inclusion  financiera - Actitud de 67,8, 4. de e
de los clientes de una | de los clientes de una | de los clientes de una | Competencia éervmlo_. g 9. acuerdo
institucion  financiera | institucion financiera | institucion financiera del P;)Orggtriw\l/?ggtljon. 5. muy de
del cantébn Duran, | del canton Duran, | cantdon Duran, 2023. ~Validez. 10, 11 acuerdo
20237 2023. Datos - Integridad. y 12.

H.E.2 La competencia - Precision.
P.E.2 ¢De qué | O.E.2 Determinar la | influye L, - Tecnologia. 13,14y
. . e Innovacion .

manera la | influencia de la | significativamente en la - Plantea_ml_ento. 15.

competencia influye | competencia en la | inclusion financiera _ Apren_dlzaje.
| inclusic . L. . . . Variable 2. Inclusién financiera
en a Inclusion | inclusion financiera | de los clientes de una ——: : - - :

. . . C . Dimensiones Indicadores Items Escalade Niveles
financiera de los | de los clientes de una | institucién financiera del valores o rangos
.clle.ntes., dg gna institucion ) flnanme,ra cantéon Duran, 2023. ~Acceso legal. Escala de
ljnsltltumon flnagmera gglzs cantén Duran, HEa ) o - Acceso fisico. 103 medicién Baja

el cantén uran, . .E. 0s atos _ ; i 1S ; ’
20237 i AcCCeso Acceso financiero. 4,5 y r?om|r.|a| regular y

023~ . |r? uygn . 6,7, 8 |tipo Likert alta.

O.E.3 Determinar la | significativamente en la yo. politémica
influencia  de  los | inclusién financiera
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P.E.3 ¢;De qué | datos en la inclusién | de los clientes de una 1. Siempre
manera los datos | financiera de los | institucion financiera del ) 10,11, | 2. Casi
influyen en la | clientes de una | canton Duran, 2023. B Frecue.nCIa' 12,13, | siempre
) . ) ) Uso - Necesidad. 14, 15, | 3. A veces
inclusion financiera | institucion financiera ) . - Operatividad. 16,17 | 4. Casi
de los clientes de una | del cantén Duréan, _H-E-4 la innovacion 718. |nunca
instituciéon  financiera | 2023. influye : 5. Nunca
del cantén Duran, significativamente en la - Atributos. 19, 20,
2023? O.E.4 Determinar la | inclusién financiera - Oportunidades. gé gi
influencia de  la | de los clientes de una 25: 26:

P.E.4 ¢De qgué | innovacion en la | institucion financiera del 27y
manera la | inclusién financiera | cantén Duran, 2023. 28.
Innovacion _|nf|uye_¢,en de los clientes de una Calidad
la inclusion | institucion  financiera
financiera de los | del cant6on Duran,
clientes de una | 2023.
institucion financiera
del cantén Duran,
2023?

Disefio de Poblacion: Técnicas e instrumentos: Método de anédlisis de datos:

investigacion:

Enfoque: Poblacion: Técnicas: Encuestas Descriptiva: Se efectuara
Cuantitativo Estara constituida por | Instrumentos: utilizando el programa Microsoft
Tipo: toda la poblacion La variable V1 se medira con el instrumento Cuestionario de Office Excel y el software
Bésica accesible cuyo transformacion digital. estadistico SPSS version 25.
Método: ndmero asciende a La variable V2 se medir4 con el instrumento Cuestionario de Asimismo, el andlisis descriptivo
Hipotético — 509 adultos jovenes inclusion financiera. serd plasmado a través de tablas
deductivo clientes de una y gréficos.
Nivel: institucion financiera Inferencial: de acuerdo con su
Correlacional del canton Duran. distribucion se aplicaran las
Disefio: pruebas paramétricas o no

No experimental, de
corte transversal

paramétricas para la
contrastacion de hipotesis.
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Anexo 02. Matriz de operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION
VASSI'.AI\.E:SIIEODE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES EI\?ESIIE?\O?\IE
Es considerado el | Medida a través de - Experiencia.
proceso mediante | un cuestionario de . - Lealtad (NPS).
el cual las | 20  items  con Clientes - Satisfaccion.
instituciones  se | opciones de - Percepcion.
adaptan al mundo | respuesta basadas . —
digital y las | en una escala de - Actitud de servicio. Escala de
ventajas que | Likert de cinco Competencia - Comunicacion. medicion
Transformacién ofrece para suplir | opciones partiendo - Proactividad. nominal tipo
digital las necesidades | del muy Likert
de sus clientes | desacuerdo al muy ~ Validez. politomica
(Rogers, 2016, | de acuerdo ;
citado por Enciso, | evaluando las Datos ) Integ.nfj'ad.
2022). dimensiones ' PI’E‘CISIOI’]:
clientes, - Tecnologia.
competencia, datos Innovacion - Planteamiento.
e innovacion. - Aprendizaje.
Es el nivel de | Medido a través de - Acceso legal.
acceso, USO Yy | un cuestionario de Acceso - Acceso fisico.
calidad de | 28 items  con - Acceso financiero.
vinculada a los | opciones de  Frecuencia
servicios respuesta basadas N Escala de
financieros para | en una escala de Uso - Necesidad. medicion
Inclusién financiera | las personas y | Likert de cinco - Operatividad. Eﬁ(rgr'tnal tipo
empresas opciones partiendo - Atributos. politémica
(Demirguc-Kunt et | del nunca al - Oportunidades.
al, 2008 citado por | siempre evaluando Calidad

Anaya et al, 2020)

las dimensiones
acceso, Uuso Yy
calidad.
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Anexo 03. Instrumentos

Cuestionario de transformacion digital

Estimado(a), la presente encuesta es parte de una muestra que tiene por finalidad la

obtencion de la informacion acerca de la transformacion digital en una institucion

financiera del cantdon Duran; debe contestar el cuestionario en cuanto a la forma en

que considera. La presente encuesta es anonima. 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 En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
| ITEMS 1] 2][3][4]5

Dimension 1: Clientes

La entidad bancaria atiende las necesidades de los clientes, a través
de una plataforma digital.

La entidad bancaria utiliza aplicativos de fidelizacion.

La entidad bancaria se preocupa por sus clientes.

La entidad bancaria conoce a sus clientes y brinda planes de productos
personalizados.

al A [ WIN| -

La tecnologia ayuda a la entidad bancaria en sus procesos.

Dimension 2: Competencia

El banco crea constantemente diferentes productos y/o servicios para

6 .
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 implementacion de nuevas tecnologias ayuda a mejorar la relacion

cliente - banco.

Dimension 3: Datos

10 | El banco mantiene la confidencialidad de la informacién
11 | Latecnologia permite salvaguardar los datos de sus clientes.
12 | El banco toma decisiones basados en datos.

Dimensién 4: Innovaciéon

El banco utiliza a la innovacibn como un mecanismo para su

13 L L
crecimiento econémico.

14 El banco gtiliza tecnologia para innovar sus productos y/o servicios
para los clientes.

15 El banco cuenta con procesos tecnolégicos que resultan innovadores

para sus clientes.

54



Cuestionario de inclusion financiera

Estimado(a), la presente encuesta es parte de una muestra que tiene por finalidad la

obtencién de la informacion acerca de la transformacion digital de una institucion

financiera del cantdn Duran; debe contestar el cuestionario en cuanto a la forma en

gue considera. La presente encuesta es anonima. 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
ITEMS [1]2[3][4]s5

Dimension 1: Acceso

Considera que puede realizar cualquier operacién financiera en el
banco

Considera que puede acceder a una cuenta de ahorro

Cree Ud. que puede acceder a un crédito personal

Recibié alguna vez algun préstamo del banco

Considera que puede recibir préstamos para hacer negocios

Considera que puede realizar operaciones cerca a su domicilio

N (OO~ OIN|

Considera que los bancos le brindan acceso a ser parte del sistema
financiero

Considera que cuenta con la informacioén disponible para exigir el
acceso a algun producto

9

Considera que puede realizar reclamos si no le brindan el acceso a
alguna operacién bancaria

Dimensién 2: Uso

Con que frecuencia realiza envios de dinero por el banco al interior de

10 .
pais

11 | Con que frecuencia ha recibido dinero por giros del interior de pais

12 Con que frecuencia ha intentado guardar dinero en alguna cuenta de
ahorro en el banco

13 Considera que tiene conocim.iento 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 mas ser_lcillo usar otros medios de pago o cobro
alternos que ir a una agencia bancaria

16 Con.sidera gue es mas 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 | Confia guardar sus ahorros en custodia de un familiar que en un banco
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Dimensién 3: Calidad

19

Considera cordial la atencién en ventanilla

20

Con que frecuencia ha tenido problemas con la atencion del personal
por parte del banco

21

Considera que recibe toda la informacién de los productos disponibles

22

Con que frecuencia ha sido contactado luego de utilizar algin servicio
para saber como lo atendieron

23

Considera que es facil utilizar las plataformas digitales del celular

24

Considera sencillo poder utilizar las plataformas digitales de la
computadora

25

Considera que la atencion brindada cubre sus expectativas

26

Considera que existe muchos atributos buenos en los productos del
banco en comparacion 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 Transformacion digital

Resumen de procesamiento de

Casos
M %
Casos  Vialido 15 100,0
Excluido® 0 o
Total 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimienta.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
800 15

Variable Inclusién financiera

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido?® ] 0
Total 15 100,0

a.Laeliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
pracedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

932 28




Anexo 05. Validez de los instrumentos

e
\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expértos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de transformacién digital en un banco del canton Duran, 2023". La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su valiosa
colaboracion.

1

Datos generales del juez

Nombre del juez:

MarHo o, Gavda OFFE

Grado profesional: | Maestria () Doctor ()
P .. .| Clinica ( ) Social () -
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional (/5
Areas de experiencia profesional: | 10 afos

Instituciéon donde labora:

Banco Guayaquil

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2a4afos ()
Mas de 5 anos (¥

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por

3. Datos de la escala:

juicio de expertos

Nombre de la prueba:

Cuestionario de transformacion digital

Autor:

Franco Pincay, Cristhian Andrés

Procedencia: | Likert
Administracion: | Politémica
Tiempo de aplicacion: | 7 dias

Ambito de aplicacién:

Clientes de una institucion financiera del
cantén Duran

La escala a trabajar es de Likert se
establecieron nominalmente valores del 1

Significacién: | al 5 para la validacion de la variable
dependiente.
Soporte teérico
Escalal/Area Subescala Definicion
(variable) (Dimensiones)

Capacidad de enfocarse en el potencial
que tiene la tecnologia para transformar
los procesos existentes o crear algunos
que resulten de mayor eficiencia (Cueva,

- Clientes 2020

Transformacion |- Competencia
digital - Datos
- Innovacion

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presento a usted el

cuestionario “Transformacion digital en un

banco del canton Duran, 2023" elaborado por Franco Pincay, Cristhian Andrés en el
ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

El item requiere bastantes

modificaciones 0 una

2. Bajo nivel modificacion muy grande en

CLARIDAD : el uso de las palabras de

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

acuerdo con su significado o
por la ordenacion de estas.

Se requiere una
modificacion muy especifica

adectiadas. 3. Maderado. nivel de algunos de los términos
del item.
El item es claro, _tiene

4. Alto nivel semantica y sintaxis

adecuada.

1. Totalmente en El item no tiene relacién
desacuerdo (no cumple légica con la dimension.
con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo nivel El item_ tiene una relacion

COHERENCIA tangencial /lejana con - la

El item tiene relacion logica
con la dimension o
indicador que esta

de acuerdo)

dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension

midiendo. que se esta midiendo.
El item se encuentra esta
4. Totalmente de acuerdo relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta
midiendo.
El item puede ser eliminado
1. No cumple con el criterio | sin que se vea afectada la
medicion de la dimension
RELEVANCIA El item tiene alguna

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

relevancia, pero otro item

i puede estar incluyendo lo
que mide éste.
3 \Motloratloriel El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicito brinde sus observaciones que considere pertinentes.

. No cumple con el criterio

. Bajo nivel

. Moderado nivel

BlW|IN =

._Alto nivel

59



o
\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: el presente instrumerito para evaluar la gestion

logistica, se compone de cuatro dimensiones: Clientes, Competencia, Datos e

Innovacion

e Primera dimension: Clientes
¢ Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la experiencia de los clientes
respecto a la lealtad, satisfaccion y la percepcion del banco.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia ey S A
Experiencia. | 1. La entidad bancaria 5”\
atiende las necesidades (_, L/ L,l
de los clientes, a través on
de una plataforma digital. dgjc’}ZUGCd =
Lealtad. 2. La entidad bancaria .
utiliza aplicativos de :
fidelizacion. L’ L( ('/ 5 n
3. La entidad bancaria se . 7
aGené;
preocupa por sus Ob§€K vatenés
clientes.
Satisfaccién. | 4. La entidad bancaria ~.
conoce a sus clientes y i 5"1
brinda planes de L/ / :
productos Ob&’& uac.pnky
personalizados.
Percepcion. | 5.La tecnologia ayuda a 73 L Sin
la entidad bancaria en / L
SUS procesos. Obéedlb‘&dnz)

* Segunda dimensién: Competencia
e Objetivos de la dimensién: la dimensién pretende medir la actitud de servicio de los
trabajadores, la comunicacion y proactividad.

Observaciones /

ayuda a mejorar la

relacién cliente - banco.

Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia Becomandaciones
Actitud de 6. El banco crea &
servicio. constantemente L on

diferentes productos [ q L{ s
y/o servicios para sus ObSGMC- I
clientes.
Comunicacion. | 7. El banco informa de &
manera oportuna los [ iE Iin
productos y/o servicios v »
a sus clientes. ObJ”' vacuns
Proactividad. 8. El banco percibe las &
necesidades y 2 e
demandas del cliente. L j A
9. La implementacion } Z// / - )
de nuevas tecnologias L%wawn(”

e Tercera dimension: Datos
¢ Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la validez, integridad y

precision.
Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia Ol
Recomendaciones
Validez. 10. El banco mantiene

la confidencialidad de
la informacion

4

Y

|

Sin

Ob5pt_uad onk
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Necesidad.

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
mas sencillo usar
otros medios de pago
o cobro alternos que
ira una agencia
bancaria.

Sia

OL?ZU@QO:»

Operatividad.

16. Considera que es
mas 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. Confia guardar
sus ahorros en
custodia de un
familiar que en un
banco.

Sin

(Obsenvacivn

e Tercera dimension: Calidad

¢ Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir el los atributos y

oportunidades del banco segun la percepcion de los clientes.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Atributos.

19. Considera cordial la
atencion en ventanilla.
20. Con que frecuencia
ha tenido problemas
con la atencién del
personal por parte del
banco.

21. Considera que
recibe toda la
informacién de los
productos disponibles.
22. Con que frecuencia
ha sido contactado
luego de utilizar algun
servicio para saber
como lo atendieron.
23. Considera que es
facil utilizar las
plataformas digitales del
celular.

5[/\.

Observocon

Oportunidades.

24. Considera sencillo
poder utilizar las
plataformas digitales de
la computadora.

61



R
j' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

25. Considera que la
atencion brindada cubre
sus expectativas.

26. Considera que >
existe muchos atributos 5 "
buenosen los productos )

del banco en (_/
comparacion de otros.

27. Con que frecuencia WMOO/]@Q
recomienda el uso de
operaciones en el banco
a sus familiares.

28. Con que frecuencia
recibe buen trato por
parte de los agentes
bancarios.

©

(08

Firma del evaluador
DNI: 0924031243
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de inclusion financiera en un banco del cantén Duran, 2023". La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su valiosa

colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Hodle Worin Civde, [z

Grado profesional: | Maestria ( ] Doctor ()
v .. .| Clinica ¢ ) Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional ( ‘/)
Areas de experiencia profesional: | /~ /05

Institucion donde labora:

Poaco Goovkoui [

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Tadanos (7]

Mas de 5 anos (A

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala:

Nombre de la prueba:

Cuestionario de inclusion financiera

Autor:

Franco Pincay, Cristhian Andrés

Procedencia: | Likert
Administracién: | Politémica.
Tiempo de aplicacion: | 7 dias

Ambito de aplicacion:

Clientes del banco del canton Duran

La escala a trabajar es de Likert se
establecieron nominalmente valores del 1

Signitisecion: al 5 para la validacion de la variable

dependiente.

4. Soporte tedrico

Escala/Area Subescala i
¢ 4 3 Definicién
(variable) (Dimensiones)
Capacidad de poder tener acceso al uso
de efectivo y la gama de servicios
ofrecidos por una entidad financiera
(Gomez et al., 2021)
Inclusion i e
financiera pise.
- Calidad.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacioén, le presento a usted el cuestionario “Inclusién financiera en un banco
del cantén Duran, 2023" elaborado por Franco Pincay, Cristhian Andrés en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

El item requiere bastantes
modificaciones (¢] una
modificacién muy grande en
el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.
Se requiere una
modificacién muy especifica
de algunos de los términos
del item.

El item es claro, tiene
. Alto nivel semantica y sintaxis
adecuada.

. Totalmente en El item no tiene relacién
desacuerdo (no cumple légica con la dimension.

con el criterio)

n

Bajo nivel
CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel

=

-

El item tiene una relacion

COHERENCIA 2. Desacuerdy™(baja:nivel tangencial /lejana con la
7 ; = de acuerdo) 3 =
El item tiene relacion légica dimension.
con la dimension o El item tiene una relacion

w

Acuerdo (moderado

; moderada con la dimension
nivel)

que se esta midiendo.

El item se encuentra esta

4. Totalmente de acuerdo relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta

midiendo.

El item puede ser eliminado

1. No cumple con el criterio | sin que se vea afectada la

medicion de la dimensién

El item tiene alguna

relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo

que mide éste.

El item es relativamente

importante.

El item es muy relevante y

debe ser incluido

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su valoracion, asi

como solicito brinde sus observaciones que considere pertinentes.

indicador que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o 2. Bajo nivel

importante, es decir debe
ser incluido.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: el presente instrumento para evaluar la productividad,
se compone de tres dimensiones: Acceso, Uso y Calidad.

e Primera dimension: Acceso.
¢ Objetivos de la dimensién: la dimensién pretende medir la accesibilidad fisica, legal
y financiera de los clientes al banco.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Acceso
legal.

1. Considera que puede
realizar cualquier
operacion financiera en
el banco.

2. Considera que puede
acceder a una cuenta de
ahorro.

3. Cree Ud. que puede
acceder a un crédito
personal.

L/

54;\
Oboervaogn

Acceso
fisico.

4. Recibié alguna vez
algun préstamo del
banco.

5. Considera que puede
recibir préstamos para
hacer negocios.

6. Considera que puede
realizar operaciones
cerca a su domicilio.

51/\

Obsezuaoo:a

Acceso
financiero.

7.Considera que los
bancos le brindan acceso
a ser parte del sistema
financiero.

8. Considera que cuenta
con la informacién
disponible para exigir el
acceso a algun producto.
9. Considera que puede
realizar reclamos si no le
brindan el acceso a
alguna operacion

bancaria.

Sin

=
Obyfuac: o

¢ Segunda dimension: Uso.
 Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la frecuencia, necesidad y la
operatividad del banco.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Frecuencia.

10.Con que
frecuencia realiza
envios de dinero por
el banco al interior de
pais.

11.Con que
frecuencia ha recibido
dinero por giros del
interior de pais.
12.Con que
frecuencia ha
intentado guardar
dinero en alguna
cuenta de ahorro en
el banco.

L/

#

S0
b seevcovn
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Integridad. | 11.La tecnologia SR
permite salvaguardar [/ L/ (_/
los datos de sus 3 "3
clientes. Ub.’?ﬂZLOu i
Precision. 12. El banco toma Sin
decisiones basados en L/ (-/ ‘,/ % d 5
datos. sty LOC2NLN

e Cuarta dimensién: Innovacion

» Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la tecnologia del banco,

planteamiento y aprendizaje.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia Pecohiendaclonas
Tecnologia. 13. El banco utiliza a Din
la innovacién como L{ u L/
un mecanismo para :
Su crecimiento 0!7-5”2(/06“)%
economico.
Planteamiento | 14. El banco utiliza 51r\.
tecnologia para
innovarsus productos L[ L/ L/ bé { .
ylo servicios para los 0 RN LoD
clientes. .
Aprendizaje. 15. El banco cuenta 6" n
con procesos LJ L/ L{
tecnoldgicos que
resultan innovadores Obé*t’l vaciontg

para sus clientes.

MM% LZ;U’O"IG‘.

Firmé del evaluador
DNI: G2 4031 AU&
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de transformacion digital en un banco del cantén Durdn, 20237, La evaluacidn del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su valiosa
colaboracian.

1. Datos generales del juez

Nombre del jusz: | ARIAS MONCADA RALL

Grado profesional: | Maesiria { X | Doctor [}

Clinica | ) Social | |

Area de formacion académica: Educativa { ) Drganizacional { X )

Argas de experiencia profesional: | BANCA

Institucion donde labora: | BANCD GUAYAQLIL

Tiempo de expariencia profesional en | 2 a 4 afos ()

elarea; | MasdeSafios (X }

2. Propdsito de la evaluacién:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala:

Nombra de la prueba: | Cueslionario da transformacion digital

Autar: | Franco Pincay, Cristhian Andrés

Procedencia: | Piura — Pernd

Administracion: | A clienles del banca.

Tiempo de aplicacién: | 15 minulos

Ambito dé aplicacidn: | Clientes dal banco del cantdn Durdn

La transformacidan digital esla compueasta
por cualro dimensionas: clienles,
compatencia, datos @ innovacion, an total
comprenda 20 items, los cuales se midan
madianta una escala ordinal tipo Likert: 1.
Muy an desacuerdo; 2. En desacuerda; 3.
Indiferente; 4. De acuerdo; 5. Muy de
acuardo.

Cuya escala de inlerprelacion es:

Bajo (20-46)

Regular (47-73)

Alto {74-100)

Significacion:
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4. Soporte tedrico

EscalalArea Subescala

{variable) {Dimensiones) Definicion

Capacidad de enfocarse en el polencial
gue tiene la tecnologia para transformar
los procesos exislenles o crear algunos
gue resulten de mayor eficiencia (Cueva,

- Clientes 2020)

Transformacion |- Compatencia
digital - Dalos
- Innovacidn

.\I] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presento a usted el cuestionaro “Transformacidn digital en un
banco del cantdn Duran, 2023" elaborado por Franco Pincay, Crsthian Andrés en el
afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los itemns
seqln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criterio | El item no es claro.

El item requiere bastanies

modificaciones o una

modificacion muy grande en

&l uso de las palabras de

acuardo con su significado o

por la ordanacion de estas.

Se requiere una

modificacion muy especifica

de algunos de los lérminos

del item.

El lem es claro, liene

4. Allo nival semantica ¥ sintaxis

adecuada.

. Tolalmente en El item no tiene relacidn
desacuerdo (no cumple lagica con la dimensidn.
con al critario)

2. Bajo nivel
CLARIDAD
El item s& comprenda
facilmente, es decir, su
sintaclica y semanlica son
adecuadas. 3. Moderado nivel

2. Dasacusndo (balo nivel El item tiene una relacidn

COHEREMNCIA tangencial flejana con la
El item tiene relacion logica | 0F Scuerdo) dimE:mE.im. J
con la dimensian o El item tiene una relacidn
indicador que asta 3. mﬁrdn (moderado moderada con la dimensian
midienda. gue sa estd midienda.
El tem s& encuenira asta
4. Tolalmente de acuardo relacionada con la
(alto nival) dimeansion qua asta
midiando.
El itemn puede ser aliminado
1. Mo cumple con el criteric | sin que s& vea afectada la
medicidn de |a dimensitn
RELEVANCIA - el .
) El itam es asanqal o 2. Bajo nivel puede estar incluyendo ko
importanta, es decir debe .
; . gue mide ésla.
ser incluido. El Mlem es relativaments
3. Moderado nivel J
importante.

El item &5 muy relevante y
debe ser incluido

Leer con defenimiento los ftems v califficar en una escala de 1 a 4 su valoracion. asi

4. Allo nival
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Leer con detemmiento los items y cakhcar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicito brinde sus observaciones que considere pertinentes.

1. Mo cumpla con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

UNIVERSIDAD CEsar VALLEJD

Dimensiones del instrumento: el presente instrumento para evaluar la gestidn
logistica, se compone de cuatro dimensiones: Clientes, Competencia, Datos e

Innovacian

« Primera dimensidn: Clientes
» Objetivos de la dimensidn: la dimensidn pretende medir la experiencia de los clientes
respecto a la lealtad, satisfaccién v la percepcidn del banco.

Indicadores

Claridad

Coherencla

Relevancia

Observaciones |

Recomendaciones
Experiencia. | 1. La entidad bancaria
atiende |as necesdades 4 4 4 SiM
de los clientes, a ravés OBSERVACKINES
de una plataforma digital_
Lealtad. 2. La entidad bancaria
utiliza aplicativos de 4 4 4 SIM
fidelizacidn. OBSERVACKINES
3. La entidad bancaria &
PrenCUpa por Sus
clientes.
Satisfaccidn. | 4. La entidad bancaria
conoce a sus dientes y 4 4 4 SIM
brinda planes de OBSERVACKONES
producios
personalizados.
Percepcién. | 5. La tecnologia ayuda a
la entidad bancaria en d 4 4 SIM
SUS procesos. OBSERVACKONES

« Segunda dimensidn: Competencia

+ Objetivos de la dimensidn: la dimension pretende medir la actitud de servicio de los
trabajadores. la comunicacion y proactividad.
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Observaciones |

Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia Recomendaciones
Actitud de 6. El banco crea
sEmicio. constantements 4 4 4 SIN
diferentes productos OBSERVACIONES
ylio sendacios para sus
chentes.
Comunicacién. | 7. El banco informa de
MEnNera oparina los 4 4 i SIN
productos yo sendcios OBSERVACIONES

8 sus clientes.
Proactividad. B. El banco percibe las
necesidades y 4 4 i SIN

demandas del cliente. OBSERVACIONES
B. La implementaciin
de nuevas becnologias
ayuda a majorar la
relaciim cliente - banco.

= Tercera dimensién: Datos
« Objetivos de la dimensidn: la dimensidn pretende medir la validez, integridad y
precisitn.

3 Observaciones |
Indicadores Item Claridad |Coherencla [Relevancia Recomendaciones
\alidez_ 10. El banco mantens SIN
la confidencialidad de 4 4 i OBSERVACIONES
la informacian

UNIVERSIDAD César VaLLEJD

Integridad. 11. La tecnologia
permite salvaguandar 4 4 4 =]
los datos de sus OBSERVACIONES
dientes.

Precisidn. 12. El banco oma SN
decisiones basados en 4 4 d OBSERVACIONES
datas.

« Cuarta dimensidn: Innovacidn
» Objetivos de la dimensidn: la dimensién pretende medir la tecnologfa del banco,
planteamiento y aprendizaje.

Observaciones |
Indicadores item Claridad | Coherencla |[Relevancia Recomendaclones

Tecnologla. 13. El banco uliliza a

la innovacikin como 4 4 4 SiM

un mMecanismao para OBSERVACIOMNES

S CreCimiento

econdmico.
Planteaméento | 14. El banco wtiliza 4

tecnologia para 4 4 SN

innovar sus producios OBSERVACIONES

ylo servicios para los

chentas.
Aprendizaje. 15. El banco cuenta 4

CON Procesos 4 4 SN

tecnoldgicos que OBSERVACIOMNES

resultan innovadoras

para sus clientes. + )

el XA
__'-__.ril—" .
Firma del evaluador

DMI: 0919386821
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de inclusidn financiera en un banco del cantdn Duran, 2023°. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr gque sea vélido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su valiosa
colaboracidn.

1. Datos generales del juez
Mambre del juez: | ARIAS MOMCADA RALIL

Grado profesional: | Maestria [ X ) Doctor [ )

Clinica | ) Social { )

Area de formacion académica: Educativa { ) Organizacional { X

Areas de experiencia profesional: | BANCA

Institucién donde labora: | BANCO GUAYALQLUIL

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios i)

elarea: | MasdeSafos (X )

2. Propodsito de la evaluacién:
Walidar el contenido del instrumento. por juicio de expertos

3. Datos de la escala:

MNombre de la prueba: | Cuestionario de inclusidn financiera

Autor: | Francoe Pincay, Cristhian Andrés

Procedencia: | Piura - Perd

Administracion: | A cliantes del banco.

Tiempao de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Clientes del banco del cantdn Duran

La inclusion financiera esta compuesta por
cuatro dimensionas: acceso, uso y calidad,
en lolal comprende 28 items, los cuales se
miden medianie una escala ordinal tipo
Likert: 1. Siempre; 2. Casi siampra; 3. A

Significacion: vaces; 4. Casi nunca; 5. Nunca.
Cuya escala de interpretacion es:
Bajo (28-65)
Regular (66-103)
Allo (104-140)
4. Soporte tedrico
EscalalArea Subescala -
{variabla) {Dimensionas) Dafinicion
Capacidad de poder lener acceso al uso
de efeclivo ¥ la gama de servicios
ofrecidos por una entidad financiera
(Gomez el al., 2021)
Inclusicn - Accesos.
financiara - Jsa
- Calidad.
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presento a usted el cuestionano “Inclusién financiera en un banco
del cantdn Duran, 2023" elaborado por Franco Pincay, Cristhian Andrés en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items
segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiers bastanies
modificaciones o una
A modificacion muy grande en
2. Bajo nivel
CLARIDAD el uso de las palabras de

El item s& comprenda

acuarde con su significado o
por la ordenacion de estas.

faciimenta, es decir, su
sintactica y semanlica son

Sa requiere una
muadificacion muy especifica

adecuadas. 3. Madaradn nival de algunos de los l&rminos
dal ilem.
El item es dlaro, liene

4. Alto nivel samantica ¥ sintaxis

adecuada.

1. Totalmente en El item no tiene relacidn
desacuerda (no cumpla lagica con la dimensidn.
con al critaria)

N El item tiene una relacidn
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel tangencial fMejana con la

El itern tiene relacion logica

de acuerdo)

dimansion.

con la dimension o
indicador que asta
midienda.

3. Acuerdo (moderado
nival)

El item tiene una relacidn
moderada con la dimensidn
gue sa esla midienda.

4. Tolalmente de acuardo
(alto nival)

El item sa ancuenira esta
relacionada con la
dimeansion qua esla
midianda.

1. Mo cumple con el criterio

El iterm puede ser aliminado
sin gue se vea afectada la
medicién da |a dimensign

RELEVAMNCIA
El item es asencial o
importanta, es decir debe

El itern tiene alguna
relevancia, pero obro item

ser incluida.

2. Bajo nivel pueda astar incluyendo lo
gue mide ésla.

1. Moderada nivel !EI tem es relativamenie
importanis.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido

' Leer mn. deremmrenm .ft}; ftems y é;ﬁﬁcsren una esc'afa' ﬂ'n; 1 a‘ 4 su u'faia.ra.q.:'.r'dn. a&:’

como solicito brinde sus observaciones gue considere pertinentes.

. Mo cumpla con el criterio

. Bajo nivel

1
2
3. Moderado nivel
4. Allo nivel
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Dimensiones del instrumento: el presente instrumento para evaluar la productividad,

se compone de tres dimensiones: Acceso, Uso y Calidad.

= Primera dimensidn: Acceso.

« Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la accesibilidad fisica, legal
y financiera de los clientes al banco.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Acceso
lagal.

1. Considera gue puede
realizar cualquier
operacidn financiera en
el banco.

2. Considera gue puede
acceder a una cuenta de
ahorro.

3. Cree Ud. gue puede
acceder a un crédito
personal.

SN
OBSERVACIOMES

Acceso
fisica.

4. Recibid alguna vez
algin préstamo del
banco.

5. Considera gue puede
recibir préstamos para
hacer negocios.

6. Considera gue puede
realizar operaciones
carca a su domicilio.

SiM
OBSERVACIONES

Acceso
financiero.

7. Considera gue los
bancos ke brindan acceso
a ser parie del sistema
financiero.

B. Considera gue cuenta
con la informacitn
disponible para axigir el
acceso & algin producto.
8. Considera gue puede
realizar reclamos si no ke
brindan &l acceso &
alguna operacidn
bancaria.

SiM
OBSERVACIONES

« Segunda dimensidn: Uso.
+ Objetivos de la dimensidn: la dimension pretende medir la frecuencia, necesidad y la
operatividad del banco.

h&lavum:la

Observaciones |

Indicadores itam Claridad |Coherencia Recomendaciones
Frecuencia. 10. Con que
frecuencia realiza
envios de dinero par
el banco al interior de SN
pals. 4 4 4 OBSERVACIOMES
11. Con gue

frecuencia ha recibido
dinero por giras del
interior de pals.

12. Con que
frecuancia ha
intentado guardar
dinera en alguna
cuenta de ahamo en
el bamnco.
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Mecesidad. 13. Considera que
tiene conocimiento de
realizar operaciones

financieras por otros SN

medics altarnas, 4 4 4 OBSERVACIONES
cajeres, agentes,

plataformas virtuales.

14_ Con que

frecuencia uliliza los
serviclos para pagar
agua. luz, teléfono.
15. Considera que es
més sencillo usar
oiros medios de pago
o cobro alternos que
ir & una agencia
bancaria.
Operatividad. 16. Considera que es
migs aencillo
conSaguir prestamos
de personas SIN

particulares que de un 4 4 4 OBSERVACIONES
banco.

17. Corsidera que
Cuesta MEenos un
préstamo de un
particular gque de un
banca.

18. Confia guardar
s Shormos en
cusbodia de un
familiar gue en un
banco.

= Tercera dimension: Calidad
+« Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir el los atributos v
oportunidades del banco segan la percepcitn de los clientes.

+ Tercera dimension: Calidad
+ Objetivos de la dimensidn: [a dimensién pretende medir el los atributos y
oportunidades del banco segln la percepcion de los clientes.

i Observaciones |
Indicadores Item Claridad | Coherencla |Relevancia Recomendaciones
Atributos. 19. Considera cordial la
atencidn an ventanila.
20. Con que frecuencia
ha tenido problemas
con la atencion del
parsonal por parta del

banco. SiM
2. Considera que d 4 i OBSERVACIOMES
recibe toda la

informacidn de los
productos disponibles.
22 Con que frecuencia
ha sido contactado
luego de utilizar algdn
servicio para saber
coma lo atendieron.

23. Considera que es
tacil utlizar las
plataformas digitales del
calular.

Oportunidades. | 24. Considera sencillo
pader utilizar las
plataformas digitales de
la computadora. i

4 4 4 OBSERVACIONES
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25 Considera gue la
atencidn brindada cubre
BUE expectativas.

26. Considera que
existe muchos atributos
buenos en log productos
del banco en
comparacion de olras.
27 Con que frecuencia
recomienda el uso da
operaciones en el banco
a sus familiares.

28. Con que frecuencia
recibe buen trato por
parte de los agentes
bancarios.

s

o A -1,-"'

]

e

Firma del evaluador

DHI: 0919386821
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de inclusion financiera en un banco del cantéon Duran, 2023". La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su valiosa

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

colaboracion.

1.

Datos generales del juez

Nombre del juez:

MARIA CRISTINA BURGOS SILVA

Grado profesional:

Maestria ( X ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()
Educativa ()  Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

10 anos

Instituciéon donde labora:

Comercial Andresito

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2a4afios( )
Mas de 5 afios ( x )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala:

Nombre de la prueba:

Cuestionario de inclusion financiera

Autor:

Franco Pincay, Cristhian Andrés

Procedencia:

Likert

Administracion:

Politémica.

Tiempo de aplicacién:

7 dias

Ambito de aplicacién:

Clientes del banco del cantén Durén

Significacion:

La escala a trabajar es de Likert se
establecieron nominalmente valores del 1
al 5 para la validacion de la variable
dependiente.

Soporte tedrico

Escala/Area Subescala Definicién

(variable) (Dimensiones)
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)

Inclusion |~ /\ccesos.

financiera = Lo

- Calidad.
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Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, le presento a usted el cuestionario “Inclusion financiera en un banco
del cantéon Duran, 2023 elaborado por Franco Pincay, Cristhian Andrés en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones o una
2 8aj0 e )
CLARIDAD P

acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

Se requiere una
modificacién muy especifica

El item tiene relacion logica
con la dimensién o
indicador que esta

midiendo.

de acuerdo)

adecuadas. 3. Moderado nivel de algunos de los términos
del item.
El item es claro, tiene

4. Alto nivel semantica y sintaxis

adecuada.

1. Totalmente en El item no tiene relacion
desacuerdo (no cumple l6gica con la dimension.
con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo nivel El item‘tiene una relaciéon

COHERENCIA tangencial /lejana con la

dimensién.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relaciéon
moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la
dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicion de la dimensién

2. Bajo nivel

El item tiene alguna
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido

. No cumple con el criterio

. Bajo nivel

1
2
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicito brinde sus observaciones que considere pertinentes.
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Dimensiones del instrumento: el presente instrumento para evaluar la gestién
logistica, se compone de cuatro dimensiones: Clientes, Competencia, Datos e

Innovacién

e Primera dimension: Clientes
¢ Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la experiencia de los clientes
respecto a la lealtad, satisfaccion y la percepcion del banco.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Experiencia.

1. La entidad bancaria
atiende las necesidades
de los clientes, a través
de una plataforma digital.

Lealtad.

2. La entidad bancaria
utiliza aplicativos de
fidelizacion.

3. La entidad bancaria se
preocupa por sus
clientes.

Satisfaccion.

4. La entidad bancaria
conoce a sus clientes y
brinda planes de
productos
personalizados.

Percepcion.

5. La tecnologia ayuda a
la entidad bancaria en
SUS procesos.

e Segunda dimension: Competencia

o Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la actitud de servicio de los
trabajadores, la comunicacion y proactividad.

Observaciones /

demandas del cliente.
9. La implementacion
de nuevas tecnologias
ayuda a mejorar la

relacion cliente - banco.

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia Reconendacionos
Actitud de 6. El banco crea
servicio. constantemente 4 4 4
diferentes productos
y/o servicios para sus
clientes.
Comunicacioén. | 7. El banco informa de
manera oportuna los 4 4 4
productos y/o servicios
a sus clientes.
Proactividad. 8. El banco percibe las
necesidades y 4 4 4

e Tercera dimension: Datos
¢ Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la validez, integridad y

precision.
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Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia <
Recomendaciones

Validez. 10. El banco mantiene
la confidencialidad de 4 4 4
la informacion

Integridad. 11. La tecnologia
permite salvaguardar 4 4 4
los datos de sus
clientes.

Precision. 12. El banco toma
decisiones basados en 4 4 4
datos.

e Cuarta dimensién: Innovacion
e Objetivos de la dimension: la dimensién pretende medir la tecnologia del banco,
planteamiento y aprendizaje.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia i
Recomendaciones
Tecnologia. 13. El banco utiliza a
la innovaciéon como 4 4 4

un mecanismo para
su crecimiento
econémico.

Planteamiento | 14. El banco utiliza
tecnologia para 4 4 4
innovar sus productos
y/o servicios para los
clientes.

Aprendizaje. 15. El banco cuenta
con procesos 4 4 4
tecnolégicos que

resultan innovadores

para sus clientes.

Firma del evaluador
DNI:
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
de transformacion digital en un banco del cantén Duran, 2023". La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradezco su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: | MARIA CRISTINA BURGOS SILVA

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ()
A . .. | Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | 10 afos
Institucion donde labora: | Comercial Andresito
Tiempo de experiencia profesionalen | 2a 4 afios ()
el area: | Mas de 5 afos ( x )

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala:

Nombre de la prueba: | Cuestionario de transformacion digital
Autor: | Franco Pincay, Cristhian Andrés
Procedencia: | Likert
Administracién: | Respuestas cerradas

Tiempo de aplicacién: | 7 dias
Ambito de aplicacién: | Duran
La escala a trabajar es de Likert se
establecen valores del 1 al 5 para la
variable dependiente y para la variable

Significacion:

independiente
4. Soporte tedrico
Escala/Area Subescala Definicién
(variable) (Dimensiones)
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 clier)tes (Rogers, 2016, citado por
Transformacion |- Competencia Enciso; 2022),
digital - Datos
- Innovacién

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presento a usted el cuestionario “Transformacion digital en un
banco del cantén Duran, 2023” elaborado por Franco Pincay, Cristhian Andrés en el
afno 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.
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El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
modificaciones o una
2 Bafo vl Al ok
CLARIDAD P

acuerdo con su significado o
por la ordenacién de estas.

Se requiere una
modificaciéon muy especifica

El item tiene relacion légica
con la dimension o
indicador que esta

midiendo.

de acuerdo)

adecuadas. 3. Moderado nivel de algunos de los términos
del item.
El item es claro, tiene

4. Alto nivel semantica y sintaxis

adecuada.

1. Totalmente en El item no tiene relacion
desacuerdo (no cumple légica con la dimension.
con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo nivel El item.tiene una relacién

COHERENCIA tangencial /lejana con la

dimensién.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension
que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la
dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicién de la dimension

2. Bajo nivel

El item tiene alguna
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y
debe ser incluido

No cumple con el criterio

. Bajo nivel

. Moderado nivel

ENJIRITNY N

. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicito brinde sus observaciones que considere pertinentes.
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Dimensiones del instrumento: el presente instrumento para evaluar la productividad,
se compone de tres dimensiones: Acceso, Uso y Calidad.

e Primera dimensién: Acceso.
o Objetivos de la dimension: la dimension pretende medir la accesibilidad fisica, legal
y financiera de los clientes al banco.

Observaciones /

Indicadores item Claridad |Coherencia |Relevancia 5
Recomendaciones
Acceso 1. Considera que puede
legal. realizar cualquier 4 4 4
operacion financiera en
el banco.

2. Considera que puede
acceder a una cuenta de
ahorro.

3. Cree Ud. que puede
acceder a un crédito

personal.

Acceso 4. Recibi6 alguna vez

fisico. algun préstamo del 4 4 4
banco.

5. Considera que puede
recibir préstamos para
hacer negocios.

6. Considera que puede
realizar operaciones
cerca a su domicilio.

Acceso 7. Considera que los

financiero. bancos le brindan acceso 4 4 4
a ser parte del sistema
financiero.

8. Considera que cuenta
con la informacion
disponible para exigir el
acceso a algun producto.
9. Considera que puede
realizar reclamos si no le
brindan el acceso a
alguna operacién
bancaria.

e Segunda dimension: Uso.
¢ Objetivos de la dimension: la dimensién pretende medir la frecuencia, necesidad y la
operatividad del banco.

Observaciones /

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
Frecuencia. 10. Con que
frecuencia realiza 4 4 4

envios de dinero por
el banco al interior de
pais.

11. Con que
frecuencia ha recibido
dinero por giros del
interior de pais.

12. Con que
frecuencia ha
intentado guardar
dinero en alguna
cuenta de ahorro en
el banco.
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Necesidad.

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
mas sencillo usar
otros medios de pago
o cobro alternos que
ira una agencia
bancaria.

Operatividad.

16. Considera que es
mas 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. Confia guardar
sus ahorros en
custodia de un
familiar que en un

banco.

e Tercera dimension: Calidad

e Objetivos de la dimensién: la dimension pretende medir el los atributos y

oportunidades del banco segun la percepcion de los clientes.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Rel 3
Relevancia

Observaciones /
Recomendaciones

Atributos.

19. Considera cordial la
atencion en ventanilla.
20. Con que frecuencia
ha tenido problemas
con la atencion del
personal por parte del
banco.

21. Considera que
recibe toda la
informacion de los
productos disponibles.
22. Con que frecuencia
ha sido contactado
luego de utilizar algin
servicio para saber
coémo lo atendieron.

23. Considera que es
facil utilizar las
plataformas digitales del
celular.

Oportunidades.

24. Considera sencillo
poder utilizar las
plataformas digitales de
la computadora.
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25. Considera que la
atencién brindada cubre
sus expectativas.

26. Considera que
existe muchos atributos
buenos en los productos
del banco en
comparacion 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.

Firma del evaluador

DNI:



