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Resumen

El propésito de la presente investigacion fue determinar los niveles la
aceptacion que tienen los canales de atencion al cliente de la institucién financiera
en el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021. La investigacion fue
aplicada, descriptiva con enfoque cuantitativo. Se utilizo el disefio de una sola
casilla con muestras diferentes, siendo estos 70 clientes para el canal tradicional,
50 clientes para el canal virtual y 50 clientes para el canal maovil, todos residentes
en el ambito rural a quienes se les aplico un cuestionario. Los resultados han
permitido determinar que el nivel de aceptacion de los canales de atencion de la
Institucién Financiera en el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco es el
siguiente: canal tradicional es alto (81.4%), el canal virtual y mévil son bajos
representados por 76% y 84% de clientes respectivamente, resultados que se
respaldan en las dimensiones accesibilidad, facilidad de uso, utilidad y seguridad.

destacando la preferencia por el canal tradicional.

Palabras clave: Nivel de aceptacion, canal de atencion, ambito rural, institucion

financiera.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the levels of acceptance of the
customer service channels of the financial institution in the rural area: Case,
Huamachuco agency, 2021. The research was applied, descriptive with a
guantitative approach. The design of a single box with different samples was used,
these being 70 clients for the traditional channel, 50 clients for the virtual channel
and 50 for the mobile channel, all residents in rural areas to whom a questionnaire
was applied. The results have made it possible to determine that the level of
acceptance of the service channels of the Financial Institution in the rural area:
Case, Huamachuco agency is as follows: traditional channel is high (81.4%), the
virtual channel and Mobile are low represented by 76% and 84% of customers,
respectively, results that are supported by the dimensions of accessibility, ease of

use, usefulness and security. highlighting the preference for the traditional channel.

Keywords: Level of acceptance, service channel, rural area, financial institution.
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INTRODUCCION

Los servicios financieros juegan un papel trascendental en
crecimiento de las econdmicas en los paises, facilitando que la poblacion
tenga acceso a la inversion en los diferentes sectores que permitan generar
nuevas fuentes de financiamiento. Por lo cual el Banco Mundial a través de
diferentes programas busca la insercion financiera de la poblacion
(Demisguc, Kapler, Dorothe, Ansar y Hess, 2018). El acceso y la utilizaciéon
de productos financieros adn tiene sus limitantes, esto se agrava cuando
se trata en entornos rurales donde los servicios financieros no han sido
plenamente implementados ni desarrollados.

Segun Larios (2017) la insercién financiera es un mecanismo que
permite combatir la multiproblemética a la que estan sujetas los paises en
vias de desarrollo donde casi dos mil millones de personas carecen con
acceso a servicios formales en materia financiera, resaltando un 56% de
adultos no bancarizados son mujeres y casi un 40% de adultos a nivel
mundial tampoco lo estan. Segun el estudio de Global Findex (2017)
consigna informacion relevante y clarifica el por qué las personas no estan
bancarizadas, siendo las mas resaltante la falta de dinero, el costo de uso,
disponibilidad, el miedo a perder el dinero o algunas creencias culturales
(Demisguc, Kapler, Dorothe, Ansar y Hess, 2018).

Por su parte la insercion financiera en los entornos rurales aun es
deficiente puesto que esto genera altos riesgos, incertidumbre vy
desconfianza en sus posibles clientes, razén por lo cual los costos alun son
elevados en comparacion con otras plazas o mercados. Huaméan y Conde
(2017), encontraron aspectos complementarios tales como un mercado
financiero no desarrollado, limitantes del internet, idiosincrasia, miedos,
tabues entre otros aspectos en entornos rurales.

Huamachuco es una ciudad, capital de la provincia de Sanchez
Carrion, ubicada en el departamento de La Libertad, actualmente con 79
mil habitantes, sélo un tercio de la poblacion vive en la zona urbana, los 2/3
restantes viven en el campo, lo que cataloga como una comuna rural.

Ostenta en ser el tercer departamento con mayor poblacion del Peru



(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2020). Las principales
actividades que dinamizan las economias en la provincia son: agricola,
ganadera, minera y comercial, lo cual ha generado que muchas
instituciones financieras entre bancos, cajas, cooperativas y ONG,
aperturen agencias en la ciudad de Huamachuco.

Considerando el contexto de emergencia sanitaria generado por la
Covit-19, que atraviesa nuestro pais las instituciones del sector financiero
han impulsado la utilizacién de sus canales de atencion alternativos como
son los canales virtuales (empleo de la web) y los moviles (el uso de las
apps), para brindar el acercamiento a los servicios de sus potenciales
clientes.

A pesar del impulso y la promocion del uso de los canales alternos
por parte de las instituciones financieras, la realidad es diferente por cuanto
se observa enormes colas y locales totalmente abarrotados por lo que se
requiere conocer las causas o factores que originan este comportamiento
en los usuarios del sistema financiero en el &mbito rural.

La institucion financiera motivo del presente estudio opera en el
sistema micro financiero, con 33 afios de experiencia, ha venido
progresando eficientemente y consolidandose como una empresa moderna
y agil, con una destacada presencia de la marca con respecto a su sector,
a la fecha cuenta con 183 agencias a nivel nacional, y en la ciudad de
Huamachuco opera desde el 09 de octubre del 2018. En el &mbito rural la
institucién financiera en estudio ha impulsado la utilizacion de sus canales
de atencion alternativos como son el canal virtual (empleo de la web) el
canal mévil (el uso de las apps), en adicién al canal tradicional (ventanilla),
con la finalidad de reducir las enormes colas y los locales abarrotados que
se observan en determinados dias de la semana buscado asi un
acercamiento a sus servicios de parte de sus potenciales clientes, sin
embargo la estrategia no ha funcionado, estos canales de atencion alternos
no han tenido la acogida esperada por lo cual se plantea el siguiente
problema de investigacion: ¢ Cual es el nivel de aceptacion que tienen los
canales de atencion al cliente de la institucion financiera en el ambito rural:

Caso, agencia Huamachuco, 20217



El presente estudio se justifica porque contribuy6 al conocimiento
técnico y practico de las finanzas nacionales e internacionales como
instrumento de inclusion, y como su conocimiento facilita al &mbito rural
pues contiene caracteristicas diferenciadoras abordadas por otros autores,
lo cual permite hacer efecto multiplicador de las situaciones positivas como
mecanismo de desarrollo en otros ambitos rurales del Perd. Asi mismo,
permite transmitir las experiencias de la Institucién Financiera en otros
contextos donde se aplican practicas financieras informales, aun en
presencia de la banca formal.

Se pretende lograr el siguiente objetivo general: Determinar los
niveles la aceptacion que tienen los canales de atencion al cliente de la
institucion financiera en el &mbito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021.
De manera especifica se busca primero identificar el nivel de aceptacion
gue tiene el canal tradicional, en segundo lugar, se busca identificar el nivel
de aceptacion que tiene el canal virtual (web) y en tercer lugar se busca

identificar el nivel de aceptacion que tiene el canal movil (app).



MARCO TEORICO

Se realizd la verificacion bibliografica considerando los siguientes

antecedentes internacionales y nacionales:

Vergara, Véliz y Culcay (2019) en su articulo concluyeron que una
correcta evaluacion de los mecanismos de inclusion financiera centradas en
el acceso y el uso de los servicios y productos financieros permite tener

resultados favorables en el sector microempresarios y en la poblacion.

ASBANC (2019) en su reporte consideraron que las instituciones
financieras vienen experimentando cambios considerables en el ofrecimiento
de productos y servicios, siendo el sector mévil y web los mas destacados en

la zona urbana claramente la nueva tendencia tecnoldgica.

NARINGC, N. O., & AKTAN, M. N. (2022). Consideraron que la inclusion
financiera permite el acceso, la disponibilidad y la facilidad de uso a los
servicios financieros teniendo en cuenta los niveles de ingresos, la educacion,
el género y la edad, consideradas como variables predominantes en los

estudios.

Bellardini, Del Gaudio, Previtali y Verdolivav (2022) manifestaron que
las entidades financieras estan centradas dentro de las regulaciones de la ley,
gue beneficia la eleccion eficiente de herramientas que les permitan
financiarse y poder elegir perfiles de riegos mejor compensados para aportar

un mejor beneficio a los clientes.

Arrascue y Villegas (2014) concluyeron que realizar un modelo de
Banca Comunal posibilita la inclusion financiera y favorece al progreso en
zonas rurales, del estudio se determind tres etapas; la primera fortalecer la
educacion financiera, la segunda crear y fortalecer Bancos Comunales y la
tercera realizar el seguimiento y asesorarlos. El cual permitié apreciar las

falencias de los subsidios y asistencias a la poblacién, limitando su capacidad



de emprendimiento; ademas demuestra que aldn existen limitaciones en

zonas rurales donde no se puede aplicar el modelo.

Larios (2017) en su articulo concluy6 que los escenarios relacionados
con la experiencia financiera y las razones que los aliente a no usar el
sistema formal. Trasciende la inclusion financiera tradicional, centrado en el
blockchain como un mecanismo alterno financiero semi informal que no
tiene intermediacion bancaria muchas veces una limitante a los nuevos

emprendimientos.

Suasnabar (2019) concluyé que la evolucion de la banca electronica
en paises en vias de desarrollo es menor en comparacion con los paises
desarrollados (Europa, Norte América, entre otros), donde sélo un 33% de
banca por internet y 43% de banca movil tienen acceso a este canal alterno,
sin embargo, otros factores como el miedo, desconocimiento educativo,
condiciones entre otros influyen en el uso de estos canales por lo cual se
pretende una educacion financiera que permita fortalecer de manera

informativa y aplicativa los canales alternos.

Ibafiez (2018) concluyé que establecer y aceptar las nuevas
tecnologias esta en funcion a la utilidad, facilidad de uso y autonomia del
mismo, reflejado en los clientes innovadores de los servicios que estan ya

relacionados con el mundo tecnoldgico.

Ballesteros y Garcia (2018) concluyeron que la sistematizacion del
servicio al emplear canales alternativos con respecto a su percepcion en
torno a: la utilidad y facilidad de uso, permite ahorrar tiempo, rapido uso,
entre otros; permitiendo satisfaccion del cliente, sin embargo, se
incrementan miedos y riesgos al usar servicios alternos online y se perciben

como limitantes al desarrollo de los canales alternos.

Galdo (2015) en su estudio concluyé que migrar a los clientes

presenciales a los canales tradicionales es un reto actual, pero esto permitira



reducir costos, lo que se busca es posicionar a la tecnologia como
herramienta atractiva, facil, multifuncional y dotarla de seguridad frente al
temor y riesgo que tienen los clientes tradicionales y en futuro migren a otros

canales alternos.

Mendoza, Montero y Morales (2018) en su estudio sobre la
aceptacion tecnoldgica de la banca mévil sefialaron que esta en funcién a la
tecnologias de la informacién (IPTI) y la compatibilidad con el estilo de vida
(CEV), utilidad percibida (UP) y facilidad de uso (FUP), asi mismo hay
diferencias entre usuarios,, quienes tienen aprecio a las tecnologias de
informacion como el uso de aparatos o software tecnoldgicos con mayor
periodicidad, ademas de la repeticibn de compras por internet; a
comparacion con los no consumidores, quienes solo realizan una actividad
educativa o actividad ad honoren, sin preocuparse por el tiempo u el

rendimiento del dinero.

Arteaga y Choquehuanca (2017) en su estudio consideraron la
existencia de una relacion entre los factores perceptuales y el empleo del
servicio de banca mévil. Donde los factores perceptuales tales como: la
Utilidad Percibida-UP, Facilidad de Uso Percibida-FUP, compatibilidad con
el Estilo de Vida-CEV e innovacion personal hacia nuevas tecnologias de
Informacién-IPTI, se encuentran relacionadas positivamente con la intencion

de uso del servicio de banca movil.

Gonzales (2017) concluyé que las tipologias generacionales de los
clientes, son un 64% de los usuarios que usan la banca electrénica oscilan
entre 25y 44 afos, por lo que queda en evidencia que los usuarios de mayor
edad se les hace mas dificil adaptarse a los cambios tecnologicos, por otro
lado el desconocimiento de las bondades de la banca electrénica hace que
un porcentaje considerable no lo emplee aun, por lo cual empleo frecuente
de la banca tradicional contra la electronica es mayor, pues los clientes
siguen prefiriendo una atencion personalizada y presencial ante algun

servicio.



Cabrera, Morante y Pacherres (2016) concluyé que existe relacion
entre la informacién sobre las bondades de los canales alternativos y el

agrado de los clientes.

Rojas (2021) concluyé que un 46.1% de los clientes consideran que
la gestion de los diferentes canales alternos guarda relacion con el nivel de
aceptacion de clientes, asi mismo un 39.77% de los clientes realizan una
muy mala gestion de los mismos y 29.36% una buena gestién, siendo el
canal alterno ATM’S con una buena un 47.73% y muy buena gestiéon un
36.36%, el canal agente buena con un 43.94% y muy buena 29.55%, canal
virtual buena 13.64% y muy buena 8.33% y canal celular buena 12.12% y
muy buena 25%. Donde la principal base tedrica de la presente investigacion
esta referida a los canales de atencion, la aceptacion y/o utilizacion de dichos

canales y la gestion de canales de atencion.

LLamuc, Mancheno & Chaulisa (2019) consideraron que las colas para
interactuar con el banco generan incomodidad e insatisfaccion de los clientes
por lo cual se ha dado inicio a la banca virtual o e-banking, que por la

insipiencia de los servicios su nivel de uso es aun bajo.

Los Canales de atencién de acuerdo a Sanchez (s.f.), aquellos que
ofrecen productos financieros tales como: bancos, financieras estatales o
privadas, cajas municipales o cajas Rurales de Ahorro y Crédito, EDPYMES
entre otros (Banco Central de Reserva del Perd, s.f.). El sistema financiero
de manera global tiene un rol fundamental en el desarrollo de los paises.
Para el Peru, el estado establece reglas regulatorias que faciliten y otorguen
seguridad y confianza a la economia, tenemos: al Banco Central de Reserva
del Peru (BCRP), la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradora
Privada de Fondo de Pensiones (SBS) y la Superintendencia del Mercado
de Valores (SMV).



Magdits (2016) consigné que desde el 2012 la figura de mdultiples
canales en el sector financiero a nivel mundial, permite que el cliente tenga
acceso a su dinero mediante el uso de diversos canales en oficinas, internet,
servicios moviles u otros; que permita mejor comunicacién entre las

instituciones y sus clientes en tiempo y rendimiento de dinero.

En la actualidad el sistema financiero peruano en especial el sector
de las microfinanzas viene promoviendo diversas plataformas tecnoldgicas
gue permitan a sus clientes atender su necesidad, sin embargo, el uso de
las mismas esta en funcion a la promocion y esfuerzos que se hagan por
lograr el beneficio efectivo, por tal razon: el canal tradicional o la atencion en
ventanilla, la mas habitual en las operaciones diarias. Por su parte Castellé
(2007) la consideré como la agencia principal de las entidades financieras
pues representa la zona de concentracion de instituciones financieras y sus
clientes, brindando informacién puntual y relevante para la toma de
decisiones (p. 239). Para Mustafa (2012), diversas formas de relacionarse
con los clientes mas alld de los canales tradicionales, facilitando las
transacciones habituales en forma rapida, programada o remota (Intranet
Banco de Crédito del Pera, 2014 citado en Cabrera et al., 2016), obtener
informacion de una manera mas rapida y sin tener que dirigirse a una entidad
o sucursal bancaria (Soto, 2004, citado en Diaz, 2018). Para Castell6 (2007)
se clasifican en: compartidos: cajeros automaticos, terminales puntos de
venta y home banking, a distancia: via telefénica, servicios por internet y
banca mévil e indirectos: los agentes financieros, distribucion de seguros,
distribucion financiera y BanCorreo. Para Galdo (2015) son canales
alternativos donde organizaciones o instituciones llevan a cabo actividades
para promover un producto desde la produccion hasta el consumo (Buckilin,
1966, citado en Suaznabar, 2019). Por su parte la Banca Mévil los ATM'S o
los Agentes Corresponsales, facilita que los clientes manejen sus cuentas
en lugares remotas siempre que cuenten con cobertura del servicio celular.
De acuerdo a Intranet Banco de Crédito del Pert (2014, citado en Cabrera

et al., 2016), se pueden hacer consultar y operaciones de manera rapida y



segura mediante mensajes de texto o apps, ampliando actividades

bancarias sin necesidad de ir a la sucursal (Cabrera et al., 2016).

La aceptacion de un producto segin Santesmases (1999) es
cualquier bien material, servicio o idea que brinde valor y satisfaga
necesidades de los consumidores. Para Bonta y Farber (2004)
manifestaron al conjunto de caracteristicas que permiten satisfacer
necesidades y deseos. Asi Kotler y Keller (2006) consignaron que es todo
lo que el mercado requiere para satisfacer las necesidades, por esto
Stanton, Etzel y Walker (2004) lo definieron como aquellas caracteristicas
visibles y no visibles en torno al producto mas el agregado del
comportamiento del vendedor. Para McCarthy y Perrault (2000) es la oferta
en la que las empresas satisfacen necesidades y para Romero (1997) bien

0 servicio apto para la venta.

Disposicion que permite considerar el ingreso de los productos a los
mercados por parte de los clientes o usuarios, donde al encontrar una
medida baja de aceptacion las empresas deben de establecer la mejor
estrategia posible. Con respecto al sector financiero el poder conocer la
aceptacion en la utilizacion de los canales de atencién permitird la
utilizacion de los diferentes servicios que ofrece la institucion permitiendo
el acceso a sus diferentes servicios, donde los gustos, preferencias y las

tendencias hacen el eje central en los estudios dirigidos hacia los clientes.

Segun la clasificacion de los productos o servicios Stanton, Etzel y
Michael (2004) y Lamb, Hair y McDaniel (2017) consignaron lo siguiente:

Bienes y servicios, cuando los bienes son usados y comparados o los
servicios son usados por la satisfaccion de una necesidad.
Producto tangible e intangible, referido a la condicién material e inmaterial,

pero satisfacen necesidades de los consumidores.



Producto de consumo y de uso, el de consumo nos permite cubrir
necesidades completas pueden ser duraderos y no duraderos y las de uso
solo cubren una necesidad en un momento especifico.

Materias primas, productos semiacabados y acabados, materias primas
insumo para la fabricacién de un bien al ser transformados, semiacabados
listos para consumirse con un cierto grado de terminacion y los acabados
listos para satisfacer una necesidad.

Productos domésticos e industriales, un mismo producto que la diferencia
radica en su uso.

Productos de conviccion, comparacion y de conveniencia, un producto de
conviccion puede ser considerado para satisfacer las necesidades centrado
en la calidad y los beneficios obtenidos por é€l, los de comparacién, donde
se comparar los atributos y los de conveniencia para un fin en el momento
necesario.

Los factores para la aceptacion de un producto o servicio segun
Pacheco y Yoruro (2016) los factores que inciden en la tenencia de
productos financieros son los siguientes: Inclusion financiera, estabilidad
financiera, conocimiento financiero, tenencia de productos financieros, sin
embargo, este factor general depende de aspectos particulares como;
capacidad de ahorro, estado civil, edad, presupuesto familiar, nivel
educativo, situacion laboral, nivel de ingresos.

Donde la gestibn de canales alternos para Garzon (2011)
representan el conjunto de decisiones y acciones que llevan al cumplimiento
de objetivos; debidamente establecidos. Segun Manrique (2016) es el
conocimiento desde la apreciacion del consumidor donde los componentes
para su determinacion son las encuestas, censos, medios telefénicos, entre
otros. Se ha analizado los componentes perceptuales que facilitan el uso de
las nuevas tecnologias y los beneficios; teniendo asi, a los siguientes:
Accesibilidad en el &mbito de las TIC, que los recursos estén disponible para
todas las personas (Guenaga et al., 2007). Por su parte, Lopez (2016)
consider6 que la facilidad y seguridad, centrado en las condiciones
ambientales (fisicas, sensoriales, cognitivas, la Facilidad de uso donde se

busca que un sistema sea facil de usar y de aprender (Baeza y Rivera,

10



2002), es decir bajo un criterio de facilidad y simplicidad (Guia Digital Beta,
s.f.), atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso (ISO/IEC
9126, citado en Sanchez, 2011). Por su parte, Villa et al. (2015) mencionaron
gue esta se encuentra relacionada con el grado de esfuerzo, el usuario de
la tecnologia considera que el uso de la misma no le ocasionara desarrollar
mayor esfuerzo, la utilidad percibida es la probabilidad subjetiva que tiene el
usuario de la tecnologia frente a su rendimiento (Villa et al. ,2015); esto
mejorara el desempefio en comparacién a otras tecnologias (Arteaga y
Choquehuanca, 2016) y la Seguridad por la que no se registran peligros,
dafos ni riesgos (Flores, 2015), confianza en alguien o algo (Romero et al.,
2018). Asi se asocia a la informatica destacando a la mezcla de
procedimientos, aplicaciones y controles que permitan brindar autenticidad
y confidencialidad de procesos y datos. (Comité de Basilea para la

Supervision Bancaria, 1998).

Los niveles de aceptacion hacia la tecnologia para la Real Academia
Espafiola (2019), es medir una cantidad en relacion a una variable. Para
Maican (2017) aceptacidon es aprobar; recibir algo voluntariamente
(Gonzales, 2017). Es asi que para Martinez (2019) el nivel de aceptacion es
una medida que indica el posicionamiento de un producto en un determinado
mercado. Por otro lado, teorias y modelos tales: la teoria de la accion
razonada (TRA), la teoria del comportamiento planificado (TPB), el modelo
de aceptacion de la tecnologia (TAM), siendo el modelo difusion de la
innovacion (DOI) el mas ampliamente empleado para explicar los Sistemas
de Informacion (Sl). Este método donde el producto o servicio puede mejorar
el rendimiento en el trabajo y esta libre de esfuerzo, los clientes adoptaran
el sistema, es asi que Venkatesh et al. (2003, citado en l|bafez, 2018);
desarrolla el modelo de adopcion (UTAUT), donde se combinan elementos
otros modelos y teorias y propone cuatro construcciones principales para
explicar la aceptacion y el uso de la tecnologia: entendidas en la expectativa
de esfuerzo, el rendimiento, influenza socia y el facilitar condiciones o la

intencion de uso.
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Entre las teorias que sustentan la investigacion estan relacionado con
los conceptos de:

Canales de atencion: vias mediante el cual las instituciones
financieras ponen al servicio de sus clientes sus diferentes productos y
Servicios.

Servicios financieros: acciones realizadas por las instituciones que permiten
acercar a sus clientes con el fin de promover la correcta gestion de dinero.
Inclusién financiera: acceso y uso de los servicios financieros de la
poblacién. (SBS, 2022).

Estabilidad financiera: capacidad que tienen las instituciones
financieras para responder a turbulencias econdmicas sin afectar el
patrimonio de sus clientes.

Conocimiento de productos financieros: saber identificar y distinguir segun
su uso y funcion cuales permiten ahorrar e invertir de formas diversas.
Tenencia de productos financieros:

Ambito rural: poblaciones que son consideradas con poblacién menor
a la urbana que carece de algunas condiciones basicas de subsistencia.

Canal tradicional: dentro del sector financiero tenemos a todas
aguellas operaciones realizadas en ventanilla.

Canal web: a todas aquellas operaciones que se realizan mediante el
uso de la web

Canal app: todas aquellas operaciones que se realizan mediante el
empleo del mévil o app donde ser realiza actividades factibles del sector

financiero.
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Segun Tamayo (2006) el tipo fue aplicada, porque emple¢ teorias de
las ciencias administrativas, con el fin de aplicar al determinar el nivel de
aceptacion de los canales de atencion de la institucién financiera.
Segun el nivel es descriptiva; porque caracteriza los niveles de aceptacion
de los canales: tradicional, web y mdvil, de atenciéon de la Institucion
Financiera en su agencia de la ciudad de Huamachuco (Arias, 2012).
Segun su enfoque: cuantitativo, porgue se investigd el nivel de aceptacion
de cada uno de los canales de atencion comprendido y explorado en su
ambiente natural en los clientes de la Institucion Financiera (Hernandez et
al., 2018)
En la presente investigacion se utilizd el disefio de una sola casilla con

muestras diferentes.

Mi1- O1
M2- O2
Mz - O3

Dénde:

M1, M2, M3: representan la muestra segun el canal de atencion

M1 canal tradicional (ventanilla), M2 canal virtual (web), Mz canal mévil (apps)
01, O2, Os: nivel de aceptacion de cada canal.

O3, nivel de aceptacion canal tradicional, Oz, nivel de aceptacion canal virtual,

o3 hivel de aceptacion canal movil.

Variables y operacionalizacion
Variable

Aceptacion de los canales de atencion al cliente (SBS, 2022)

Dimensiones que han sido consideradas

¢ Accesibilidad (Guenaga et al., 2007).

¢ Facilidad de uso (Baeza y Rivera, 2002).

e Utilidad percibida (Arteaga y Choquehuanca, 2016).
¢ Seguridad (Flores, 2015).
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo

Poblacion
Estuvo constituido por los clientes que usan los diferentes servicios de la

Institucion Financiera en la ciudad de Huamachuco, segun data del area de
operaciones en el afio 2021, se registraron a 1647 clientes, de los cuales, segun
los datos de la ONG Manos Unidas (2022) en los ultimos afios el 42% del total

de clientes registrados es poblacion del ambito rural, por lo tanto la poblacién

de estudio esta constituido por 692 clientes.

Criterios de inclusion:
Que el cliente haya realizado una operacién utilizando el canal tradicional,

[ ]
virtual o moévil en el afio 2021.
Ser cliente residente en el ambito rural de la ciudad de Huamachuco.

Criterios de exclusion:
¢ Clientes menores de 18 afios y mayores de 65 afios.

e Ser cliente residente en el &mbito urbano de la ciudad de Huamachuco.

Muestra
Estuvo constituido por clientes que pertenecen al @mbito rural de Institucion

Financiera en la ciudad de Huamachuco, que han respondido el cuestionario
segun el canal de atencién:

Grupo de clientes que usan canal tradicional = 70 clientes.

Grupo de clientes que usan canal virtual = 50 clientes.

Grupo de clientes que usan canal mévil = 50 clientes.

Muestreo

En las muestras no probabilisticas, la eleccién de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o los propésitos del investigador. (Hernandez, et al., 2018).
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Esta investigacion fue con muestreo no probabilistico intencional, debido a que se
ha considerado en la muestra a aquellas personas que aceptaron responder el

cuestionario de acuerdo a los canales de atencion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sé empleo la técnica de la encuesta segun Casas (2002) es una técnica
usada frecuentemente dentro de las investigaciones en el ambito social,
porque permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. En ese
sentido en la presente investigacion se utilizé la encuesta que facilito recolectar
la informacion para lograr nuestro objetivo de estudio.
Como instrumento de recoleccion de datos se utilizé el cuestionario elaborado
para determinar el nivel de aceptacion que consté de 4 dimensiones y 9
indicadores para cada cuestionario segun el canal tradicional, canal virtual y el

canal movil respectivamente.

3.5 Procedimientos

Se ha seguido las etapas del estudio, sugeridas por Hernandez & Mendoza
(2018) para realizacion de los trabajos de investigacion los cuales siguen la

siguiente secuencia.

e Laidea de investigacion.

¢ Revision inicial de la literatura para justificar el tema tedricamente, se utilizd
el método de analisis de contenidos para la revision bibliogréafica.

e Definicién del problema y los objetivos.

e Insercidn inicial en el campo de estudio.

e Se definio el disefio de investigacion.

e En funcion a la poblacion se establecié la muestra teniendo en cuenta la
intencion de participacion de los clientes de acuerdo a cada canal de atencion,
la misma que se hizo via servicio telefonico requiriéndose para ello la data de
clientes de la institucion financiera.

e Se aplico el instrumento cuestionario para el recojo de la informacion.

e Se procedio al procesamiento de los resultados.

e Se realizé el analisis y discusion de resultados.
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e Se planted las conclusiones y recomendaciones procediéndose a la

elaboracién del informe para la presentacion final de la investigacion.

3.6 Métodos de analisis de datos

Para el analisis de datos con la informacion recogida del cuestionario se
elaborado una matriz de resultados la misma que permitio organizar la
informacion en tablas y figuras a nivel de frecuencia simple y porcentual
utilizandose para ello la estadistica descriptiva, lo cual permitié explicar los
niveles de aceptacion de cada uno de los canales de atencibn con sus

respectivos valores
3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizé manteniendo la rigurosidad académica
gue exige el tema, no vulnero los principios éticos, resaltando el propdsito de
determinar el nivel de aceptacién de los canales de atencion al cliente de la
Institucion Financiera en el &mbito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021,
para lo cual se recolectd informacién de los participantes inmersos en el
trabajo.

Asi mismo se respeto los principios de autonomia para que los encuestados
puedan responder sin ninguna injerencia de ningun tipo. Beneficencia,
considerando que el estudio contribuya a mejorar el servicio hacia los mismos
clientes. Por la No-maleficencia, considerando que el estudio no busca hacer
dafio ni a los clientes n a la Institucion Financiera. En base al principio de
justicia, la participacion de los clientes ha sido sin discriminacion de ningdn
tipo. Ademas, se respetado el cddigo de ética de la institucidn, asi como el uso
de las guias y normas institucionales como las de redaccion cientifica

expresadas a través de las Normas APA.
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RESULTADOS

A continuacion, se presenta lo resultados de la investigacion considerando

para ello, el logro de los objetivos.

Tabla 1

Nivel de aceptacion del canal Tradicional (ventanilla) de
atencion al cliente de la Institucion Financiera en el ambito

rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

Nivel n %
Baja 3 4.3
Media 10 14.3
Alta 57 81.4
Total 70 100.0

Nota. Encuesta aplicada.

En la tabla 1, para 81.4% de los clientes, el canal tradicional tiene un nivel de

aceptacion alto, 14.3% un nivel de aceptacion medio y un 4.3% un nivel de

aceptacion bajo.
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Tabla 2
Nivel de aceptacion de las dimensiones del canal Tradicional
(ventanilla) de atencion al cliente de la Institucion Financiera en

el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

Accesibilidad n %
Baja 3 4.3
Media 24 34.3
Alta 43 61.4

FaC|IL:(;§d de N %
Baja 3 4.3
Media 13 18.6
Alta 54 77.1

Utilidad n %
Baja 3 4.3
Media 21 30.0
Alta 46 65.7
Seguridad n %
Baja 3 4.3
Media 24 34.3
Alta 43 61.4
Total 70 100.0

Nota. Encuesta aplicada.

En la tabla 2, para la mayoria de los clientes de la Institucion Financiera,
agencia Huamachuco, las dimensiones del canal tradicional tienen un nivel
de aceptacién alto en cuanto a accesibilidad (61.4%), facilidad de uso
(77.1%), utilidad (65.7%) y seguridad (61.4%).
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Tabla 3
Nivel de aceptacion del canal virtual (Web) de atencion al
cliente de la Institucién Financiera en el ambito rural: Caso,

agencia Huamachuco, 2021

Nivel n %
Baja 38 76.0
Media 6 12.0
Alta 6 12.00
Total 50 100.0

Nota. Encuesta aplicada.

En la tabla 3 para el 76% de los clientes de la Institucion Financiera, el canal
virtual tiene un nivel de aceptacién baja, 12% de los clientes un nivel de

aceptacion medio y un 12% nivel de aceptacion alta.
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Tabla 4
Nivel de aceptacion de las dimensiones del canal virtual (Web)
de atencion al cliente de la Institucion Financiera en el ambito

rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

Accesibilidad n %
Baja 38 76.0
Media 10 20.0
Alta 2 4.0
Famldggd de N %
Baja 50 100.0
Media 0 0.0
Alta 0 0.0
Utilidad n %
Baja 50 100.0
Media 0 0.0
Alta 0 0.0
Seguridad n %
Baja 50 100.0
Media 0 0.0
Alta 0 0.0
Total 50 100.0

Nota. Encuesta aplicada.

En la tabla 4, para la mayoria de los clientes de la Institucién Financiera,

agencia Huamachuco, las dimensiones del canal virtual tienen un nivel de

aceptacion bajo en cuanto a la accesibilidad, facilidad de uso, utilidad, y

seguridad.
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Tabla b

Nivel de aceptacion del canal Movil (app) de atencién al cliente
de la Institucion Financiera en el ambito rural: Caso, agencia
Huamachuco, 2021

Nivel n %
Baja 42 84.0

Media 4 8.0
Alta 4 8.00
Total 50 100.0

Nota. Encuesta aplicada.

En la tabla 5, para el 84% de los clientes de la Institucién Financiera, agencia
Huamachuco, el canal mdvil tienen un nivel de aceptacion baja, 8% un nivel

de aceptacion medio y el 8% un nivel de aceptacion alto.
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Tabla 6
Nivel de aceptacion de las dimensiones del canal Movil (app)
de atencion al cliente de la Institucion Financiera en el ambito

rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

Accesibilidad n %
Baja 42 84.0
Media 7 14.0
Alta 1 2.0
Famldgid de n %
Baja 42 84.0
Media 4 8.0
Alta 4 8.0
Utilidad n %
Baja 42 84.0
Media 7 14.0
Alta 1 2.0
Seguridad n %
Baja 42 84.0
Media 1 2.0
Alta 7 14.0
Total 50 100.0

Nota. Encuesta aplicada

En la tabla 6, para la mayoria de los clientes (84%) de la Institucion
Financiera, agencia Huamachuco, las dimensiones del canal mévil tienen un
nivel de aceptacion bajo en cuanto a la accesibilidad, facilidad de uso,
utilidad, y seguridad.
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DISCUSION

El objetivo general de esta investigacion fue determinar los niveles de
aceptacion de los canales de atencién al cliente de la Institucion Financiera
en el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco, para ello se empleé la
estadistica descriptiva lo cual ha permitido determinar en cuanto al nivel
de aceptacion del canal tradicional es alto con la presencia de un
81.4%,mientras que el canal virtual y Movil presentan un nivel bajo de

aceptacion por parte de los clientes, con un 76% y 84% respectivamente.

Sin embargo el estudio presentado por Suaznabar (2019) consigna
que el porcentaje de utilizacion de los canales de la banca electronica
(ATMs, POS, banca por internet y banca movil) en Latinoamérica son
menores que en paises desarrollados (Europa, Norte América, entre otros),
por lo tanto Banca por internet 33% y Banca Movil 43% lo cual coincide con
nuestra investigacion al determinar que el 24% y el 16% de los clientes
utilizan los canales de atencion al cliente de la Institucion Financiera: Canal
Virtual y canal Mdvil con una frecuencia media alta respectivamente. Por su
parte esto complementa a la investigacion presentada por Gonzales (2017)
quien consigna que el 64% de los clientes encuestados estan contemplados
en las edades entre 25 y 44 afios, lo cual se infiere que las personas de
mas edad les cuesta mas trabajo adaptarse a la tecnologia; asi mismo el
desconocimiento sobre educacion financiera hace que un porcentaje
considerable de peruanos no aproveche las bondades del mismo ; por otro
lado el uso de la banca tradicional es fuerte a la banca electronica,
coincidiendo con nuestros resultados al comparar el canal tradicional con
los canales virtual y movil, existiendo una diferencia significativa entre ellas,
destacando un nivel de aceptacion mayor de la banca tradicional. Toda vez
gue segun Galdo (2015) manifiesta que al trasladar a los clientes a canales
mas eficientes con respecto a tiempos, costos, empleo y uso de la
tecnologia es un beneficio y requiere que las instituciones establezcan en
diversas politicas que les permitan de manera eficiente crear y migrar a

canales alternos pero significativos. Por su parte LLamuc, Mancheno &
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Chaulisa, (2019) considera que el inicio a la banca virtual o e-banking, ha
dado origen a una utilizacion baja de los servicios virtuales insipiencia de los

servicios su nivel de uso es aun bajo.

Por su parte Al-Tamimi y Bin Kalli (2009) manifiesta tener en cuenta a
la educacion financiera es necesaria para para tomar mejores decisiones
centradas en la inversion, por su parte donde OCDE 2016; Klapper et al.
(2015) concuerdan que las personas carecen de educacion financiera, por
su parte Lusardi y Mitchell (2014) demostraron que la alfabetizacion
centradas en ensefiar finanzas mejora las decisiones financieras de los

usuarios.

Al considera que la educacion financiera representa un reto para las
instituciones financieras, al respecto Kuchciak y Wiktorowicz (2021),
manifiestan que cuanto mas actualizados estén sus clientes, estos
emplearan con mayor frecuencia los diversos canales de atencion y
servicios que ofrecen, al emplear las redes sociales como un nuevo
mecanismo que permite desarrollar espacio de interaccion con los clientes
mas jovenes. En esa linea Agyei, Evans y Nisar (2022) manifiestan que la
integracion de la tecnologia va a permitir que las instituciones financieras
mejoren y personalicen sus servicios y la experiencia de sus clientes a
través de las diversas plataformas que pueden disefiar teniendo en cuenta
las caracteristicas de sus clientes. A su vez Arrascue Yy Villegas (2014)
consideran en su estudio que diversas estrategias hoy benefician a las zonas
rurales, donde se debe fortalecer la educacion financiera, iniciativa comunal,
en hacer, seguir y asesorar, esto permitira mejorar la atencién de los clientes,
asi mismo esto difiere con nuestra investigacion donde la gente se muestra
renuente cambiar su forma de mejorar su atencién y expectativa en la
atencion, sin embargo los efectos de la educacion financiera no son faciles
de medir (Dong y Millimet,2020)

Con ello Rojas (2021) en su investigacion concluye que la gestion de

los diferentes canales El 43.37% de los clientes presentan un nivel bajo de
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aceptaciéon por los canales alternos, 33.52% un nivel medio, 15.34% un
nivel alto, 4.92% un nivel muy bajo y 2.84% un nivel muy alto de aceptacion;
donde el canal alterno ATM’S presenta una alta aceptacion con un 21.21%,
Agente una alta aceptacion con un 18.94% y muy alta con 2.27%, la Banca
Celular con alta aceptacion un 13.64% y muy alta 6.82% y finalmente canal
Virtual alta tan solo un 7.58% y muy alta 2.27%, coincidiendo con nuestra
investigacion al mostrar niveles de aceptacion bajos para los canales no
alternos al tradicional. La barrera mas compleja a la que se enfrentan los
negocios electronicos estd emparentada al alto nivel de desconfianza,
miedo y riesgo que perciben los clientes en las transacciones financieras
electrénicas. Al respecto Bellardini, Del Gaudio, Previtali & Verdoliva (2022)
sefialan que algunas instituciones financieras estan optando por la
estrategia del Fintech con el objetivo de lograr introducir la mentalidad
digital en sus organizaciones y a partir de ello mejorar y automatizar sus
procesos, los cuales tienen injerencia en sus canales digitales, puesto que
al atender bajo otra modalidades permiten agilizaros proceso, tal y como lo
recalca De la Ossa(2021) quien manifiesta que el incremento tecnoldgico
centrado en la utilizacién de celulares en los procesos cotidianos permite a
la empresas del sector financiero abril una nueva gama de estrategias
centrada en la atencion , tal como lo es el Fintech una nueva forma de ver
las actividades tradicionales de los bancos ac una forma mas dinamica y
agil al momentos de las transacciones financieras , todo esto usando el
celular o la web (Heredia, 2019).

Las instituciones bancarias deben de poner una transcendental y
especial atencion en cuanto a la satisfaccion del cliente, esto permite medir
si los servicios brindados cumplen las necesidades y expectativas del
cliente., facilitando el incremento de su reputacion, posicionamiento asi
mismo permite incrementar los niveles de recomendacion, tal y como lo
manifestaron Vilca, Vilca y Armas (2021) destacando el beneficio y la
seguridad que siente el cliente. La incorporacién de los canales alternos al
tradicional es una estrategia transformadora realizada por las principales
entidades bancarias del Peru; sin embargo, actualmente no se tiene la

aprobacion esperada por parte de los clientes. Hasta que no se identifiquen
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las necesidades de los clientes y los impedimentos que actualmente existen
por las caracteristicas socioculturales de los usuarios no se tendra una

aceptacion total del servicio.

Asi mismo Valenti y Alderman (2021) sefialaron que conforme
avanzan los procesos de digitalizacion en los Bancos, no se deben de
descuidar los procesos de atencion al cliente tal como se realiza en el
sistema tradicional, sin importar cual sea el canal a usar, destacando la
satisfaccion como ente clave de mantenimiento de los clientes y forjando
conexiones solidas que se veran reflejadas en el crecimiento de las

instituciones y por ende el cumplimiento de metas.

Gupta y Kanungo (2022) indicaron que las instituciones financieras
vienen innovando, al desarrollar canales de atencién digital. Estos canales
permiten ampliar las fronteras en cuanto al &mbito de atencion de las de las
instituciones micro financieras, permitiéndoles llegar a otros segmentos que

forman parte de la base de la piramide de la poblacion.

Por otro lado, el estudio permitio tener un alcance sobre la inclusion
financiera en el &mbito rural encontrandose, que existe mucha oferta de
servicios financieros, pero que aun existen factores que limitan la demanda
de dichos servicios, tales como: la accesibilidad, la facilidad de uso , la
utilidad y la seguridad por lo que hace falta hacer un estudio que corrobore
estos factores limitantes, asi mismo las instituciones financiera tienen que
orientar sus esfuerzos hacia la disminucion de estas brechas. A su vez el
Banco Mundial (2014) detallan que alrededor de 2500 individuos no hacen
uso de servicios financieros formales y que en promedio 75% de los
individuos considerados pobres no tienen participacion con alguna entidad
financiera es decir no cuentan con alguna cuenta bancaria que les permita
registrar una inclusion financiera, constituyéndose en un desafio para los
paises de América latina pues a pesar de la tecnologia no se cuenta con
todas las facilidades para incorporar a la poblacion al uso de los servicios

financieros.
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La Institucion Financiera en su agencia Huamachuco debe enfocarse
en brindar informacién sobre los canales disponibles a los clientes y en
especial en los segmentos donde no hay acceso. Se debe tener clientes
informados lo cual permitira el correcto entendimiento de la banca y los
productos que ofrece, ademas que otorgara confianza al tener informacion
adecuada. Asi mismo debe implementar centros de atencion que aseguren
un servicio eficiente al cliente en todos los canales para incrementar su
lealtad, aplicar estrategias que favorezcan las relaciones con sus clientes e
impulsar el rendimiento y satisfaccion de sus colaboradores para mejorar el
servicio prestado, centrado en la educacion financiera como un factor clave
que permita tener claridad en el bienestar financiero de las personas asi
como lograr la estabilidad de los bancos en las sociedades (Kuchciak y
Wiktorowicz, 2021).

Cabe indicar que un factor en contra fue la renuencia de los clientes
del &mbito rural a colaborar con la investigacion, aspecto que se supero con
el apoyo brindado por la Administracidon de la agencia de Institucion
Financiera quién colaboro en la obtencion de los datos, al conocer la
realidad y la idiosincrasia de los clientes de la institucion, a pesar de ello se
pretende dar a conocer la diversidad de instrumentos que permitan mejorar
la capacidad de respuesta de los clientes que asumen que el canal
tradicional es el mas seguro, pues al mejorar los esfuerzos en concentrar
una mejor estrategia amparada en la educacion financiera, facilitara la
mejor estructuracion posible de herramientas de alfabetizacion digital, que
les permitan adecuarse a las exigencias del sector financiero donde la
tendencia es a la migracién tecnolégica que les permita mejorar sus
decisiones financieras personales , compartir e impartir informacion , y
sentir el bienestar financiero al formar parte de la mejora de los procesos
gue la entidad financiera planifica (Fornero y Monticone 2011; Van Rooij et
al., 2012).
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Para Filotto, Caratelliy Fornezza (2021) consideran en su estudio que
la aceptacion de los canales de atencion por parte de los usuarios se ha
visto desatendido por la poca atencién en el uso contino de los bancos que
aun operan bajo la estrategia tradicional, sin embargo, la facilidad de uso y
el beneficio econémico que les brinda el acercamiento tecnoldgico,
centrado en canales tecnoldgicos. Segun Villa, Ramirez & Tavera (2015).
Considera que los espacios web representados en las compras hoy tienen
predominio en el comercio online de productos y servicios, asi mismo la
aceptacién de la tecnologia aliin son escasos en el mundo e inexistentes en
entornos de servicios. Por tal razon las decisiones que asumen las
empresas del sector financiero centran sus esfuerzos en mecanismos
desplegados con respecto a sus politicas, el manejo de su seguridad, y el
cuidado de sus clientes , la entidad conocedora de sus deficiencias busco
conocer el nivel de aceptacion de sus canales que les permita mejorar sus
servicios, conocedores que la realidad en el sector rural es distinta al
urbanos y que aun falta por desarrollar e implementar diversas
herramientas que le permitan brindar una mejor atencion, se pretende
impulsar alternativas de alfabetizacion digital como estrategia
fortalecedora, asi como también establecer indices de manera periddica
qgue permitan evaluar los canales de atencién al cliente en especial en
difundir los canales virtual y mévil, permitiendo que la agencia se vea menos
congestionada en el futuro, al perfecciona un programa de educacion

financiera destinada al ambito rural.
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VI.

CONCLUSIONES

El nivel de aceptacion del canal tradicional de atencion al cliente de la
Institucion Financiera en el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco es alto

representando por un 81.4%.

El nivel de aceptacion del canal virtual de atencion al cliente de la Institucion
Financiera en el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco es bajo

representado por un 76 %

El nivel de aceptacion del canal mévil de atencion al cliente de la Institucion
Financiera en el ambito rural: Caso, agencia Huamachuco es bajo

representado por un 84%

De los resultados obtenidos se infiere que no hay una estrategia que permita
fomentar el uso eficiente de los canales digitales en el ambito rural en
ninguna institucion financiera, situacion que se da por los principales factores
limitantes tales como la accesibilidad, la facilidad de uso, la utilidad y la

seguridad.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Luego de haber concluido la investigacion se plantea las siguientes

recomendaciones:

1. A los directivos de Institucion Financiera de la agencia Huamachuco se
recomienda elaborar un sistema permanente de capacitacién para hacer
sostenible la preparacién y entrenamiento del personal y no solo atender
de manera éptima a sus clientes sino también ensefarles a utilizar los
canales alternativos como el movil y virtual que por ahora tienen un nivel

de aceptaciéon muy bajo.

2. Al responsable del area de atencion al cliente de la Institucion Financiera
de la agencia Huamachuco, crear indicadores por canales de atencién al
cliente los cuales seran medidos y evaluados periddicamente, para

fortalecer e implementar estrategias segun canal de atencion.

3. A los directivos de la Institucion Financiera de la agencia Huamachuco
implementar un programa de fidelizacion al cliente brindandole una
excelente atencidn cubriendo sus expectativas demostrando diferenciacion
de la competencia, poniendo énfasis en mejorar los canales de atencion

virtual y movil que tienen un nivel de aceptacién bajo.

4. Al Administrador de la agencia Huamachuco disefiar una estrategia de
orientacion hacia los clientes de canal tradicional para el uso de los canales
virtual y movil.,, para que de esta forma la agencia se vea menos

congestionada en el futuro, para los usuarios preferenciales.

5. A los directivos realizar un estudio que le permita a la Institucién Financiera
identificar los factores que inciden en la tenencia y utilizacion de los
servicios financieros en el ambito rural, que permita elaborar un programa

de educacion financiera orientada al ambito rural.
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Matriz de consistencia

Anexo 01

PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
PROBLEMA
Objetivo General: Nivel de Aceptacion de | Poblacion: Método: cuantitativo
;Cual es el nivel de Se conocera al termino | los canales de atencién | Usuarios o clientes de Cuestionario
aceptacion que tienen los | Determinar los niveles de | de los resultados Institucion  Financiera | Nivel de
canales de atencion al | aceptacion que tienen los | obtenidos de agencia ubicada en | Investigacion:
cliente de la instituciéon | canales de atencion al la ciudad de | Descriptivo
financiera en el ambito | cliente de la institucion Huamachuco
rural: Caso, agencia | financiera en el ambito Disefio:
Huamachuco, 20217? rural: Caso, agencia Muestra: De una sola casilla con
Huamachuco, 2021. Muestreos no | muestras diferentes

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de
aceptacion que tiene el
canal tradicional,
Identificar el nivel de
aceptacion que tiene el
canal virtual (web)

Identificar el nivel de
aceptacion que tiene el
canal movil (app).

probabilisticos de tipo
intencional

Grupo de usuarios o
clientes segun canal de
atencion:

Canal tradicional

Canal Caja Virtual

Canal App Movil




Matriz de operacionalizacion

Anexo 02

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION
E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DATOS

Nivel de aceptacion de
Canales de atencién

Son los mecanismos a través de los
cuales la entidad financiera, brinda al
cliente el acceso a su dinero o a los
diferentes servicios financieros a
través de canales diversos, como: La
atencion en sus oficinas, internet,
servicios méviles u otros; de manera
gue se pueda tener una mayor y
mejor comunicacion entre la entidad
y el cliente

Para conocer la aceptacion
de los canales de atencion
que ofrece la institucion
financiera es necesario
recoger la opinion de los
usuarios respecto a la
accesibilidad, facilidad de
uso, utilidad percibida y
seguridad

Accesibilidad

Facilidad de uso

Utilidad percibida

Seguridad

Nivel de accesibilidad

Nivel de facilidad de uso

Nivel de utilidad percibida

Nivel de seguridad

Escala Ordinal

Cuestionario




Anexo 03
Cuestionario Canal Tradicional

Cuestionario de opinion sobre Aceptacion de los canales de atencion al cliente de la

Institucion Financiera en el &mbito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

INFORMACION GENERAL
Fecha de encuesta

Edad: ............. Sexo: masculino () femenino ()

Grado de instruccion: primaria completa () primaria incompleta ()
Secundaria completa () secundaria incompleta ( )

Superior no universitaria completa () superior no universitaria incompleta ()
Superior universitaria completa () superior universitaria incompleta ()

Instrucciones

La siguiente informacion se tratara con la maxima confidencialidad y Gnicamente con fines
de investigacion. Estimado cliente a continuacion, usted encuentra una serie de enunciados.
La primera centrada en conocer La Gestién del canal tradicional (atencion en ventanilla),
sobre su percepcion en una escala de Likert (1 al 5) donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢ Usted utiliza el canal alterno Tradicional (atencién en ventanilla)? Si ( ) No( )
Si la respuesta es S, continGe con la encuesta

Si la respuesta es NO, pase directamente a la pregunta 13

PRIMERA PARTE

DIMENSION: ACCESIBILIDAD
(atencion en ventanilla) 1| 2 3 4 5
1 Institucion Financiera cuenta con el canal
tradicional (atencion en ventanilla)

2 He recibido algun tipo de informacién por
parte de la caja sobre como es el proceso de
atencion en el canal tradicional (atencion
en ventanilla)

3 | Considero que Institucion Financiera
cuenta con un agencia accesible al lugar
donde resido

DIMENSION FACILIDAD DE USO
(atencion en ventanilla)

4 | Considero que la informacion que brinda el
canal tradicional (atencion en ventanilla),
es la necesaria y permite realizar
adecuadamente las operaciones




Me resulta facil la atencion en ventanilla en
la Institucién Financiera

DIMENSION UTILIDAD PERCIBIDA
(atencion en ventanilla)

La atencion en ventanilla me permite
realizar mis operaciones bancarias mas
rapido, ademas de tener otras ventajas.

La atencion en ventanilla cubre mis
expectativas como cliente

DIMENSION 4 SEGURIDAD (atencion
en ventanilla)

Considero que las medidas de seguridad de
atencién en ventanilla brinda la oficina de
Institucion Financiera son suficientes

Me siento comodo y seguro al realizar mis
operaciones bancarias a través de atencion
en ventanilla

Gracias por su amable y oportuna colaboracion

Baremos para interpretar los resultados

ESCALA NIVEL
0-33 % Bajo
34- 67% Medio

68-100% Alto




ANEXO 4
Cuestionario canal Virtual
Cuestionario de opinidn sobre Aceptacion de los canales de atencién al cliente de la
Institucion Financiera en el @mbito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

INFORMACION GENERAL
Fecha de encuesta

Edad: ............. Sexo: masculino () femenino ()

Grado de instruccion: primaria completa () primaria incompleta ()
Secundaria completa () secundaria incompleta ()

Superior no universitaria completa () superior no universitaria incompleta ()
Superior universitaria completa () superior universitaria incompleta ()

Instrucciones

La siguiente informacion se tratard con la maxima confidencialidad y dnicamente con fines
de investigacion. Estimado cliente a continuacion, usted encuentra una serie de enunciados.
La primera centrada en conocer La Gestion del canal tradicional (atencidn en ventanilla),
sobre su percepcion en una escala de Likert (1 al 5) donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Usted utiliza el canal alterno canal de atencion virtual — o pagina web? Si () No (

)

Si la respuesta es S, continle con la encuesta

Si la respuesta es NO, pase directamente a la pregunta 13
PRIMERA PARTE

DIMENSION: ACCESIBILIDAD
(canal virtual — o pagina web) 1 2 3 4 5
1 Institucion Financiera cuenta con el canal
de atencion virtual — o pagina web

2 He recibido algun tipo de informacién por
parte de la caja sobre como es el proceso de
atencion en el canal virtual — o pagina web
3 | Considero que Institucion Financiera
cuenta con una pagina web accesible asu
empleo y uso

DIMENSION FACILIDAD DE USO
(canal virtual — o pagina web)

4 Considero que la informacion que brinda el
canal virtual — o pagina web, es la necesaria
y permite realizar adecuadamente las
operaciones




Me resulta facil la atencién en canal
virtual — o pagina web de Institucion
Financiera

DIMENSION UTILIDAD PERCIBIDA
( canal virtual — o pagina web)

La atencion en el canal virtual — o pagina
web me permite realizar mis operaciones
bancarias mas rapido, ademas de tener
otras ventajas.

La atencién en el canal virtual — o pagina
web cubre mis expectativas como cliente

DIMENSION 4 SEGURIDAD ( canal
virtual — o pagina web)

Considero que las medidas de seguridad de
del canal virtual — o pagina web de
Institucion Financiera son suficientes

Me siento comodo y seguro al realizar mis
operaciones bancarias a través canal
virtual — o pagina web

Gracias por su amable y oportuna colaboracion

Baremos para interpretar los resultados

ESCALA NIVEL
0-33 % Bajo
34- 67% Medio

68-100% Alto




Anexo 5
Cuestionario canal movil
Cuestionario de opinion sobre Aceptacidn de los canales de atencion al cliente de la

Institucion Financiera en el &mbito rural: Caso, agencia Huamachuco, 2021

INFORMACION GENERAL
Fecha de encuesta

Edad: ............. Sexo: masculino () femenino( )

Grado de instruccion: primaria completa () primaria incompleta ()
Secundaria completa () secundaria incompleta ( )

Superior no universitaria completa () superior no universitaria incompleta ()
Superior universitaria completa () superior universitaria incompleta ()

Instrucciones

La siguiente informacion se tratard con la maxima confidencialidad y dnicamente con fines
de investigacion. Estimado cliente a continuacion, usted encuentra una serie de enunciados.
La primera centrada en conocer La Gestion del canal tradicional (atencidn en ventanilla),
sobre su percepcion en una escala de Likert (1 al 5) donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

¢Usted utiliza el canal alterno canal de atencion movil- apps? Si ( ) No( )
Si la respuesta es Sl, continGe con la encuesta
Si la respuesta es NO, pase directamente a la pregunta 13

PRIMERA PARTE

DIMENSION: ACCESIBILIDAD
(‘atencion movil- apps ) 1 2 3 4 5
1 Institucion Financiera cuenta con el canal
de atencion movil- apps

2 He recibido algun tipo de informacién por
parte de la caja sobre como es el proceso de
atencion en el canal de atencion movil-
apps

3 | Considero que Institucion Financiera
cuenta con un canal de atencion movil-
apps accesible a su empleo
DIMENSION FACILIDAD DE USO ((
(atencion mavil- apps )

4 | Considero que la informacion que brinda el
canal de atencion movil- apps , es la
necesaria y permite realizar adecuadamente
las operaciones




Me resulta facil la atencion en el canal de
atencion movil- apps  de Institucion
Financiera

DIMENSION UTILIDAD PERCIBIDA
(atencién mavil- apps)

La atencion en el canal de atencion movil-
apps me permite realizar mis operaciones
bancarias mas rapido, ademas de tener
otras ventajas.

La atencién en el canal de atencién mavil-
apps cubre mis expectativas como cliente

DIMENSION 4 SEGURIDAD (atencion
movil- apps )

Considero que las medidas de seguridad de
del canal de atencion movil- apps de
Institucion Financiera son suficientes

Me siento comodo y seguro al realizar mis
operaciones bancarias a través canal de
atencion movil- apps

Gracias por su amable y oportuna colaboracién

Baremos para interpretar los resultados

ESCALA NIVEL
0-33 % Bajo
34- 67% Medio

68-100% Alto




Anexo 6
Confiabilidad y validez estadistica

e Andlisis de Confiabilidad

Del total de encuestas realizadas para medir la confiabilidad de los instrumentos:
Cuestionario Canal Tradicional, Cuestionario Canal Web y Cuestionario Canal
Movil, se obtuvieron un indice de confiabilidad Alfa de Cronbach de a = 0.769,

0.969 y 0.957, lo cual indica que los instrumentos son fiables.
Férmula:

(2
k-1 | st

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Cuestionario Canal
Tradicional 0.769 9
Cuestionario Canal
Web 0.969 9
Cuestlon:fm_o Canal 0.957 9
Movil

e Validez interna

Para la validez interna de los instrumentos: Cuestionario Canal Tradicional,
Cuestionario Canal Web y Cuestionario Canal Mévil, se aplicé la formula “rs” de
Spearman Brown luego de haber calculado la “r" Correlacion de Pearson en los
items de los instrumentos de medicion. Se obtuvo un rs = 0.794, 0.966 y 0.956
lo cual indica que los instrumentos son validos.

Férmula:
nz Xy — Z XZ y » 2xr
r= 2 2 =
\/nZXZf(Zx) X\/nz yz—(z y) 1+
Instrumento I's Observacion
Cuestlon.arlo Canal 0.794 Valido
Tradicional
Cuestionario Canal 0.966 valido
Web

Cuestionario Canal

Mévil 0.956 Valido




Anexo 7
Juicio de experto 1

VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL TRADICIONAL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)

N° Dimensiones ITEMS - -
Si No Si No Si No Sugerencias

1 Caja Huancayo cuenta con el canal tradicional (atencion en ventanilla) X X X
9 ACCESIBILIDAD  |He recibido algun”tlpo de |nf0rmaC|0.n.por parte d(?’la caja sobre.como es el « X «

proceso de atencién en el canal tradicional (atencion en ventanilla)
3 Considero que Caja Huancayo cuenta con un agencia accesible al lugar donde

resido
4 Considero que la informacion que brinda el canal tradicional( atencidn en

FACILIDAD DE USO [ventanilla), es la necesaria y permite realizar adecuadamente las operaciones

5 Me resulta facil la atencion en ventanilla en la Caja Huancayo X X X

La atencidn en ventanilla me permite realizar mis operaciones bancarias mas
6 UTILIDAD rapido, ademas de tener otras ventajas
PERCIBIDA PICo, 125 .

7 La atencién en ventanilla cubre mis expectativas como cliente X X X

Considero que las medidas de seguridad de atencion en ventanilla brinda la
oficina de Caja Huancayo son suficientes

SEGURIDAD

Me siento cémodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través de

9 L, :
atencién en ventanilla

X X X

ODbservaciones (PreCISAT STNAY SUTICIEIICIA): .. .oveeueieieieieteieieteieieieieietetetete ettt es et esesesteests e ettt e essssesesesesesesesesesesesesesesesesesesasasasasasesesesesesesesesesessssasaeatataeaea e s ee e e ettt sttt st s s s s e s e s e s et e s et e s et esasesesesesesesasesasasane
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Sandra Lizzette Ledn Luyo

DNI: 41330534 Fecha: 01 de julio del 2021
Especialidad del validador: Magister en Administracion de negocios Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimensién especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL VIRTUAL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)

N° Dimensiones TEMS |
Si No Si No | si No Sugerencias

1 Caja Huancayo cuenta con el canal de atencion virtual — o pagina web X X X

5 ACCESIBILIDAD |He recibido alguh’ tipo de mformamon por,pgr‘[e de la caja sobre como es el X X .
proceso de atencion en el canal virtual — o pagina web

3 Considero que Caja Huancayo cuenta con una pagina web accesible a su

empleo y uso

Considero que la informacion que brinda el canal virtual — o pagina web, es la

4 FACILIDAD DE USO [necesaria y permite realizar adecuadamente las operaciones

5 Me resulta facil la atencién en canal virtual — o pagina web de Caja Huancayo X X X
6 La atencion en el canal virtual — o pagina web me permite realizar mis

UTILIDAD operaciones bancarias mas rapido, ademas de tener otras ventajas .
7 PERCIBIDA La atencion en el canal virtual — o pagina web cubre mis expectativas como X X X
cliente
8 Considero que las medidas de seguridad de del canal virtual — o pagina web de " X X
SEGURIDAD caja Huanca}/o son suficientes _ _ _ : :
9 Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través canal X X «

virtual — o pagina web

ODbservaciones (PreCISAT STNAY SUTICIEIICIA): .. .ovceeieieieieieieieteieieeteieteteteteteteeieeseestses e eseses s eses s sstses e e et e s sssssesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesasesasesesesesasesesesassssssasssasasssaesssssea s st st s st s et s s st e s s e s et e b esesebesesesesesesesesesesesesane

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Sandra Lizzette Ledn Luyo
DNI: 41330534 Fecha: 01 de julio del 2021
Especialidad del validador: Magister en Administracion de negocios Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimension especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo



VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL MOVIL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)
N° Dimensiones ITEMS . . . Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Caja Huancayo cuenta con el canal de atencion movil- apps X X X
’ ACCESIBILIDAD He recibido algun tipo de informacién por parte de la caja sobre como es el x X X
proceso de atencién en el canalde atencién movil- apps
3 Considero que Caja Huancayo cuenta con un canal de atenciéon movil- apps
accesible asuempleo
4 Considero que la informacion que brinda el canal de atencién mévil- apps , es la
EACILIDAD DE USO necesaria 'y pe,rn_’ute reallzar_:fldecuadamente las operac_l’ones _ _
5 Me resulta facil la atencion en el canal de atencion movil- apps de Caja x X .
Huancayo
6 La atencion en el canal de atencion movil- apps me permite realizar mis
UTILIDAD operaciones bancarias mas rapido, ademas de tener otras ventajas .
7 PERCIBIDA La atencién en el canal de atencion movil- apps cubre mis expectativas como x X .
cliente
8 Considero que las medidas de seguridad de del canal de atencién movil- apps x x .
de caja Huancayo son suficientes
SEGURIDAD . . - - - - -
9 Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través canal x x X
de atencion moévil- apps

ODbservaciones (PreCISAT STNAY SUTICIEIICIA): .. .o.eeueueueieieteieieteieieieietetetete et tete e eeseataes e es e eseses e eststs et ettt e sesesesesesesesesesesesesesesesesesesesasesasasesaseseseseseseseseaeasssasaeatataeaeaeaeaea e ettt ettt et s s e s s e s e s et et e s e s et et esebesesesesesesasasasasane
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Sandra Lizzette Ledn Luyo
DNI: 41330534 Fecha: 01 de julio del 2021
Especialidad del validador: Magister en Administracion de negocios Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimension especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




Anexo 8
Juicio de experto 2

VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL TRADICIONAL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)

N° Dimensiones ITEMS - -

Si No Si No Si No Sugerencias
1 Caja Huancayo cuenta con el canal tradicional (atencién en ventanilla) X X X
9 ACCESIBILIDAD  |He recibido algin tipo de informacién por parte de la caja sobre como es el x x .

proceso de atencién en el canal tradicional (atencion en ventanilla)

Considero que Caja Huancayo cuenta con un agencia accesible al lugar donde
resido

Considero que la informacion que brinda el canal tradicional( atencidn en
FACILIDAD DE USO [ventanilla), es la necesaria y permite realizar adecuadamente las operaciones

5 Me resulta facil la atencion en ventanilla en la Caja Huancayo X X X

La atencién en ventanilla me permite realizar mis operaciones bancarias mas
6 UTILIDAD P P

rapido, ademas de tener otras ventajas .
PERCIBIDA P — - - J - -
7 La atencidn en ventanilla cubre mis expectativas como cliente X X X

Considero que las medidas de seguridad de atencion en ventanilla brinda la
oficina de Caja Huancayo son suficientes

SEGURIDAD - , - - - - y
Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a traves de

9 L, :
atencién en ventanilla

X X X

ODbservaciones (PreCISAT STNAY SUTICIEIICIA): .. .o.eeeieieieieteieteteieieieieietete ettt ettt et es et esesesesests et e eee e eeassesesesesesesesesesesesesesesesesesasasasasesasasesesesesesesesesessssasaeatataeaea e s ee e et ettt s sttt s s s s s e s et es et e s et et et esebesesesesesesesasasasane
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ] >
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Nelly Victoria de la Cruz Ruiz /

DNI: ° 41830124 Fecha: 01 de julio del 2021 ettt s
Especialidad del validador: Magister en Administracion de negocios Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimensién especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL VIRTUAL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)
N Dimensiones ITEMS Si No si No Si No Sugerencias
1 Caja Huancayo cuenta con el canal de atencion virtual — o pagina web X X X
9 ACCESIBILIDAD |He recibido algln tipo de informacion por parte de la caja sobre como es el X X .
proceso de atencion en el canal virtual — o pagina web
3 Considero que Caja Huancayo cuenta con una pagina web accesible a su
empleo y uso
4 Considero que la informacion que brinda el canal virtual — o pagina web, es la
FACILIDAD DE USO [necesaria y permite realizar adecuadamente las operaciones
5 Me resulta facil la atencién en canal virtual — o pagina web de Caja Huancayo X X X
6 La atencion en el canal virtual — o pagina web me permite realizar mis
UTILIDAD operaciones bancarias mas rapido, ademas de tener otras ventajas .
7 PERCIBIDA La atencion en el canal virtual — o pagina web cubre mis expectativas como X X X
cliente
8 Considero que las medidas de seguridad de del canal virtual — o pagina web de " X X
SEGURIDAD caja Huanca}/o son suficientes _ _ _ : :
9 Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través canal X X X
virtual — o pagina web

ODbservaciones (PreCISAT STNAY SUTICIEIICIA): .. .ovceeieieieieieieieteieieeteieteteteteteteeieeseestses e eseses s eses s sstses e e et e s sssssesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesasesasesesesesasesesesassssssasssasasssaesssssea s st st s st s et s s st e s s e s et e b esesebesesesesesesesesesesesesane

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]

I .2
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Nelly Victoria de la Cruz Ruiz (/L /
DNI: © 41830124 Fecha: 01 de julio del 2021 e e
Especialidad del validador: Magister en Administracion de negocios Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimension especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo



VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL MOVIL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)
N° Dimensiones ITEMS . . . Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Caja Huancayo cuenta con el canal de atencién movil- apps X X X
9 ACCESIBILIDAD He recibido algt’m tipo de informacion ppr parte _de la caja sobre como es el X X X
proceso de atencién en el canalde atencién moévil- apps
3 Considero que Caja Huancayo cuenta con un canal de atencién movil- apps
accesible asu empleo
4 Considero que la informacion que brinda el canal de atencién mévil- apps , es la
EACILIDAD DE USO necesaria 'y pe,rn_1|te reallzar_zjldecuadamente las operac_l’ones _ _
5 Me resulta facil la atencion en el canal de atencion movil- apps de Caja x X .
Huancayo
6 La atencion en el canal de atencion movil- apps me permite realizar mis
UTILIDAD operaciones bancarias mas rapido, ademas de tener otras ventajas .
7 PERCIBIDA La atencidn en el canal de atencion movil- apps cubre mis expectativas como x x .
cliente
8 Considero que las medidas de seguridad de del canal de atencién movil- apps X X X
de caja Huancayo son suficientes
SEGURIDAD " p - - - - y
9 Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través canal X X X
de atencion moévil- apps
Observaciones (PIECISAT STRAY SUTICIEIICIA): .. ..vurueuriiiieieirieieiete sttt ettt ess et et es e e tesssas s et e easees e e eaeasseseesesssesesseasses e e easeesesseaeansesesseseses e s easseses e e eae s et e et aese s e s ereansebeeseAes et e s tanee s s eaean s e s e e asset e s ersansesesnsantesesnras
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]
%
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Nelly Victoria de la Cruz Ruiz /L /
DNI: ° 41830124 Fecha: 01 de julio del 2021 o, e
Especialidad del validador: Magister en Administracién de negocios Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimension especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




Anexo 9
Juicio de experto 3

VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL TRADICIONAL”

N° Dimensiones ITEMS Pertllmenqa (1) Relgvanaa(Z) Cla.rldad (3)

Si No Si No Si No Sugerencias
1 Caja Huancayo cuenta con el canal tradicional (atencién en ventanilla) X X X
9 ACCESIBILIDAD  |He recibido algin tipo de informacién por parte de la caja sobre como es el x x X

proceso de atencién en el canal tradicional (atencion en ventanilla)

Considero que Caja Huancayo cuenta con un agencia accesible al lugar donde
resido

Considero que la informacion que brinda el canal tradicional( atencidn en
FACILIDAD DE USO [ventanilla), es la necesaria y permite realizar adecuadamente las operaciones

5 Me resulta facil la atencién en ventanilla en la Caja Huancayo X X X

La atencidn en ventanilla me permite realizar mis operaciones bancarias mas

6 UTILIDAD L . :
rapido, ademds de tener otras ventajas .
PERCIBIDA — - - - -
7 La atencidén en ventanilla cubre mis expectativas como cliente X X X
8 Considero que las medidas de seguridad de atencion en ventanilla brinda la " « «
SEGURIDAD oficina de Caja Huancayo son suficientes

9 Me siento cdmodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través de " X X
atencion en ventanilla

Observaciones (PIECISAT STRAY SUTICIEIICIA): .. ..cueueuriiiieieirieiciete ettt ettt ettt et ae ettt e bt st a s s e s e e eaeae s et e eaeaeeeseeaeae s et e e ea e e et e s s eaeaehe s et e s e se s e st s ese s et ea e e et e s e e eae e e b e e eaeae s b eeseae s et e et e e s e b e e eaeae b et et s e st et eaeaebebesaeseteseeneas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Noelia Patricia Rodriguez Paredes / "-.';«LrJ\c-"'."j“"' ‘l;”_“:rl
— LSS
Fecha: 12 de julio del 2021 ettt
Especialidad del validador: Magister en Investigacion y Docencia Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimensién especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL VIRTUAL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)
N° Dimensiones ITEMS . . . S i
Si No Si No | Si No Hgorenctas
1 Caja Huancayo cuenta con el canal de atencion virtual — o pagina web X X X
9 ACCESIBILIDAD |He recibido algun tipo de informacion por parte de la caja sobre como es el X X .
proceso de atencion en el canal virtual — o pagina web
3 Considero que Caja Huancayo cuenta con una pagina web accesible a su
empleo y uso
4 Considero que la informacion que brinda el canal virtual — o pagina web, es la
FACILIDAD DE USO [necesaria y permite realizar adecuadamente las operaciones
5 Me resulta facil la atencién en canal virtual — o pagina web de Caja Huancayo X X X
6 La atencion en el canal virtual — o pagina web me permite realizar mis
UTILIDAD operaciones bancarias mas rapido, ademas de tener otras ventajas .
7 PERCIBIDA La atencion en el canal virtual — o pagina web cubre mis expectativas como X X X
cliente
8 Considero que las medidas de seguridad de del canal virtual — o pagina web de " X X
SEGURIDAD caja Huanca}/o son suficientes _ _ _ _ :
9 Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través canal X X X
virtual — o pagina web
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Noelia Patricia Rodriguez Paredes Nedlic. f\»"'."j“" fusek
1
Fecha: 12dejuliodel2021 e, -
Especialidad del validador: Magister en Investigacion y Docencia Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimension especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CANAL MOVIL”

Pertimencia (1) | Relevancia(2) | Claridad (3)
N° Dimensiones ITEMS . . . Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Caja Huancayo cuenta con el canal de atencion movil- apps X X X
9 ACCESIBILIDAD  |He recibido algt’m tipo de informacion p.or parte .de la caja sobre como es el X X X
proceso de atencién en el canal de atenciéon movil- apps
3 Considero que Caja Huancayo cuenta con un canal de atencion movil- apps
accesible asu empleo
4 Considero que la informacion que brinda el canal de atencién mévil- apps , es la
FACILIDAD DE UsO |necesariay pe’rn'ute reallzar.aildecuadarmnte las operac'IE)nes _ :
5 Me resulta facil la atencion en el canal de atencion movil- apps de Caja X X X
Huancayo
6 La atencion en el canal de atencion movil- apps me permite realizar mis
UTILIDAD operaciones bancarias mas rapido, ademas de tener otras ventajas .
7 PERCIBIDA La atencién en el canal de atencién movil- apps cubre mis expectativas como X X X
cliente
8 Considero que las medidas de seguridad de del canal de atencién movil- apps X « X
de caja Huancayo son suficientes
SEGURIDAD - " - - - - -
9 Me siento comodo y seguro al realizar mis operaciones bancarias a través canal " x «
de atencion moévil- apps
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Noelia Patricia Rodriguez Paredes r Lr.f\e-"'_-'j“'- f;““ﬂ
Fecha: 12 de julio del 2021 R S
Especialidad del validador: Magister en Investigacion y Docencia Firma del BExperto

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenteo dimension especificadel constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,es conciso, exacto y directo




Anexo 10

Base de datos Canal tradicional -A

total

-

D4: SEGURIDAD

ITEM8

D3: UTILIDAD PERCIBIC ~

~ | D2: FACILIDAD DE US( ~

D1: ACCESIBILIDAD

ITEM9

ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7

ITEM1 ITEM2

N°

31
36
39
40
40
40
36
34
37
32
37
40
39
35
18
38
37
34
33

10
1
12
13
14
15
16
17

18
19
20
21

36
39
35

22
23

16
39

24
25
26
27
28
29
30
31

38
37
35
39
35

36
41

31

32

39

33

34
37
36
40
33
35
35

34
35
36

37
38
39

37
37
36
33

41

42

43

14
33
39

45

46

47

38
37
37
37
31

49

50
51

52

36
38
38
33

53

54
55
56
57
58
59
60
61

36
35
35
33

38
41

62
63

40
42

64
65
66
67
68
69
70

35
35

36
34
34
39



Base de datos Canal web- B

total

-

D4: SEGURIDAD
ITEM8

-

D3: UTILIDAD PERCIBIDA

ITEM6

~ | D2: FACILIDAD DE US( ~

D1: ACCESIBILIDAD

-

ITEM9

ITEM7

ITEM3 ITEM4 ITEM5

ITEM1 ITEM2

N°

14
14
13
34
32
11

10
15
15
13
34
32
14
14
32
15
15
13
14
13
12
14
29
13
12
14
15
34
32
13
39
14
12
14
14
15
13
16
13
38
17
13
13
12
34
32
14
14
15
15

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

32
33

34
35
36
37
38
39

1

4

43

45

46

47

48

49

50



Base de datos Canal moévil - C

total

D2: FACILIDAD DE US( ~ D3: UTILIDAD PERCIBIDA |~ D4: SEGURIDAD | ~
ITEM6 ITEM8

-

D1: ACCESIBILIDAD

ITEM9

ITEM7

ITEM3 ITEM4 ITEMS

ITEM1 ITEM2

N°

14
14
13
34
32
11

10
15
15
13
15
15
14
14
32

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
2
23
24
25
26
27
28
29
30

15
15
13
14
13
12
14
29

13
12
14
15
34
32

13
39

14
12
14
14
15
13
16
13
13
17
13
13
12
34
15
14
14
15
15

32

33

34
35
36
37
38
39
40

41

4

43

45

46

47

48

49

50



Anexo 11
Mapa de Huamachuco
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ANEXO 12
Baremos para interpretar los resultados

ESCALA NIVEL
0-33 % Bajo
34- 67% Medio

68-100% Alto




ANEXO 13
Fotos de la agencia Institucién Financiera en Huamachuco
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