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Resumen 

El presente trabajo de investigación responde la pregunta planteada ¿De 

qué manera la transformación digital contribuye a la inclusión financiera en cajas 

municipales de ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022?, y el objetivo 

general fue analizar de que manera la transformación digital contribuye a la 

inclusión financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de 

Andahuaylas, 2022. Se analizaron documentos de investigaciones previas, bases 

teóricas y se realizó entrevistas a expertos sobre las categorías de transformación 

digital y sus respectivos subcategorías de Innovación digital y experiencia de 

cliente; De parte de la categoría inclusión financiera con sus respectivos 

subcategorías de acceso a servicios financieros, uso de servicios financiera y la 

calidad de servicios financieros; Se utilizó como instrumento de recojo de 

información la guía de entrevista y para su análisis de datos el software Atlas. Ti. 

Tipo de investigación es de enfoque cualitativo, diseño Fenomenológico y de 

análisis Descriptivo; La conclusión que se llegó la presente investigación es que la 

transformación digital en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito está 

contribuyendo de manera importante a la inclusión financiera de más peruanos. 

Palabras Clave: Transformación digital, Innovación digital, Inclusión financiera. 
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Abstract 

This research work seeks to answer the question: How does the digital 

transformation contribute to financial inclusion in municipal savings and credit 

banks, Andahuaylas district, 2022?, and the general objective is to analyze how the 

digital transformation contributes to financial inclusion in municipal savings and 

credit banks, district of Andahuaylas, 2022. Previous research documents, 

theoretical bases, and interviews with experts on the categories of digital 

transformation and their respective subcategories of digital innovation and customer 

experience; From the financial inclusion category with its respective subcategories 

of access to financial services, use of financial services and the quality of financial 

services; The interview guide was used as an information gathering instrument and 

the atlas.ti software was used for data analysis. Type of research is qualitative 

approach, Phenomenological design and Descriptive analysis; The conclusion 

reached by this investigation is that the digital transformation in the Municipal 

Savings and Credit Funds is contributing significantly to the financial inclusion of 

more Peruvians. 

Keywords: Digital transformation, Digital innovation, Financial inclusión. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial, la pandemia de COVID-19 hizo de 2020 un año difícil para 

el sector financiero. Sin embargo, fue momento clave para repotenciar la 

transformación digital en todos los sectores de la economía, incluido el sector 

financiero y bancario, la nueva forma de “trabajo desde casa” obligó a cambiar las 

nuevas formas de trabajo y además también obligó adquirir nuevos servicios 

financieros digitales. El sector financiero adoptó nuevas formar de realizar sus 

actividades empresariales, para así ayudar en alguna forma a los clientes a través 

de la transformación digital, utilizando tecnologías inteligentes como la 

automatización de procesos robóticos (RPA), aprendizaje automático para la lucha 

contra el lavado de dinero (AML), conoce a tu cliente (KYC), así como RegTech 

para reducir el riesgo de cumplimiento (Schueffel, 2017). 

Según una investigación científica sobre la eficacia de las pruebas de las 

transacciones de los canales de distribución de los bancos comerciales en el 

período de 2012 a 2015, la cantidad de clientes que tenían transacciones de 

ventanilla en sucursales bancarias en el Reino Unido disminuyó en un 30 %. En 

comparación entre los años 1992 y 2013, el número de transacciones realizadas 

por cajeros bancarios en EE. UU. disminuyó un 45 % (Jatic et al., 2017). Otra 

investigación científica encontró que el sistema financiero turco era muy ineficiente 

en la década de 2000 y que solo el 23,6% de los costos variables podrían 

minimizarse utilizando las nuevas tecnológicas actuales. Según una investigación 

realizada en Kenia, con la adopción de la innovación tecnológica, nuevas 

tendencias, gestión automática de riesgos, la nueva generación de análisis de 

negocios digitales en el sector financiero los últimos años ha logrado aumentar la 

eficiencia en los procesos. Existe una relación negativa entre los canales móvil, 

Internet y cajeros automáticos y la relación costo-ingreso, una medida del 

desempeño comercial (Moffat, 2017). De manera similar, otra investigación 

científica demostró una relación positiva entre el desarrollo técnico en el sistema 

financiero de EE. UU. y el desempeño comercial de los bancos, particularmente en 

la reducción de gastos y el aumento de los ingresos debido a la aplicación de 

nuevos desarrollos técnicos (Berger, 2003). En general, los diversos estudios han 

confirmado y demostrado que la innovación tecnológica mejora el crecimiento de 

los bancos. Sin embargo, en algunos países, la transformación digital en el sistema 
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financiero aún no ha alcanzado los niveles de desarrollo como lo esperado, 

especialmente en las entidades financieras más pequeñas. 

A nivel nacional, como consecuencia de la pandemia global por covid-19 el 

gobierno peruano dispuso varias medidas para contraer el contagio por Covid-19, 

declaratoria de estado de emergencia sanitaria en todo el país, las fuertes 

restricciones a libre tránsito de personas aceleraron cambios muy radicales en el 

modo de realizar las operaciones financieras, muchas personas optaron por usar 

servicios financieros digitales, si bien los servicios financieros digitales ya existían 

sin embargo incrementaron su uso en pleno estado de emergencia sanitaria por 

covid-19, la necesidad de realizar operaciones financieros sin contacto con otra 

persona fue muy importante para los clientes de Cajas Municipales de Ahorro y 

Crédito, en la plena crisis sanitaria se observó muchas colas en las entidades 

financieras lo cuáles en su momento fueron considerados como focos de contagio 

de covid-19 debido que muchas por necesidad debían ir físicamente a una entidad 

financiera, muchos casos no contaban con cuentas de ahorros activos en donde el 

gobierno depositaba ayuda monetarias para paliar los gastos de las familias 

peruanas. 

Inclusión financiera en el Perú es muy bajo y aún más en las familias pobres 

lo cual solo representa el 43% de la población adulta recibe algún servicio financiero 

del sistema financiero formal (según la encuesta Findex de 2017),esta situación 

género que muchas personas en la plena crisis sanitaria tendrían que movilizarse 

a diferentes lugares y entidades financieras para recibir las ayudas monetarias del 

gobierno, se observó muchos problemas como pocas entidades financieras en la 

zona para realizar los pagos, problemas legales y técnicos para apertura de cuentas 

de ahorro en forma remota, puntos de pagos en lugares muy distantes mayormente 

en zonas rurales de difícil acceso, mayor exposición a robos y estafas, altos costos 

de traslado de dinero y otros, Todos estos problemas tenían tan solo solución con 

contar con una inclusión financiera y una transformación digital del sector 

financiero, especialmente de las cajas municipales (Rojas, 2020). 

Según Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI,2021) en su 

informe trimestral de inclusión financiera indica que al cierre del segundo trimestre 

del año 2021 solo el 51.90% de las personas tenían una cuenta de ahorros en las 

diferentes entidades financieras formales que existen en el país, el sistema 
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financiero peruano tiene el porcentaje más bajo de acceso al crédito en poblaciones 

del país, Solo una cuarta parte de la población selvática tiene la facilidad de gozar 

los servicios financiero que ofrece el sistema financiero formal, la región amazónica 

del Perú por su característica geográfica compleja particular tiene mayores 

dificultades para el acceso a crédito debido que se tiene que trasladarse a las 

ciudades para acceder a un crédito en una entidad financiera los cuales retrasan el 

avance de la inclusión financiera, frente a estos escasos oportunidades de acceso 

los servicios financieros formales hay diversos programas que están fomentando 

mayor inclusión financiera mediante el uso de la tecnología como programa Rural 

Fintech Challenge II (o desafío rural fintech) que tiene como proyecto la creación 

de un ecosistema de servicios financieros digitales para atender la población rural 

selvática, en el proyecto en su primera etapa participan tres Fintech que buscan 

apoyar en el financiamiento mediante la venta de facturas para dar liquidez a las 

Mypes Amazónicas y además el proyecto comprende creación de diversos como el 

pago de agentes, capacitación en el uso de la tecnología digital y otros.(Diario 

Voces, 2021). 

Por tanto, el propósito de esta investigación es analizar la transformación 

digital e inclusión financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, del distrito de 

Andahuaylas, en el año 2022. 

El problema general de esta investigación es: ¿De qué manera la 

transformación digital contribuye a la inclusión financiera en cajas municipales de 

ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022? 

Los problemas específicos son:(a) ¿De qué manera la innovación digital 

contribuye al acceso de servicios financieros en cajas municipales de ahorro y 

crédito, distrito de Andahuaylas, 2022?; y (b) ¿De qué manera la innovación digital 

contribuye al uso de servicios financieros en cajas municipales de ahorro y crédito, 

distrito de Andahuaylas, 2022?; y (c) ¿De qué manera la experiencia del cliente 

contribuye a la calidad de los servicios financieros en cajas municipales de ahorro 

y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022? 

Los resultados de la presente investigación se justifican teóricamente, 

debido al aporte y actualización de los conocimientos que se buscará obtener sobre 

las categorías Transformación digital e Inclusión financiera en cajas municipales de 

ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas; destacando, además, la importancia de 
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tales categorías para el planteamiento de las estrategias para mayor inclusión 

financiera. 

Los resultados de la presente investigación se justifican metodológicamente, 

debido al aporte que se pueda dar sobre el proceso investigativo de una 

investigación cualitativa de dos variables, vale afirmar, la metodología de 

investigación empleada, lo cual puede ser de mucha utilidad para otros estudios o 

analices con respecto a las categorías Transformación digital e Inclusión financiera, 

en cajas municipales de ahorro y crédito. 

Los resultados de la presente investigación se justifican en la práctica, 

debido al aporte a las estrategias mediante las cuales aquellos que sean lideres de 

cajas municipales de ahorro y crédito, como de otros instituciones, puedan 

establecer estrategias, planes y programas tendientes para mejorar 

constantemente, así como ampliar, sus ámbitos de transformación digital para 

generar mayor inclusión financiera, a fin de que los beneficiarios cada vez sean 

más, y su administración sea de la misma manera más efectiva y exitosa. 

El objetivo general es: Analizar de que manera la transformación digital 

contribuye a la inclusión financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito 

de Andahuaylas, 2022. 

Los objetivos específicos son: (a) Analizar de que manera la innovación 

digital contribuye al acceso de servicios financieros en cajas municipales de ahorro 

y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022; y (b) Analizar de que manera la innovación 

digital contribuye al uso de servicios financieros en cajas municipales de ahorro y 

crédito, distrito de Andahuaylas, 2022; y (c) Analizar de que manera la experiencia 

del cliente contribuye a la calidad de los servicios financieros en cajas municipales 

de ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con respecto a los antecedentes internacionales, se consideró 

preferentemente las de enfoque cualitativo, como las que vienen a continuación. 

Al-Okaily et al. (2022), en su artículo científico ¿La conciencia financiera 

aumenta la tasa de aceptación de la inclusión financiera? Un examen empírico en 

la era de la transformación digital, establecieron, como objetivo, investigar los 

factores influyentes en la tasa de difusión de servicios financieros digitales. No 

obstante, esta investigación fue de enfoque cuantitativo, buscó resaltar la 

importancia de la ciberseguridad en la inclusión financiera y transformación digital. 

Los resultados mostraron como propuesta un modelo integrado sintetizando la 

Teoría Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología 2 (UTAUT2), destacando el 

papel significativo del uso de plataformas de servicios financieros digitales los 

cuales se encuentran influenciados por (a) la norma subjetiva, (b) expectativa de 

rendimiento, (c) valor del precio, (d) seguridad percibida y (e) privacidad percibida, 

mientras que se encontró que la conciencia financiera modera algunas relaciones 

especificadas. Se concluyó mediante el logro de una propuesta especial para un 

nuevo modelo de ciberseguridad basado en un enfoque nuevo para cajas 

municipales de ahorro y crédito, en un entorno de transformación digital, con 

características de integridad, confidencialidad y disponibilidad.  

Do et al. (2022), en su artículo científico El impacto de la transformación 

digital en el desempeño: evidencia de bancos comerciales vietnamitas, 

establecieron, como objetivo, evaluar el impacto de la transformación digital en el 

desempeño de los bancos comerciales vietnamitas por diferentes tamaños, y desde 

allí proponer implicaciones políticas de la transformación digital para mejorar el 

desempeño bancario.  Para lograr este objetivo, se usó un método de investigación 

mediante la aplicación del sistema GMM (SGMM) de Blundell y Bond para los datos 

de 13 bancos comerciales por acciones en Vietnam en el período de 2011 a 2019. 

Luego al final se realizó un análisis bayesiano para probar y analizar la confiabilidad 

de los modelos estimados por el SGMM. método. El resultado mostró que la 

transformación digital genera un impacto positivo en el desempeño de los bancos 

comerciales vietnamitas. Además, también se encontró que cuanto más grandes 

son los bancos, mayor es el impacto positivo de la transformación digital en el 
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desempeño bancario. Por lo tanto, la eficiencia de la transformación digital depende 

de la escala de un banco.  

Mărăcine, Voican y Scarlat(2020), en su artículo científico La Transformación 

Digital y Disrupción en los Modelos de Negocio de los Bancos bajo el Impacto de 

FinTech y BigTech, establecieron que el desarrollo explosivo de los métodos de 

inteligencia artificial, aprendizaje automático y big data en los últimos 10 años se 

había dejado sentir en el campo financiero-bancario el cual ha sufrido profundos 

cambios encaminados a determinar un aumento sin precedentes en la eficiencia y 

rentabilidad de los negocios que realizan. Las tendencias actuales de aplicar los 

conceptos provenientes de la inteligencia artificial, junto con el continuo aumento 

general del volumen, complejidad y variedad de los datos que las entidades 

financieras administran, almacenan y procesan han adquirido los nombres 

genéricos de FinTech, respectivamente BigTech. Existen cinco áreas principales 

en las que Fintechs y Bigtechs pueden proporcionar mejoras en los modelos 

comerciales de los bancos: introducir plataformas especializadas, cubrir segmentos 

de clientes desatendidos, mejorar la selección de clientes, reducir los costos 

operativos de los bancos y optimizar los procesos comerciales de los bancos. Se 

presentó inmediatamente algunas mejoras y luego se mostró cómo los modelos de 

negocio de los bancos se transformaban drásticamente bajo la influencia de estos 

cambios. 

Güngen (2018), en su artículo científico Inclusión financiera y formulación de 

políticas: estrategia, campañas y microcrédito a la Turca, estableció, como objetivo, 

analizar cómo la agenda global de inclusión financiera se ha adaptado al contexto 

turco. Usó el enfoque cualitativo y el método argumentativo. Como en muchos otros 

casos en el Sur global, crear consumidores financieros más conscientes es un 

objetivo destacado del proceso de inclusión financiera en Turquía. El caso turco 

tenía dos peculiaridades: el carácter no comercial del sector del microcrédito, que 

en parte está organizado por el Estado; y el papel proactivo del estado en la 

transformación financiera de Turquía. La solidez de la infraestructura financiera de 

Turquía motivó a los responsables políticos a centrarse en los consumidores 

financieros, con la intervención del Estado para difundir aún más los modos 

financieros de cálculo. El artículo argumentó que la integración financiera de 
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grandes segmentos de la sociedad turca crea acertijos que no se pueden superar 

fácilmente. 

Gutierrez (2016) en su artículo científico titulado titulado la Transformación 

digital de la banca ¿hacia la banca sin bancos? La finalidad de la investigación fue 

analizar la evolución de la banca digital frente a cambios constantes , tipo de 

investigación descriptivo de análisis documentario, población de estudio bancos 

que pertenecen al sistema financiero formal, resultado de la investigación fue que 

la industria financiera enfrenta un reto importante en la transformación profunda 

,bajos niveles de rentabilidad, cambios de hábitos de consumo, aparición de nuevos 

competidores globales como las Fintech generan una perspectiva de 

transformación en el tiempo, la conclusión final de la investigación fue que la banca 

está en condiciones favorables para una digitalización en todo sus procesos debido 

a los factores inherentes al negocio bancario como son las operaciones activas y 

pasivas. 

Con respecto a los antecedentes nacionales, se consideró preferentemente 

las de enfoque cualitativo, como las que vienen a continuación. 

Gil et al. (2021), en su tesis de investigación titulado Competencias para el 

liderazgo efectivo de la transformación digital en empresas del sistema financiero, 

cuyo objetivo de investigación fue identificar y describir qué competencias son 

ejercidas por un liderazgo efectivo en un proceso de transformación digital para que 

los principales lideres de las organizaciones se adapten a la volatilidad de la 

economía y el mercado financiero, la investigación empleó una metodología de 

enfoque cualitativo, con un diseño de estudio de casos, orientados a investigar a 

los cuatro principales entidades bancarias con mayor cuota del mercado en el país  

y los que tienen mayor madurez digital del sistema bancario y financiero peruano, 

los resultados obtenidos demostraron que las competencias fundamentales 

considerados son, experimentación y tolerancia al error, y así mismo también 

orientación al cliente, generación de compromisos, gestión efectiva del cambio y 

otros ,las conclusiones finales fueron que el impulso que le dé el líder a la 

transformación digital marca la diferencia en un organización. 

Quincho (2021), en su artículo científico El impacto de la recesión económica 

ocasionada por la pandemia de Covid-19 en la inclusión financiera del Perú, 

estableció, como objetivo, hacer un análisis de la situación de recesión económica 
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ocasionada por el estado de emergencia sanitaria y su impacto en la inclusión 

financiera en el Perú. Se usó una metodología de enfoque cualitativo y un diseño 

de teoría fundamentada. Los resultados permitieron concluir que durante la 

pandemia de Covid-19, hubo problemas medulares  estructurales  del  país,  siendo  

reducida  e  ineficiente la provisión  de  servicios  públicos,  una  inclusión  financiera 

reducida, altos niveles de informalidad y desigualdad; se recalcó que en una etapa 

pre-covid 19 ya se encontraban restringidas las oportunidades a ciertos sectores 

económicos, ya con una situación de estado de emergencia sanitaria dicha 

situación se tornó más crítica y con mayor relevancia, en cuanto a inclusión 

financiera, en donde se requiere una mayor participación del Estado para  proteger  

a  las poblaciones  más vulnerables  y  fortalecer  la  capacidad  de  prevenir  y 

enfrentar situaciones vulnerables, para lograr el crecimiento sostenido de Mipymes. 

Se resaltó la necesidad de una educación financiera desde niveles educativos 

básicos, para promover e incrementar la inclusión financiera. 

Núñez y Barrientos (2019), en su tesis de investigación científica titulado Las 

fintech como herramienta para la promoción de la inclusión financiera en el Perú, 

cuyo objetivo general fue determinar y analizar si las fintech pueden constituirse 

como herramientas para promover inclusión financiera en el Perú, se usó la 

metodología de enfoque cualitativo, con método analítico y técnicas del análisis 

documental y de la entrevista, se consideró los datos de las empresas telefónicas, 

móvil y de internet, tomando como fuentes primarias de información a entidades 

oficiales como el Instituto Nacional de Estadística e Informática-INEI  y Organismo 

Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones- OSIPTEL, además los 

informes elaborados de Fintech, como KPMG, EY y otras Fintech autorizados por 

SBS; Las conclusiones que llegaron fueron que las Fintech tienen una gran 

oportunidad muy importante de contribuir al proceso de inclusión financiera, luego 

de revisar la base documentaria y realizar las entrevistas a expertos concluyeron 

que las Fintech constituyen como herramientas de inclusión financiera de manera 

muy importante, los Fintech gracias a la tecnología ofrecen diversos servicios 

financieros a la necesidad de los clientes actuales, para lograr que los Fintech sean 

realmente entidades de inclusión financiera requieren mejorar diversos aspectos 

como expansión y crecimiento de la infraestructura del sistema de 

telecomunicaciones a nivel nacional, desarrollando documentación normativo y 
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regulatorios acuerdo a sus actividades principales y  por su nivel de crecimiento de 

sus riesgos inherentes requieran un conjunto de normas específicas y detalladas, 

además la implementación y instalación de sandboxes regulatorios, también una 

revisión general de normas tributarias y legales a las que se le regulan los topes 

máximos de tasas de interés, y también la educación tecnológica digital en un 

entorno desarrollo de la tecnología digital. 

Alvarado (2020) en su informe final de tesis titulado El rol de la 

transformación digital en la formulación de la estrategia de negocio de empresas 

del sector financiero en el Perú, cuyo objetivo de la investigación fue definir el rol 

importante que tiene la transformación digital en el desarrollo de las estrategias de 

las empresas del sistema financiero del Perú en conjunto, la investigación fue de 

tipo descriptivo documentario, así mismo con entrevistas en profundidad ,la muestra 

de estudio fue empresas del sistema financiero peruano, el resultado de la 

investigación fue el impacto positivo que está generando la transformación digital 

en el desarrollo de nuevos productos y servicios financieros y la mejora continua de 

los procesos en las instituciones financieras del Perú, la conclusión final que se 

llegó fue que la transformación digital en las empresas genera mayores beneficios 

para la organización y además para los clientes. 

 

Respecto a las bases teóricas de la categoría Transformación digital, se 

cuenta con las que vienen a continuación. 

La Cuarta Revolución Industrial es la nueva economía industrial donde la 

tecnología digital predomina, genera impactos en el comportamiento de la sociedad 

y las empresas Red Summa (2016) Con el fuerte crecimiento y desarrollo de 

Internet, la información en la nube y la tecnología blockchain, la Revolución 

Industrial 4.0 está cambiando de manera radical y la forma como operan las 

empresas, la forma en que hacen negocios y el comportamiento de los 

consumidores (Tan et al., 2021). Los negocios tradicionales se están transformando 

a online, lo que se conoce como transformación digital. 

Según Klaus Schwab (2016) La cuarta revolución industrial es la fusión de 

varias tecnologías que abarca a todas las industrias y además a toda la sociedad, 

trasforma la forma de producción y además trae consigo industrias inteligentes. 
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La transformación digital representa un cambio en las actividades de las 

personas y las organizaciones a través de la aplicación de la tecnología digital para 

crear importantes mejoras en los negocios, la experiencia personal y nuevos 

modelos de negocios (Abdulquadri et al., 2021). Una definición más específica de 

transformación digital se menciona en Vial (2019). Específicamente, la 

transformación digital es un proceso dinámico que tiene como la finalidad mejorar 

o realizar cambios significativos en toda la estructura de la empresa, computación, 

comunicación y conectividad (Vial, 2019). Esta definición muestra que la 

transformación digital puede cambiar significativamente las actividades comerciales 

de las empresas mediante el uso de la tecnología de la información. Por lo tanto, 

cambiar y diversificar los métodos operativos de las empresas es comprensible 

desde que se propuso el concepto de transformación digital. 

Lee y Jae (2018), destacan a los FinTech como empresas innovadoras 

tecnológicas que puede disminuir costos, aumentar la penetración de los servicios 

financieros, además de mejorar la estabilidad de los diferentes sectores del 

mercado financiero. Asimismo, como dicen Zavolokina et al. (2016), FinTech ofrece 

nuevas oportunidades de negocio para inclusión financiera, por ejemplo, al permitir 

la transparencia, reducir la cantidad de intermediarios y hacer que los servicios 

financieros sean accesibles, el negocio bancario ha cambiado donde la tecnología 

predomina , por otro lado los Fintech podrían ser considerados como servicios 

financieros que ayudan a la inclusión financiera. 

FinTech también es reconocida como una innovación crítica en la industria 

financiera y está creciendo a un ritmo extraordinario. En parte, está impulsada por 

la economía compartida, la regulación favorable y el avance de la tecnología de 

Internet (Wiradinata, 2018). Como dicen Lee & Jae (2018), FinTech surgió después 

de la crisis financiera mundial al combinar e-finance, tecnologías de internet, entre 

otras cosas. Por ello, incluso las empresas financieras tradicionales han 

comenzado a tomarse en serio las FinTech y están desarrollando estrategias para 

competir, convivir y, en algunos casos, incluso colaborar con ellas (Chetty et al., 

2019). 

FinTech ahora promete rediseñar la industria financiera al mejorar, entre 

otras cosas (1) la calidad de los servicios financieros, (2) la reducción de costos, (3) 

la creación de nuevos mercados y (4) el establecimiento de un entorno más 
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diversificado, democratizado y estable. reforma financiera (Wiradinata, 2018). Otros 

autores como Drasch et al. (2018), afirman que FinTech desarrolla ciclos cortos y 

procesos de baja burocracia interna pudiendo gestionar un corto time to market y 

una mayor capacidad de innovación en comparación con las grandes firmas 

tradicionales. Según la autoridad de KPMG, (2017), el crecimiento de FinTech ha 

sido impulsado principalmente por cuatro factores. 

Además, Haddad y Hornuf (2019), afirman que los Fintech se desarrollan en 

países donde el entorno económico sea favorable para la industria y esté bien 

desarrollada, el capital de riesgo está fácilmente disponible, la infraestructura de 

apoyo es accesible y las regulaciones en el mercado son flexibles. Un estudio 

cientifico de Thakor (2019), encontró que FinTech en América Latina está en 

permanente proceso de crecimiento y consolidación.  

Aunque FinTech está jugando un papel esencial hoy en día, todavía no existe 

una clasificación estándar. Por el contrario, existe una gran variedad de criterios de 

organización. Por un lado, las empresas FinTech actualmente se enfocan en cuatro 

campos principales: (a) servicios relacionados con pagos, (b) gestión de activos, 

(c) préstamos P2P y (d) recaudación de fondos (Vasiljeva y Lukanova, 2016). Por 

otro lado, en opinión de Lee y Jae (2018), identifican seis modelos de negocio de 

FinTech implementados por el número cada vez mayor de empresas emergentes 

de FinTech: pago, gestión de patrimonio, recaudación de fondos, préstamos, 

mercado de capitales y servicios de seguros.  

Además, como afirma Ozili (2018), la innovación de FinTech ya está 

sacudiendo el panorama financiero mundial actual proporcionando servicios 

financieros más rápidos y más eficaces. Además, como afirman Haddad y Hornuf 

(2019), las nuevas organizaciones FinTech, las empresas de tecnológicas 

establecidas para brindar servicios financieros y podrían convertirse rápidamente 

en nuevos competidores de las entidades financieras tradicionales. 

Los nuevos servicios de FinTech pueden conducir a una reducción en el 

tamaño y la cantidad de sucursales físicas. Por lo tanto, como afirma la OCDE 

(2017), la mayoría de las funciones de los empleados del banco pueden ser 

realizadas por las TIC. Sin embargo, se debe considerar que muchas personas aún 

prefieren negociar un préstamo con un ser humano en lugar de un algoritmo, 

aunque esta visión está cambiando, especialmente con las nuevas generaciones. 
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Como se cita en Drasch et al. (2018), la transformación digital junto con la 

aparición de una amplia gama de innovaciones tecnológicas, como inteligencia 

artificial y aprendizaje automático, blockchain, biometría, computación en la nube, 

API abiertas, robótica, realidad aumentada y virtual, big data, etc. se rediseñan hoy 

en día los nuevos conceptos finacieros. El uso total y sistemático de estas nuevas 

tecnologías se denomina ahora Internet de los cosas IOB (Celaschi, 2017). 

Como afirma Celaschi (2017), esta etiqueta representa la situación más 

compleja y actual de la cuarta revolución industrial, en la que el comportamiento en 

tiempo real de los usuarios rige la producción y su respuesta cuantitativa y 

cualitativa. Con todas estas innovaciones, las transacciones bancarias se han 

vuelto más eficientes y seguras con el uso de las TIC. Con la creciente expansión 

de las tecnologías móviles y relacionadas con Internet, la banca digital avanza a un 

ritmo acelerado (Mushtaq y Bruneau, 2019). 

Modelo planteado por David L. Rogers la transformación digital se encuentra 

las cinco fuerzas que están reorganizando las estrategias de negocios 

consumidores, competencia, data, innovación y valor, los cuales están innovando 

a las empresas en la transformación digital (Rogers,2016) 

 

La transformación digital se define como la adopción del modelo de negocio 

causado por la innovación tecnológica que está generando cambios profundos en 

las organizaciones y en sus clientes (Kotarba,2018),Transformación digital es el 

proceso del cambio que realizan las organizaciones tradicionales hacia nuevas 

formas de trabajo y nueva cultura organizacional, incorporando tecnologías 

digitales, los cambios implican en los procesos, gestión de capital humano, en los 

procesos de innovación y otros(Escudero,2015), Como afirma Gamarra (2022),Que 

existe una relación significativa entre los variables de transformación digital y el 

desempeño organizacional de las empresas. 

 

Además como cita Kotler y Asmstrong (2013) define la experiencia del cliente 

como la empresa se relaciona con sus clientes desde la primera fase que es el 

contacto con el área de ventas, marketing, post venta y otros, es el resultado de las 

interacciones con la marca, la experiencia del cliente es la imagen que tiene el 

cliente en su mente sobre la marca. 
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Así mismo según Sanchez (2016) La innovación digital es el proceso que 

busca acelerar el crecimiento de la empresa utilizando las tecnologías digitales, las 

empresas actuales requieren una transformación digital bien planificado donde la 

innovación digital sea el centro. 

 

Sobre la base teórica de la categoría Inclusión financiera en Cajas 

Municipales, se cuenta con las que vienen a continuación. 

La categoría Inclusión financiera es definido por La Superintendencia de 

Banca, Seguros y AFP (SBS,2022) como el acceso y uso de los servicios 

financieros de calidad por parte de todos los segmentos de la población y sus sub 

categorías, Acceso que se refiere a los puntos de atención e infraestructura, 

subcategoría Uso que consiste en la frecuencia e intensidad que emplean las 

personas, y calidad que se refiere a la confianza que se tiene sobre las entidades 

financieras, productos financieros y el sistema financiero.  

La inclusión financiera es la prestación efectiva de servicios financieros a un 

costo razonable y justo para las personas de bajos ingresos generalmente 

excluidos del sistema financiero formal; Permite a las familias y hogares acceder a 

diversos servicios financieros, está considerado dentro de las herramientas para 

reducir la pobreza extrema y así también como instrumento de crecimiento de la 

economía. En primer lugar, reduce la vulnerabilidad de las personas. Por ejemplo, 

facilitar el ahorro permite a las personas capear las adversidades e invertir en su 

educación, salud y microempresas. En segundo lugar, aumenta la eficiencia de la 

vida diaria: las facturas se pueden pagar electrónicamente sin tener que ausentarse 

del trabajo. Tercero, la inclusión financiera permite la socialización y diversificación 

de los riesgos financieros de las personas a través del sistema financiero. Por 

ejemplo, el seguro del sostén de la familia puede evitar que las personas vuelvan a 

caer en la pobreza. En cuarto lugar, la inclusión financiera respalda el crecimiento 

económico mediante el aumento de los recursos financieros para respaldar la 

actividad económica real, en particular para las personas y las pequeñas y 

medianas empresas (PYME) (Arner et al., 2020). 

El acceso financiero (particularmente a través de FinTech, como se analizará 

con más detalle a continuación) es una forma de reducir la carga de los desafíos 
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de la vida, incluidas las enfermedades, la delincuencia, la pobreza, el desempleo, 

la edad, etc. Las personas excluidas financieramente carecen de herramientas para 

prepararse y gestionar dichos riesgos. Por ejemplo, los agricultores que no tienen 

acceso a los sistemas de pago electrónico se preocupan por los robos; y puede 

consumir más inmediatamente en lugar de correr el riesgo. El seguro de salud 

puede asegurar la capacidad de trabajo a largo plazo. Los ahorros pueden financiar 

la educación de los niños y cubrir la vejez. Estos son objetivos a largo plazo. La 

exclusión financiera quita a las personas la oportunidad de pensar, planificar y 

actuar a largo plazo. Cuando se materializan riesgos que podrían evitarse, cubrirse 

o socializarse a través del sistema financiero, se obliga a los excluidos a pensar y 

actuar a corto plazo, a menudo de manera insostenible (Arner et al., 2020).  

La alfabetización financiera significa la capacidad de administrar las propias 

finanzas de forma independiente, sin un asesor financiero (Arner et al., 2020). 

Las estrategias de instituciones financieras han ido ganando importancia a 

nivel mundial; así, organismos a nivel mundial como el Banco Mundial, el Fondo 

Monetario Internacional, la Alianza por la IF, la OCDE, el G-20, entre otros, han 

venido impulsando y asesorando a varios países para que adopten políticas 

públicas coordinadas que fomenten la IF (CMIF, 2015). Además, como se cita en 

Beck, Demirgüç-Kunt y Peria (2008), la IF está recibiendo una atención cada vez 

mayor por parte de los académicos, así como de los responsables políticos y 

financieros, como agentes del mercado por su impacto positivo en la salud 

financiera y el desarrollo económico. Si bien es posible que las políticas y acciones 

de las IF no hayan pasado mucho tiempo, la investigación empírica revela una lista 

de políticas y acciones microeconómicas y macroeconómicas favorables que 

respaldan la hipótesis de que el crecimiento de los sistemas financieros inclusivos 

es un componente del progreso del desarrollo (Kabakova y Plaksenkov, 2018). 

Se pueden identificar fácilmente algunos fundamentos estándar que 

caracterizan a la inclusión financiera. Entonces, inclusión financiera se refiere al 

acceso a los servicios financieros formales mediante el cumplimiento de tres 

principios (a) precios accesibles, (b) servicios de calidad en mejores tiempos, (c) 

servicio adecuado y accesible (Bayero, 2015). Por otro lado, las características 

identificadas por Kabakova y Plaksenkov (2018) son: (a) disponibilidad uniforme de 
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servicios financieros; (b) buena calidad de los servicios financieros; y (c) potencial 

para generar mayor bienestar.  

Según Appui au Développement Autonome (ADA,2022) La inclusión 

financiera es un conjunto de herramientas para luchar contra la exclusión financiera 

que abarca una serie de servicios financieros y no financieros que están disponible 

para las personas de bajos ingresos. 

Así mismo La inclusión financiera es definida como la proporción de 

personas adultas que utilizan diversos servicios financieros en empresas del 

sistema financiero formal (Banco Mundial,2014), Servicio multidimensional que 

comprende las dimensiones: el acceso de la población más vulnerable a los 

servicios financieros, la frecuenta de uso de  productos y servicios financieros, así 

como su calidad y costo (Comunidad Andina de Fomento, [CAF],2021), acceso y 

uso de servicios financieros de calidad por parte de la población de bajos ingresos 

(Banco Central de Reserva del Perú [BCRP],2022) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En el enfoque cualitativo, el tipo predominante de análisis en la investigación 

consiste en la formación de categorías, las cuales constituyen un marco conceptual 

para la interpretación de las observaciones. A veces, estas características son 

directamente observables, a veces son el resultado de un proceso interpretativo 

(Borgstede y Scholz, 2021). 

Enfoque Cualitativo: La investigación fue de enfoque cualitativo porque 

buscaron comprender las percepciones de los expertos sobre las categorías 

Transformación digital e Inclusión financiera en Cajas Municipales de Ahorro y 

Crédito. 

Diseño de investigación Fenomenológico, su propósito general es explorar, 

describir y comprender la experiencia de las personas sobre un fenómeno particular 

y así descubrir los elementos en común que comparten en las vivencias propias 

(Hernández et al,.2018). 

Diseño de investigación: El diseño de la investigación realizada fue 

fenomenológico, debido que buscó comprender y describir la experiencia de los 

funcionarios de las Cajas Municipales de Ahorro y crédito sobre la categoría de 

transformación digital que está contribuyendo a la inclusión financiera en Cajas 

Municipales de Ahorro y Crédito. 

Análisis Descriptivo, tipo de análisis que busca sintetizar una información 

para aclarar, ordenar datos, precisar y otros para luego hacer una presentación 

mediante graficas o infografías describiéndolos y además describe tendencias 

(Hernández et al,.2018). 

Análisis descriptivo: La investigación realizada utilizó el método de análisis 

descriptivo debido que se trabajó con técnica de entrevista validado por los expertos 

y luego se ordenó para tener mejor presentación mediante gráficos y otros. 

3.2. Categoría, subcategoría y matriz de categorización. 

 Para efectos de la investigación realizada, consideraron las categorías de 

Transformación digital y las subcategorías Innovación digital y Experiencia del 

cliente y de parte de la categoría inclusión financiera con sus respectivos 
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subcategorías de Acceso a servicios financieros, Uso de servicios financieros y 

calidad de los servicios financieros los detalles están en los (anexos) 

3.3. Escenario de estudio 

Para la investigación realizada se consideró como escenario de estudio los 

sucursales de las cajas municipales existentes en Andahuaylas, las cuales son: (a) 

CMAC CUSCO S.A-Agencia Martinelli que está ubicado en el Distrito de 

Andahuaylas., (b) CMAC Piura S.A-Agencia Andahuaylas., (c) CMAC ICA S.A-

Agencia Andahuaylas, (d) CMAC Arequipa S.A-Agencia Andahuaylas , (e) CMAC 

Trujillo S.A-Agencia Andahuaylas y (f) CMAC Huancayo S.A-Agencia Andahuaylas, 

las Cajas Municipales fueron creados bajo el ámbito del Decreto Ley 23039 que 

funcionan como empresas del sistema financiero de derecho privado y sus 

sucursales están autorizados por la SBS para su funcionamiento, para la 

investigación se eligieron como expertos entrevistados a los empleados que tienen 

mayor experiencia en la entidad, mayor especialización en el sector y encargados 

de la administración de la agencia. 

3.4. Participantes 

Para la investigación realizada se seleccionó a una persona de la sucursal 

de la Caja Municipal que preferentemente es el administrador de agencia o algún 

empleado de mayor experiencia en la caja o sector, quién es un experto que conoce 

ampliamente el sector de microfinanzas y de las Cajas Municipales, además está 

directamente relacionado en el trato con los clientes por lo cual su punto de vista 

en la entrevista es un dato importante para investigación sobre las categorías 

estudiadas. 

3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica empleada para la recolección de la información fue la entrevista 

a profundidad; y el instrumento que se usó para la recolección de datos fue una 

guía de entrevista. 

La entrevista es una técnica muy usada en el recojo de datos de 

investigaciones de enfoque cualitativo que consiste en una conversación cara a 

cara entre el entrevistado y el entrevistador. En la entrevista, el principal problema 
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surge cuando el entrevistado oculta alguna información relevante por diversas 

razones como timidez, miedos y otros, es una fuente de información profunda. El 

entrevistador cumple una función muy importante de guiar la entrevista según el 

objetivo a averiguar, el entrevistador puede registrar las manifestaciones que indica 

el entrevistado, además también lo puede observar el lenguaje no verbal que son 

los gestos, comportamientos y otros detalles del entrevistado, las expresiones 

producidas durante la entrevista. Esto permite al entrevistador sacar conclusiones 

fácilmente (Sajjad, 2016). 

En una entrevista a profundidad, el entrevistador se responsabiliza por hacer 

una recopilación veraz, fidedigna y oportuna de la información; se requiere de su 

responsabilidad, buen desempeño y cooperación para el desarrollo óptimo de su 

trabajo de campo, debido a que no dispone de una segunda oportunidad siempre 

para profundizar o aclarar la información adquirida durante el encuentro inicial 

(Ibertic, 2022). 

3.6. Procedimiento 

Se estableció la validez del instrumento de recojo de información, por medio 

de expertos, antes de llevar a cabo la entrevista a profundidad. 

Para la recolección de la información, se pidió los permisos correspondientes 

a los funcionarios de cada una de las sucursales a entrevistar, es decir, a los 

administradores de cada una de las cajas municipales establecidas en el escenario 

de estudio. Una vez obtenidos los permisos, se establecieron las fechas a realizar 

las visitas a cada uno de los administradores de sucursales y, en dichas fechas, se 

efectuó las entrevistas, cuyas respuestas se registraron mediante grabadoras, de 

las cuales después se extrajo la información correspondiente para ser colocada en 

cada una de las guías de entrevistas. 

En función de la información obtenida por cada una de las preguntas 

establecidas, las cuales corresponden a las categorías y subcategorías 

correspondientes, se procedió a realizar la triangulación correspondiente.  

Los resultados de la triangulación se dieron a conocer en una hoja resumen 

de los datos obtenidas de las guías de entrevista correspondientes. 
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3.7. Rigor científico 

Debido que se usó la guía de entrevista, como instrumentos de recojo de 

información, se realizaron sus validaciones de contenido correspondientes por 

expertos, para dar la fiabilidad y garantizar el rigor científico de la investigación 

científica, consideraron principios de dependencia o consistencia lógica, 

credibilidad, auditabilidad o confirmabilidad y transferibilidad o aplicabilidad 

(Hernández et al,.2018). 

3.8. Método de análisis de datos 

Para el análisis de la investigación realizada, se consideró el método 

analítico-sintético, se separó las categorías trasformación digital e inclusión con sus 

respectivas subcategorías y sus elementos para analizar, luego se integró en uno 

solo para analizar todo en general y la técnica de análisis fue documental. 

El método analítico-sintético es un método que compone de dos procesos, 

se requiere la separación de partes o elementos para realizar el análisis, es un 

procedimiento lógico que busca analizar las relaciones múltiples, propiedades 

generales y componentes, posibilitando el estudio del comportamiento de cada 

parte, este método para comprender la realidad o el fenómeno necesita 

desmenuzar los componentes correctamente, el análisis va desde lo concreto hasta 

lo abstracto, además posibilita el descubrimiento de las relaciones, características 

generales entre elementos de la realidad (Rodríguez y Pérez, 2017). 

3.9. Aspectos éticos 

En la realización de la investigación científica, cabe resaltar, que se contó 

con la absoluta certeza de que quedaron en la más absoluta reserva las 

informaciones obtenidas desde las diferentes fuentes, la investigación no tuvo como 

propósito describir temas que involucran a la imagen institucional de las Cajas 

Municipales en forma negativa. 

Por otra parte, se asegura y se da fe que todos los textos, artículos, 

investigaciones previas y otros utilizados en la realización de la investigación 

científica se encuentran debidamente citados y referenciados según las normas de 

citación APA correspondiente, por lo que al ser sometidos a alguna prueba de 

similitud, como el sistema Turnitin, es obligatorio que sus encargados sepan 

accionar debidamente los controles para excluir las citas y referencias 
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correspondientes, además de los porcentaje de exclusiones de texto, ya que de no 

ser así, es decir, no haber accionado debidamente estos controles, serían los que 

habrían cometido falta gravísima, ya que su mal accionar se dirige directamente en 

desmedro y perjuicio del investigador, quedando a responsabilidad de este el inicio 

y seguimiento de las acciones legales correspondientes, ya que la actividad 

investigativa se encuentra contemplada en la Constitución Política del Perú vigente, 

el Estado propicia el acceso a la cultura y fomenta su desarrollo y difusión. Además, 

se deja constancia que el investigador, haciendo uso de su libertad de creación 

científica, ha establecido el tema de investigación sin coacción de asesor alguno, 

ya que, caso contrario, este estaría violando una ley constitucional haciéndose 

acreedor de las sanciones civiles y penales correspondientes. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUCIÓN. 

En cuanto a los resultados obtenidos de la investigación cuyo objetivo 

general fue Analizar de que manera la transformación digital contribuye a la 

inclusión financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de 

Andahuaylas, 2022.  

Según la opinión de los expertos entrevistados. 

Figura 1 

Principales razones por la que la transformación digital contribuye a la inclusión 

financiera. 

Interpretación. La transformación digital contribuye de varios razones a la 

inclusión financiera como innovación digital, Experiencia del cliente, acceso a los 

servicios financieros ,uso de los servicios financieros y la calidad de los servicios 

financieros. 

La transformación digital contribuye a la inclusión financiera por varias 

maneras. 

Manera 1. A través de herramientas digitales como son las aplicaciones 

financieras, Las Cajas Municipales en los últimos años han implementado nuevos 
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canales de atención digitales como son las aplicaciones móviles en donde los 

usuarios pueden crear cuentas, solicitar créditos y pagar servicios, tenemos los 

siguientes aplicaciones Caja Ica App, Caja Piura App, Caja Arequipa Móvil, Caja 

Huancayo App, Wayki App de Caja Cusco, Caja Trujillo Móvil todos de rubro 

finanzas y con buena cantidad de descargas los cuales están permitiendo que más 

personas ingresen al sistema financiero formal ,  

Manera 2. A través de la banca por internet en donde se puede realizar 

consultas y brindan información relevante, también las Cajas Municipales cuentan 

con el servicio de Banca por Internet, en donde se puede realizar operaciones 

básicas como consulta de saldo, movimientos, transferencias y otros servicios 

financieros esto está facilitando que más personas tengan la posibilidad de utilizar 

los servicios financieras de instituciones financieras formales. 

Manera 3.Desde las diferentes redes sociales los cuales en la actualidad son 

muy usados en mayoría por los jóvenes, desde donde también se puede obtener 

data para luego ser analizada, las Cajas también han implementado chatbot-

inteligencia artificial que se utilizan como asistentes para responder algunas dudas 

de los clientes, en varias cajas se han implementados laboratorios de innovación 

digital  como es CajaLab de Caja Arequipa ,también Las Cajas Municipales están 

trabajando en alianza con los Startups y Fintech para captar nuevos usuarios 

financieros. 

Figura 2 

Captura de pantalla de Banca por Internet de Caja Arequipa. 

Fuente: Portal Web de Caja Arequipa-Internet 
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Interpretación. La captura de la página Web de Caja Arequipa muestra el ingreso 

directo a Banca por internet y el APP Caja Arequipa Móvil donde también se puede 

observar el logo de CajaLab que es el laboratorio de innovación digital de Caja 

Arequipa. 

Gutierrez (2016) en su investigación analiza la evolución de la banca digital 

en un entorno bastante cambiante y llega a una conclusión que la banca enfrenta 

retos de bajos niveles de rentabilidad, cambio de patrones de hábitos de consumo, 

y sobre todo la aparición de nuevos competidores o socios de las empresas 

tecnológicas financieras conocidos como los Fintech sin embargo la banca en 

general está en condiciones favorables para una transformación digital lo cual 

impacta positivamente en la inclusión financiera. 

En cuanto a los resultados obtenidos en la presente investigación sobre los 

objetivos específicos son.  

Analizar de que manera la innovación digital contribuye al acceso de los 

servicios financieros en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de 

Andahuaylas, 2022. 

Según la opinión de los expertos entrevistados. 

La innovación digital mediante tecnología digital como son aplicaciones 

móviles y otros está contribuyendo al acceso de servicios financieros, en la 

disponibilidad de canales atención digitales diversos y además está permitiendo 

que un cliente desde cualquier lugar pudiera acceder a los servicios financieros sin 

necesidad de ir a una agencia física de una caja municipal. 

Manera 1. Según el entrevistado una aplicación móvil es un canal digital 

adicional alternativo a los que ya existían tradicionalmente y permite realizar 

diversas operaciones como son apertura de cuentas, pago de servicios y otros, y 

esto está permitiendo que más personas accedan a los servicios financieros desde 

el lugar donde se encuentran. 

Manera 2. Según el entrevistado las Startup Fintech en alianza con Cajas 

Municipales es un canal alternativo digital que permite tener mayor oferta de 

canales digitales de atención al usuario y contribuye al acceso a servicios 

financieros utilizando la tecnología digital. 
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Manera 3. Según el entrevistado las billeteras electrónicas en alianza con 

Cajas Municipales es un canal alternativo que permite realizar pagos digitales y 

transferencia utilizando la linea de numero de celular y contribuye al acceso a 

servicios financieros desde cualquier lugar donde se encuentra. 

Figura 3 

Captura de pantalla de Billetera electrónica BIM. 

Fuente: Portal Web de MiBim-Internet 

Interpretación. En la captura de pantalla se puede observar que en la página web 

de la billetera electrónica BIM tiene alianzas estratégicas con varias entidades 

financieros, Fintech y Cajas Municipales, la alianza estratégica entre una Fintech, 

Billetera electrónica y Las Cajas Municipales contribuyen al acceso, uso y calidad 

de los servicios financieros. 

Por su parte Alvarado(2020) en su trabajo de investigación cuyo objetivo fue 

determinar el rol importante que tiene la transformación digital en el desarrollo de 

las estrategias de negocio en las empresas, la conclusión final de la investigación 

que se llegó fue sobre el impacto positivo que está generando la transformación 

digital en las empresas aumentando los beneficios  y como también para los 
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clientes, con este antecedente nacional y las entrevistas realizadas a los expertos 

se pude afirmar que la transformación digital genera impactos positivos en las 

empresas generando mayores beneficios para los accionistas de la empresa y sus 

clientes. 

Analizar de que manera innovación digital contribuye al uso de los servicios 

financieros en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022. 

Según la opinión de los expertos entrevistados. 

La innovación digital mediante el uso intensivo de las tecnologías digitales 

como son las aplicaciones móviles, banca por internet, billetera electrónica y otros 

está contribuyendo al uso de los servicios financieros de varias maneras. 

Manera 1. Según el entrevistado  una aplicación móvil que permite realizar 

varias operaciones financieras como son las transferencias, pago de crédito y 

apertura de cuentas de ahorro, desembolso de créditos y otros permite que los 

usuarios tengan facilidad para usar en cualquier momento los diversos servicios 

financieros que ofrecen las Cajas Municipales, además permite que los clientes de 

las Cajas Municipales adopten y usen de manera frecuente los diversos servicios 

financieros sin necesidad de ir a una agencia o oficina de la caja municipal. 

Manera 2. Según el entrevistado las Startup Fintech en alianza con Cajas 

Municipales buscan ofrecer diversos servicios financieros como créditos, seguros, 

ahorros y otros utilizando la tecnología digital los cuales contribuyen al uso de 

servicios financieros. 

Manera 3. Según el entrevistado las billeteras electrónicas en alianza con 

Cajas Municipales genera que los usuarios adopten diversos servicios como pagos 

digitales y transferencia utilizando la linea de numero de celular los cuales facilitan 

y contribuyen al uso de servicios financieros desde cualquier lugar. 
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Figura 4  

Captura de pantalla de Aplicaciones de Cajas Municipales. 

 

Fuente: Google Play -Internet 

Así mismo Drasch et al., (2018) analizan como el sector financiero ha 

cambiado con nuevos servicios financieros los cuales son bien aprovechadas por 

los Fintech que ofrecen soluciones específicas a cada cliente, aunque la Banca está 

buscando alianzas con los Fintech para crear productos digitales aún no existe 

muchos casos, la conclusión final a los que llegaron los autores fue sobre la 

importancia de la integración que debe haber las entidades financieros y los Fintech 

para mejorar la inclusión financiera, con este base teórica y las entrevistas sobre el 

uso de los servicios financieros se puede afirmar que la integración de las Cajas 

Municipales y los Fintech es necesario para crear productos financieros digitales y 

así incluir al sistema financiero mayor cantidad de personas. 

Analizar de que manera la experiencia del cliente contribuye a la calidad de 

los servicios financieros en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de 

Andahuaylas, 2022. 
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Según la opinión de los entrevistados. 

Desde la experiencia del cliente expresado desde su punto de vista en el uso 

de la tecnología digital como son las aplicaciones móviles, banca por internet, 

billetera electrónica y otros está contribuyendo a la calidad de los servicios 

financieros definido como productos o servicios financieros que se ajustan a la 

necesidad de los clientes de varias maneras. 

Manera 1. Según el entrevistado los usuarios de la tecnología digital tienen 

muchas expectativas, la interacción con la aplicación móvil, banca por internet, 

billetera electrónica y otros genera mucha información para gestionar los cuales 

son datos y información relevante que contribuye a la calidad de los servicios 

financieros. 

Manera 2. Según el entrevistado las Startup Fintech en alianza con Cajas 

Municipales buscan generar que los productos financieros como créditos, ahorros, 

seguros y otros que sean acorde a las necesidades de los clientes utilizando la 

tecnología digital los cuales contribuyen a la calidad de los servicios financieros. 

Manera 3. Según el entrevistado las billeteras electrónicas en alianza con 

Cajas Municipales busca generar que los productos financieros como pagos 

digitales y transferencia sean acorde las necesidades de los usuarios utilizando la 

linea de numero de celular los cuales contribuyen a la calidad de los servicios 

financieros. 

Figura 5 

Captura de pantalla de logos de Fintech Peruanas 

Fuente: Prestamype-Internet 

Interpretación. Según la captura de pantalla se puede observar que en el Perú 

existen muchas Fintech de diferentes rubros como empresas de crédito, 
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crowdfunding, casas de cambio online y otros los cuales muestren el desarrollo de 

la industria en crecimiento. 

Figura 6 

Captura de pantalla de una página web de Fintech Peruana  

 Fuente: Prestamype-Internet 

Interpretación. En la captura de pantalla de la pagina web de la Fintech peruana se 

puede observar que tiene en oferta varios servicios financieros como son los 

préstamos, factoring, inversión y otros los cuales muestran que los Fintech vienen 

contribuyendo en forma positiva al acceso, uso y calidad de los servicios 

financieros. 

Como parte de la discusión Ozil (2018) sobre la innovación de las Fintech en 

la creación de productos acorde  a las necesidades de los clientes , la tecnología 

de la Big data, inteligencia artificial y otros permiten la creación de servicios 

financieros más innovadores en la búsqueda de contribuir a la mejora de calidad de 

los servicios financieros, como la teoría de base sobre el uso de servicios 

financieros de los Fintech se puede afirmar que la innovación digital permite la 

mejora de calidad de servicios financieros. 
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V. CONCLUSIONES

El propósito de la investigación fue analizar la transformación digital e inclusión 

financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, del distrito de Andahuaylas, en 

el año 2022. 

Primera: El proceso de transformación digital en Cajas Municipales de Ahorro 

y crédito antes de la pandemia por covid-19 vino desarrollándose de 

forma ineficiente comparando con los Bancos comerciales, sin 

embargo, a la actualidad el avance es muy acelerado y es así que a 

la actualidad ya todas las Cajas Municipales del Perú cuentan con un 

área de transformación digital y esto está contribuyendo de manera 

muy eficazmente a la inclusión financiera en el Perú. 

Segunda: El proceso continuo de la innovación digital en Cajas Municipales de 

ahorro y crédito en los últimos años vino acelerándose en forma 

rápida por la necesidad de que las Cajas tengan la capacidad de 

respuesta rápida a la exigencia de los clientes y competidores, en la 

coyuntura actual la innovación digital es la clave de éxito para las 

Cajas Municipales porque contribuye de manera eficaz al acceso de 

servicios financieros. 

Tercero: El proceso innovación digital en Cajas Municipales de ahorro y crédito 

en los últimos años vino acelerándose en forma rápida por la 

necesidad de que las Cajas Municipales tengan la capacidad de 

respuesta rápida a la exigencia de los clientes y competidores en la 

coyuntura actual y esto viene contribuyendo de manera muy 

importante al uso de servicios financieros en el Perú. 

Cuarto: La experiencia del cliente en un entorno complejo para el sector de 

las Cajas Municipales a la actualidad es muy considerado debido que 

ellos dan señales como va mejorando la relación comercial de largo 

plazo con la institución, los clientes califican la imagen institucional y 

del sistema financiero para eso las Cajas están en constante proceso 

innovación para así entregar productos y servicios acorde a las 

necesidades de los cliente, lo cual contribuye positivamente a la 

calidad de los servicios financieros en las Cajas. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Primera: Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales 

de Ahorro y crédito, implementar laboratorio de innovación digital, 

transformar la cultura empresarial, trabajar con Big data, impulsar el 

proceso continuo de transformación digital en la institución 

considerando la necesidad de respuesta rápida a las exigencias de 

los clientes y además por lo que contribuye a la inclusión financiera 

de más personas excluidos del sistema financiero formal. 

Segunda: Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales 

de Ahorro y crédito, impulsar la creatividad e innovación de los 

empleados, crear productos y servicios digitales innovadores, brindar 

un valor adicional al cliente en el proceso constante de mejorar en el 

proceso de innovación digital en la Caja considerando la necesidad 

de respuesta rápida a las exigencias de los clientes y además por la 

que contribuye en el acceso a servicios financieros de más personas. 

Tercero: Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales 

de Ahorro y crédito, impulsar el uso de la tecnología en la Caja, 

capacitar a los empleados en el uso de la tecnología digital y otros 

para así ser una Caja Municipal innovadora considerando la 

necesidad de respuesta rápida a las exigencias de los clientes y por 

lo contribuye en el uso de servicios financieros en el Perú. 

Cuarto: Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales 

de Ahorro y crédito y las áreas involucradas, implementar una 

estrategia digital, tener un plan estratégico de manejo de experiencia 

del cliente por lo que contribuye a la calidad de los servicios 

financieros, reflejado en la buena imagen institucional de las Cajas 

Municipales y el sistema financiero peruano en general. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de categorización apriorística. 

PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORÍA SUBCATEGORÍA CÓDIGOS 

Problema general 
¿De qué manera la 
transformación digital contribuye 
a la inclusión financiera en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022? 
Problemas específicos  
1. ¿De qué manera la innovación 
digital contribuye al acceso de los 
servicios financieros en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022? 
2. ¿De qué manera la innovación 
digital contribuye al uso de los 
servicios financieros en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022? 
3. ¿De qué manera la experiencia 
del cliente contribuye a la calidad 
de los servicios financieros en 
cajas municipales de ahorro y 
crédito, distrito de Andahuaylas, 
2022? 
 
 

Objetivo general 
Analizar de que manera la 
transformación digital contribuye 
a la inclusión financiera en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022. 
Objetivos específicos 
1. Analizar de que manera la 
innovación digital contribuye al 
acceso de los servicios 
financieros en cajas municipales 
de ahorro y crédito, distrito de 
Andahuaylas, 2022. 
2. Analizar de que manera 
innovación digital contribuye al 
uso de los servicios financieros 
en cajas municipales de ahorro y 
crédito, distrito de Andahuaylas, 
2022. 
3. Analizar de que manera la 
experiencia del cliente 
contribuye a la calidad de los 
servicios financieros en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022. 
 

1. 

Transformación 

digital en cajas 

municipales 

 

 

 

 

 
2. Inclusión 
financiera en cajas 
municipales 

1.1. Innovación digital 

 

1.2. Experiencia del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1. Acceso a servicios financieros 

 

 

 

 

2.2. Uso de servicios financieros 

 

 

 

 

 

 

2.3. Calidad de los servicios financieros 

Impacto positivo 
 
 
 
 
 
 
 
 
Aplicaciones 
 
Página Web 
 
 
 
Créditos 
 
Ahorros 
 
Seguros 
 
 
Asesoramiento 
 
 
 
 

 



 

 
 

Anexo 2. Categorías, Subcategorías y matriz de categorización. 

Matriz de categorización. 

Objetivo general Objetivos específicos Categorías Subcategorías Técnica/Instrumento 

Analizar de que manera la 
transformación digital contribuye a 
la inclusión financiera en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022. 
 

Analizar de que manera la 
innovación digital contribuye al 
acceso de servicios financieros en 
cajas municipales de ahorro y 
crédito, distrito de Andahuaylas, 
2022. 
 

1. Transformación 
digital en cajas 
municipales 

1.1. Innovación 
digital 
1.2. Experiencia 
del cliente 
 
 

Entrevista 
 

Guion de la 
entrevista 

 Analizar de que manera la 
innovación digital contribuye al uso 
de servicios financieros en cajas 
municipales de ahorro y crédito, 
distrito de Andahuaylas, 2022. 
 
Analizar de que manera la 
experiencia del cliente contribuye a 
la calidad de los servicios 
financieros en cajas municipales de 
ahorro y crédito, distrito de 
Andahuaylas, 2022. 

2. Inclusión 
financiera en cajas 
municipales 

2.1. Acceso a 
servicios 
financieros 
 
2.2. Uso de 
servicios 
financieros. 
 
2.3. Calidad de 
los servicios 
financieros 

Entrevista 
 

Guion de la 
entrevista 



    

 
 

Anexo 3. Instrumento 

Guía de Entrevista acerca de Transformación Digital e Inclusión 

Financiera en Cajas Municipales de Ahorro y Crédito 

Preguntas de investigación 

1. Respecto a la transformación digital en Cajas Municipales ¿Conoce usted 

que en la Caja Municipal donde labora usted sobre algún producto o servicio de 

innovación digital y como esto está impactando positivamente a la inclusión 

financiera? 

2.  Respecto a la inclusión financiera ¿Cómo la innovación digital está 

contribuyendo al acceso a servicios financieros en Cajas Municipales? 

3. ¿Cómo la innovación digital está contribuyendo al uso de los servicios 

financieros en Cajas Municipales? 

4. ¿Cómo la experiencia del cliente está contribuyendo a la calidad de los 

servicios financieros en Cajas Municipales? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



División de las categorías 

Categorías Subcategorías Preguntas de investigación 

1. Transformación

digital

1.1. Innovación digital 

1.2. Experiencia del 

cliente 

1. Respecto a la transformación digital en

Cajas Municipales ¿Conoce usted que en

la Caja Municipal donde labora usted

sobre algún producto o servicio de

innovación digital y como esto está

impactando positivamente a la inclusión

financiera?

2. Inclusión

financiera

2.1. Acceso a servicios 
financieros 

2. ¿Cómo la innovación digital está

contribuyendo al acceso a servicios

financieros en Cajas Municipales?

2.2. Uso de servicios 

financieros. 

3. ¿Cómo la innovación digital está

contribuyendo al uso de los servicios

financieros en Cajas Municipales?

2.3. Calidad de los 

servicios financieros 

4. ¿Cómo la experiencia del cliente está

contribuyendo a la calidad de los servicios

financieros en Cajas Municipales?



    

 
 

Índice de abreviaturas 

AML: Aprendizaje automático para la lucha contra el lavado de dinero 

BigTech: Gigantes tecnológicos 

BIM: metodología de trabajo colaborativa para la creación y gestión de un 

proyecto de construcción 

CMAC: Cajas municipales de ahorro y crédito 

COVID-19: Enfermedad por coronavirus del año 2019 

e-KYC: Conoce a tu cliente vía on line 

FinTech: Tecnología financiera 

GMM: MÉTODO generalizado de los momentos 

KYC: Conoce a tu cliente 

ODS: Objetivos de Desarrollo Sostenible 

ONU:  

RegTech: Reduccción del riesgo de cumplimiento 

RPA: Automatización de procesos robóticos 

SGMM: Sistema  

UTAUT2: Teoría Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología 2” 

 



    

 
 

CUADRO DE RESUMEN DE ENTREVISTAS 

# Preguntas de Entrevista a Expertos Entrevistados Resumen de Respuestas  

1 

Respecto a la transformación digital en 
Cajas Municipales ¿Conoce usted que en 
la Caja Municipal donde labora usted 
sobre algún producto o servicio de 
innovación digital y como esto está 
impactando positivamente a la inclusión 
financiera? 

1 Mediante la aplicación "Apps Caja Piura) para realizar operaciones diversas  busca dar facilidades para los clientes 

2 La aplicación Wayki que permite desembolsar créditos, aperturar cuentas y otros busca dar rapidez de acceso y uso al cliente 

3 Aplicación Caja Arequipa móvil y Banca por Internet permite realizar diversas operaciones busca captar nuevos clientes jóvenes 

4 Aplicación Caja Huancayo apps permite desembolsar prestamos, apertura de cuentas y otros que busca captar nuevos clientes 

5 
Aplicación Caja Trujillo móvil y Pagina Web permite transferencias, pagos y otros busca dar facilidades de realizar operaciones al 
cliente 

6 Apliacación Caja Ica apps permite pago de créditos, transferencias y otros busca tener mayor presencia en el entorno digital 

2 

Respecto a la inclusión financiera ¿Cómo 
la innovación digital está contribuyendo al 
acceso a servicios financieros en Cajas 
Municipales? 

1 
la Innovación digital mediante el uso de la tecnología digital está contribuyendo en dar mayor disponibilidad de canales de atención 
disponibles 

2 la tecnología digital está creando nuevos canales alternativos y está contribuyendo a mayor acceso de servicios financieros 

3 
La Banca Digital esta creando nuevos puntos de acceso para dar servicios financieros y está contribuyendo a mayor acceso de 
servicios financieros 

4 
la Billetera electrónica y las aplicaciones están permitiendo nuevas formas de acceso a servicios financieros y está contribuyendo 
positivamente 

5 
Las aplicaciones financieras están permitiendo a realizar mayores transacciones financieras y generar nuevos clientes para las 
Cajas 

6 
Los Fintech en alianza con las Cajas Municipales permitirían mayor oferta de acceso a servicios financieros y contribuyen 
positivamente 

3 
¿Cómo la innovación digital está 
contribuyendo al uso de los servicios 
financieros en Cajas Municipales? 

1 
La innovación digital mediante la tecnología digital está permitiendo mayor frecuencia de uso de servicios financieros y facilitando la 
inclusión financiera 

2 La tecnología digital permite tener mayor uso de servicios financieros por el alcance que se tiene para las personas y familias 

3 
La banca digital tiene una ventaja para realizar operaciones en forma rápida y fácil lo cual está permitiendo mayor uso de servicios 
financieros 

4 
La billetera electrónica permite transferencia y pagos de forma rápida lo cual está contribuyendo al mayor uso de servicios 
financieros 

5 
Las aplicaciones móviles permiten realizar operaciones financieras con facilidad lo cual está contribuyendo al mayor uso de 
servicios financieros 

6 Las empresas tecnológicas en alianza con las CMACs está permitiendo la rapidez y facilidad de uso de los servicios financieros 

4 
¿Cómo la experiencia del cliente está 
contribuyendo a la calidad de los servicios 
financieros en Cajas Municipales? 

1 Los clientes tienen confianza en las aplicaciones lo cual está contribuyendo a la calidad de los servicios financieros 

2 
Los usuarios de billetera electrónica tienen confianza en estas tecnologías digitales lo cual es contribuyendo a la calidad de los 
servicios financieros 

3 
Los clientes desde su experiencia tienen expectativas buenas sobre las aplicaciones lo cual está contribuyendo a la calidad de los 
servicios financieros 

4 Los clientes valoran la utilidad de las tecnologías digitales lo cual está contribuyendo a la calidad de los servicios financieros 

5 Los clientes valoran la seguridad que tienen las tecnologías digitales cuando realizan las transacciones financieras 

6 
Los clientes valoran la tecnología digital de la Caja para realizar sus operaciones lo cual está contribuyendo a la calidad de los 
servicios financieros 



    

 
 

Anexo 4. Validación del instrumento 
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