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Resumen

El presente trabajo de investigacion responde la pregunta planteada ¢De
qué manera la transformacion digital contribuye a la inclusién financiera en cajas
municipales de ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022?, y el objetivo
general fue analizar de que manera la transformacion digital contribuye a la
inclusién financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de
Andahuaylas, 2022. Se analizaron documentos de investigaciones previas, bases
tedricas y se realiz0 entrevistas a expertos sobre las categorias de transformacion
digital y sus respectivos subcategorias de Innovacion digital y experiencia de
cliente; De parte de la categoria inclusion financiera con sus respectivos
subcategorias de acceso a servicios financieros, uso de servicios financiera y la
calidad de servicios financieros; Se utilizO como instrumento de recojo de
informacion la guia de entrevista y para su analisis de datos el software Atlas. Ti.
Tipo de investigacion es de enfoque cualitativo, disefio Fenomenoldgico y de
analisis Descriptivo; La conclusién que se llegé la presente investigacion es que la
transformacién digital en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito esta

contribuyendo de manera importante a la inclusion financiera de mas peruanos.
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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, 20227, 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 inclusion.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, la pandemia de COVID-19 hizo de 2020 un afio dificil para
el sector financiero. Sin embargo, fue momento clave para repotenciar la
transformacion digital en todos los sectores de la economia, incluido el sector
financiero y bancario, la nueva forma de “trabajo desde casa” obligd a cambiar las
nuevas formas de trabajo y ademas también obligd adquirir nuevos servicios
financieros digitales. El sector financiero adopté nuevas formar de realizar sus
actividades empresariales, para asi ayudar en alguna forma a los clientes a través
de la transformacion digital, utilizando tecnologias inteligentes como la
automatizacion de procesos robaéticos (RPA), aprendizaje automatico para la lucha
contra el lavado de dinero (AML), conoce a tu cliente (KYC), asi como RegTech
para reducir el riesgo de cumplimiento (Schueffel, 2017).

Segun una investigacion cientifica sobre la eficacia de las pruebas de las
transacciones de los canales de distribucion de los bancos comerciales en el
periodo de 2012 a 2015, la cantidad de clientes que tenian transacciones de
ventanilla en sucursales bancarias en el Reino Unido disminuy6 en un 30 %. En
comparacion entre los afios 1992 y 2013, el niumero de transacciones realizadas
por cajeros bancarios en EE. UU. disminuyé un 45 % (Jatic et al., 2017). Otra
investigacion cientifica encontré que el sistema financiero turco era muy ineficiente
en la década de 2000 y que solo el 23,6% de los costos variables podrian
minimizarse utilizando las nuevas tecnoldgicas actuales. Segun una investigacion
realizada en Kenia, con la adopcion de la innovacién tecnoldgica, nuevas
tendencias, gestion automéatica de riesgos, la nueva generacion de andlisis de
negocios digitales en el sector financiero los ultimos afios ha logrado aumentar la
eficiencia en los procesos. Existe una relacion negativa entre los canales movil,
Internet y cajeros automaticos y la relacion costo-ingreso, una medida del
desempefio comercial (Moffat, 2017). De manera similar, otra investigacion
cientifica demostré una relacion positiva entre el desarrollo técnico en el sistema
financiero de EE. UU. y el desempefio comercial de los bancos, particularmente en
la reduccion de gastos y el aumento de los ingresos debido a la aplicacion de
nuevos desarrollos técnicos (Berger, 2003). En general, los diversos estudios han
confirmado y demostrado que la innovacion tecnoldgica mejora el crecimiento de

los bancos. Sin embargo, en algunos paises, la transformacion digital en el sistema



financiero aun no ha alcanzado los niveles de desarrollo como lo esperado,
especialmente en las entidades financieras mas pequefas.

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 pais, las fuertes
restricciones a libre transito 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 existian
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 observd muchas colas en las entidades
financieras lo cuales en su momento fueron considerados como focos de contagio
de covid-19 debido que muchas por necesidad debian ir fisicamente 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.

Inclusidn financiera en el Per( es muy bajo y ain mas en las familias pobres
lo cual solo representa el 43% de la poblacion adulta recibe algun servicio financiero
del sistema financiero formal (segun la encuesta Findex de 2017),esta situacion
género que muchas personas en la plena crisis sanitaria tendrian que movilizarse
a diferentes lugares y entidades financieras para recibir las ayudas monetarias del
gobierno, se observé 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 dificil acceso, mayor exposicidén a robos y estafas, altos costos
de traslado de dinero y otros, Todos estos problemas tenian tan solo solucién con
contar con una inclusion financiera y una transformacion digital del sector
financiero, especialmente de las cajas municipales (Rojas, 2020).

Segun Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,2021) en su
informe trimestral de inclusion financiera indica que al cierre del segundo trimestre
del afio 2021 solo el 51.90% de las personas tenian una cuenta de ahorros en las

diferentes entidades financieras formales que existen en el pais, el sistema



financiero peruano tiene el porcentaje mas bajo de acceso al crédito en poblaciones
del pais, Solo una cuarta parte de la poblacion selvética tiene la facilidad de gozar
los servicios financiero que ofrece el sistema financiero formal, la region amazonica
del Perl por su caracteristica geografica 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 inclusion financiera, frente a estos escasos oportunidades de acceso
los servicios financieros formales hay diversos programas que estan fomentando
mayor inclusion financiera mediante el uso de la tecnologia como programa Rural
Fintech Challenge Il (o desafio rural fintech) que tiene como proyecto la creacion
de un ecosistema de servicios financieros digitales para atender la poblacién rural
selvatica, 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 Amazonicas y ademas el proyecto comprende creacion de diversos como el
pago de agentes, capacitacion en el uso de la tecnologia digital y otros.(Diario
Voces, 2021).

Por tanto, el propdsito de esta investigacion es analizar la transformacion
digital e inclusion financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, del distrito de
Andahuaylas, en el afio 2022.

El problema general de esta investigacion es: ¢(De qué manera la
transformacién digital contribuye a la inclusion financiera en cajas municipales de
ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022?

Los problemas especificos son:(a) ¢De qué manera la innovacién digital
contribuye al acceso de servicios financieros en cajas municipales de ahorro y
crédito, distrito de Andahuaylas, 2022?; y (b) ¢ De qué manera la innovacién digital
contribuye al uso de servicios financieros en cajas municipales de ahorro y crédito,
distrito de Andahuaylas, 20227?; 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, 20227?

Los resultados de la presente investigacion se justifican tedéricamente,
debido al aporte y actualizacién de los conocimientos que se buscara obtener sobre
las categorias Transformacion digital e Inclusion financiera en cajas municipales de

ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas; destacando, ademas, la importancia de



tales categorias para el planteamiento de las estrategias para mayor inclusion
financiera.

Los resultados de la presente investigacion se justifican metodolégicamente,
debido al aporte que se pueda dar sobre el proceso investigativo de una
investigacion cualitativa de dos variables, vale afirmar, la metodologia de
investigacion empleada, lo cual puede ser de mucha utilidad para otros estudios o0
analices con respecto a las categorias Transformacién digital e Inclusion financiera,
en cajas municipales de ahorro y crédito.

Los resultados de la presente investigacion se justifican en la practica,
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, asi como ampliar, sus dmbitos de transformacion digital para
generar mayor inclusion financiera, a fin de que los beneficiarios cada vez sean
mas, y su administracion sea de la misma manera mas efectiva y exitosa.

El objetivo general es: Analizar de que manera la transformacion digital
contribuye a la inclusion financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito
de Andahuaylas, 2022.

Los objetivos especificos son: (a) Analizar de que manera la innovacién
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 innovacion
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.



Il MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes internacionales, se considero
preferentemente las de enfoque cualitativo, como las que vienen a continuacion.

Al-Okaily et al. (2022), en su articulo cientifico ¢La conciencia financiera
aumenta la tasa de aceptacion de la inclusion financiera? Un examen empirico en
la era de la transformacion digital, establecieron, como objetivo, investigar los
factores influyentes en la tasa de difusion de servicios financieros digitales. No
obstante, esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, buscé resaltar la
importancia de la ciberseguridad en la inclusion financiera y transformacion digital.
Los resultados mostraron como propuesta un modelo integrado sintetizando la
Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia 2 (UTAUTZ2), 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 encontrd que la conciencia financiera modera algunas relaciones
especificadas. Se concluyé 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 transformacion digital, con
caracteristicas de integridad, confidencialidad y disponibilidad.

Do et al. (2022), en su articulo cientifico El impacto de la transformacién
digital en el desempefio: evidencia de bancos comerciales vietnamitas,
establecieron, como objetivo, evaluar el impacto de la transformacion digital en el
desempeiio de los bancos comerciales vietnamitas por diferentes tamafos, y desde
alli proponer implicaciones politicas de la transformacion digital para mejorar el
desempefio bancario. Para lograr este objetivo, se us6 un método de investigacion
mediante la aplicacién del sistema GMM (SGMM) de Blundell y Bond para los datos
de 13 bancos comerciales por acciones en Vietham en el periodo de 2011 a 2019.
Luego al final se realiz6 un analisis bayesiano para probar y analizar la confiabilidad
de los modelos estimados por el SGMM. método. El resultado mostro que la
transformacion digital genera un impacto positivo en el desempefio de los bancos
comerciales vietnamitas. Ademas, también se encontré que cuanto mas grandes

son los bancos, mayor es el impacto positivo de la transformacion digital en el



desemperio bancario. Por lo tanto, la eficiencia de la transformacion digital depende
de la escala de un banco.

Maracine, Voican y Scarlat(2020), en su articulo cientifico La Transformacién
Digital y Disrupcion 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 automatico y big data en los ultimos 10 afios se
habia 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 areas 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 seleccion de clientes, reducir los costos
operativos de los bancos y optimizar los procesos comerciales de los bancos. Se
presentd inmediatamente algunas mejoras y luego se mostré cémo los modelos de
negocio de los bancos se transformaban drasticamente bajo la influencia de estos
cambios.

Gungen (2018), en su articulo cientifico Inclusion financiera y formulacién de
politicas: estrategia, campafas y microcrédito a la Turca, establecid, como objetivo,
analizar como la agenda global de inclusion financiera se ha adaptado al contexto
turco. Uso el enfoque cualitativo y el método argumentativo. Como en muchos otros
casos en el Sur global, crear consumidores financieros mas conscientes es un
objetivo destacado del proceso de inclusion financiera en Turquia. El caso turco
tenia dos peculiaridades: el caracter no comercial del sector del microcrédito, que
en parte esta organizado por el Estado; y el papel proactivo del estado en la
transformacion financiera de Turquia. La solidez de la infraestructura financiera de
Turquia motivd a los responsables politicos a centrarse en los consumidores
financieros, con la intervencién del Estado para difundir ain mas los modos

financieros de calculo. El articulo argumenté que la integracion financiera de



grandes segmentos de la sociedad turca crea acertijos que no se pueden superar
facilmente.

Gutierrez (2016) en su articulo cientifico titulado titulado la Transformacién
digital de la banca ¢ hacia la banca sin bancos? La finalidad de la investigacién fue
analizar la evolucion de la banca digital frente a cambios constantes , tipo de
investigacion descriptivo de analisis documentario, poblacién de estudio bancos
que pertenecen al sistema financiero formal, resultado de la investigacion fue que
la industria financiera enfrenta un reto importante en la transformacion profunda
,bajos niveles de rentabilidad, cambios de habitos de consumo, aparicion de nuevos
competidores globales como las Fintech generan una perspectiva de
transformacién en el tiempo, la conclusion final de la investigacion fue que la banca
esta en condiciones favorables para una digitalizacion 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 considero preferentemente
las de enfoque cualitativo, como las que vienen a continuacion.

Gil et al. (2021), en su tesis de investigacion titulado Competencias para el
liderazgo efectivo de la transformacién digital en empresas del sistema financiero,
cuyo objetivo de investigacion fue identificar y describir qué competencias son
ejercidas por un liderazgo efectivo en un proceso de transformacion digital para que
los principales lideres de las organizaciones se adapten a la volatilidad de la
economia y el mercado financiero, la investigacion empled una metodologia de
enfoque cualitativo, con un disefio de estudio de casos, orientados a investigar a
los cuatro principales entidades bancarias con mayor cuota del mercado en el pais
y los que tienen mayor madurez digital del sistema bancario y financiero peruano,
los resultados obtenidos demostraron que las competencias fundamentales
considerados son, experimentacién y tolerancia al error, y asi mismo también
orientacion al cliente, generacion de compromisos, gestion efectiva del cambio y
otros ,las conclusiones finales fueron que el impulso que le dé el lider a la
transformacion digital marca la diferencia en un organizacion.

Quincho (2021), en su articulo cientifico El impacto de la recesion econémica
ocasionada por la pandemia de Covid-19 en la inclusion financiera del Perd,

establecio, como objetivo, hacer un analisis de la situacion de recesion econémica



ocasionada por el estado de emergencia sanitaria y su impacto en la inclusion
financiera en el Perld. Se us6 una metodologia de enfoque cualitativo y un disefio
de teoria fundamentada. Los resultados permitieron concluir que durante la
pandemia de Covid-19, hubo problemas medulares estructurales del pais, siendo
reducida e ineficiente la provision de servicios publicos, una inclusion financiera
reducida, altos niveles de informalidad y desigualdad; se recalc6 que en una etapa
pre-covid 19 ya se encontraban restringidas las oportunidades a ciertos sectores
econémicos, ya con una situacion de estado de emergencia sanitaria dicha
situacion se torné mas critica y con mayor relevancia, en cuanto a inclusion
financiera, en donde se requiere una mayor participacion del Estado para proteger
a las poblaciones mas vulnerables y fortalecer la capacidad de prevenir y
enfrentar situaciones vulnerables, para lograr el crecimiento sostenido de Mipymes.
Se resaltd la necesidad de una educacion financiera desde niveles educativos
basicos, para promover e incrementar la inclusion financiera.

Nufiez y Barrientos (2019), en su tesis de investigacion cientifica titulado Las
fintech como herramienta para la promocién de la inclusion financiera en el Perq,
cuyo objetivo general fue determinar y analizar si las fintech pueden constituirse
como herramientas para promover inclusion financiera en el Perd, se usoé la
metodologia de enfoque cualitativo, con método analitico y técnicas del analisis
documental y de la entrevista, se considero los datos de las empresas telefonicas,
movil y de internet, tomando como fuentes primarias de informaciéon a entidades
oficiales como el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-INEI y Organismo
Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones- OSIPTEL, ademas los
informes elaborados de Fintech, como KPMG, EY vy otras Fintech autorizados por
SBS; Las conclusiones que llegaron fueron que las Fintech tienen una gran
oportunidad muy importante de contribuir al proceso de inclusién financiera, luego
de revisar la base documentaria y realizar las entrevistas a expertos concluyeron
que las Fintech constituyen como herramientas de inclusion financiera de manera
muy importante, los Fintech gracias a la tecnologia ofrecen diversos servicios
financieros a la necesidad de los clientes actuales, para lograr que los Fintech sean
realmente entidades de inclusion financiera requieren mejorar diversos aspectos
como expansion y crecimiento de la infraestructura del sistema de

telecomunicaciones a nivel nacional, desarrollando documentaciéon normativo y



regulatorios acuerdo a sus actividades principales y por su nivel de crecimiento de
sus riesgos inherentes requieran un conjunto de normas especificas y detalladas,
ademas la implementacién y instalaciéon de sandboxes regulatorios, también una
revision general de normas tributarias y legales a las que se le regulan los topes
maximos de tasas de interés, y también la educacion tecnoldgica digital en un
entorno desarrollo de la tecnologia digital.

Alvarado (2020) en su informe final de tesis titulado El rol de la
transformacion digital en la formulacion de la estrategia de negocio de empresas
del sector financiero en el Peru, cuyo objetivo de la investigacion fue definir el rol
importante que tiene la transformacion digital en el desarrollo de las estrategias de
las empresas del sistema financiero del Peru en conjunto, la investigacion fue de
tipo descriptivo documentario, asi mismo con entrevistas en profundidad ,la muestra
de estudio fue empresas del sistema financiero peruano, el resultado de la
investigacion fue el impacto positivo que esta generando la transformacién digital
en el desarrollo de nuevos productos y servicios financieros y la mejora continua de
los procesos en las instituciones financieras del Perd, la conclusion final que se
llegd fue que la transformacion digital en las empresas genera mayores beneficios

para la organizacion y ademas para los clientes.

Respecto a las bases tedricas de la categoria Transformacién digital, se
cuenta con las que vienen a continuacion.

La Cuarta Revolucion Industrial es la nueva economia industrial donde la
tecnologia 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 informacion en la nube y la tecnologia blockchain, la Revolucién
Industrial 4.0 estd cambiando de manera radical y la forma como operan las
empresas, la forma en que hacen negocios y el comportamiento de los
consumidores (Tan etal., 2021). Los negocios tradicionales se estan transformando
a online, lo que se conoce como transformacion digital.

Segun Klaus Schwab (2016) La cuarta revolucién industrial es la fusion de
varias tecnologias que abarca a todas las industrias y ademas a toda la sociedad,

trasforma la forma de produccidon y ademas trae consigo industrias inteligentes.



La transformacion digital representa un cambio en las actividades de las
personas y las organizaciones a través de la aplicacion de la tecnologia digital para
crear importantes mejoras en los negocios, la experiencia personal y nuevos
modelos de negocios (Abdulquadri et al., 2021). Una definicibn mas especifica de
transformacion digital se menciona en Vial (2019). Especificamente, la
transformacion digital es un proceso dinamico que tiene como la finalidad mejorar
o realizar cambios significativos en toda la estructura de la empresa, computacion,
comunicacién y conectividad (Vial, 2019). Esta definicion muestra que la
transformacion digital puede cambiar significativamente las actividades comerciales
de las empresas mediante el uso de la tecnologia de la informacién. Por lo tanto,
cambiar y diversificar los métodos operativos de las empresas es comprensible
desde que se propuso el concepto de transformacién digital.

Lee y Jae (2018), destacan a los FinTech como empresas innovadoras
tecnoldgicas que puede disminuir costos, aumentar la penetracién de los servicios
financieros, ademas 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 inclusion 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 tecnologia
predomina , por otro lado los Fintech podrian ser considerados como servicios
financieros que ayudan a la inclusion financiera.

FinTech también es reconocida como una innovacion critica en la industria
financiera y esta creciendo a un ritmo extraordinario. En parte, esta impulsada por
la economia compartida, la regulacion favorable y el avance de la tecnologia de
Internet (Wiradinata, 2018). Como dicen Lee & Jae (2018), FinTech surgié después
de la crisis financiera mundial al combinar e-finance, tecnologias de internet, entre
otras cosas. Por ello, incluso las empresas financieras tradicionales han
comenzado a tomarse en serio las FinTech y estan desarrollando estrategias para
competir, convivir y, en algunos casos, incluso colaborar con ellas (Chetty et al.,
2019).

FinTech ahora promete redisefiar la industria financiera al mejorar, entre
otras cosas (1) la calidad de los servicios financieros, (2) la reduccion de costos, (3)

la creacion de nuevos mercados y (4) el establecimiento de un entorno mas
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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 innovacibn en comparacion con las grandes firmas
tradicionales. Segun la autoridad de KPMG, (2017), el crecimiento de FinTech ha
sido impulsado principalmente por cuatro factores.

Ademas, Haddad y Hornuf (2019), afirman que los Fintech se desarrollan en
paises donde el entorno econdmico sea favorable para la industria y esté bien
desarrollada, el capital de riesgo esta facilmente disponible, la infraestructura de
apoyo es accesible y las regulaciones en el mercado son flexibles. Un estudio
cientifico de Thakor (2019), encontr6 que FinTech en América Latina esta en
permanente proceso de crecimiento y consolidacion.

Aungue FinTech esta jugando un papel esencial hoy en dia, todavia no existe
una clasificacién estandar. Por el contrario, existe una gran variedad de criterios de
organizacion. Por un lado, las empresas FinTech actualmente se enfocan en cuatro
campos principales: (a) servicios relacionados con pagos, (b) gestion de activos,
(c) préstamos P2P y (d) recaudacion de fondos (Vasiljeva y Lukanova, 2016). Por
otro lado, en opinion de Lee y Jae (2018), identifican seis modelos de negocio de
FinTech implementados por el nUmero cada vez mayor de empresas emergentes
de FinTech: pago, gestion de patrimonio, recaudacion de fondos, préstamos,
mercado de capitales y servicios de seguros.

Ademas, como afirma Ozili (2018), la innovacion de FinTech ya esta
sacudiendo el panorama financiero mundial actual proporcionando servicios
financieros mas rapidos y mas eficaces. Ademas, como afirman Haddad y Hornuf
(2019), las nuevas organizaciones FinTech, las empresas de tecnolégicas
establecidas para brindar servicios financieros y podrian convertirse rapidamente
en nuevos competidores de las entidades financieras tradicionales.

Los nuevos servicios de FinTech pueden conducir a una reduccion en el
tamafo y la cantidad de sucursales fisicas. Por lo tanto, como afirma la OCDE
(2017), la mayoria de las funciones de los empleados del banco pueden ser
realizadas por las TIC. Sin embargo, se debe considerar que muchas personas adn
prefieren negociar un préstamo con un ser humano en lugar de un algoritmo,

aungue esta vision esta cambiando, especialmente con las nuevas generaciones.
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Como se cita en Drasch et al. (2018), la transformacion digital junto con la
aparicion de una amplia gama de innovaciones tecnolégicas, como inteligencia
artificial y aprendizaje automético, blockchain, biometria, computacion en la nube,
API abiertas, robdtica, realidad aumentada y virtual, big data, etc. se redisefian hoy
en dia los nuevos conceptos finacieros. El uso total y sistematico de estas nuevas
tecnologias se denomina ahora Internet de los cosas IOB (Celaschi, 2017).

Como afirma Celaschi (2017), esta etiqueta representa la situacion mas
compleja y actual de la cuarta revolucion industrial, en la que el comportamiento en
tiempo real de los usuarios rige la produccidn y su respuesta cuantitativa y
cualitativa. Con todas estas innovaciones, las transacciones bancarias se han
vuelto mas eficientes y seguras con el uso de las TIC. Con la creciente expansién
de las tecnologias maviles y relacionadas con Internet, la banca digital avanza a un
ritmo acelerado (Mushtaq y Bruneau, 2019).

Modelo planteado por David L. Rogers la transformacion digital se encuentra
las cinco fuerzas que estan reorganizando las estrategias de negocios
consumidores, competencia, data, innovacion y valor, los cuales estan innovando

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

La transformacién digital se define como la adopcién del modelo de negocio
causado por la innovacién tecnolégica que esta generando cambios profundos en
las organizaciones y en sus clientes (Kotarba,2018),Transformacion digital es el
proceso del cambio que realizan las organizaciones tradicionales hacia nuevas
formas de trabajo y nueva cultura organizacional, incorporando tecnologias
digitales, los cambios implican en los procesos, gestion de capital humano, en los
procesos de innovacion y otros(Escudero,2015), Como afirma Gamarra (2022),Que
existe una relaciéon significativa entre los variables de transformacion digital y el

desempenfo organizacional de las empresas.

Ademas 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 area 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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Asi mismo segun Sanchez (2016) La innovacion digital es el proceso que
busca acelerar el crecimiento de la empresa utilizando las tecnologias digitales, las
empresas actuales requieren una transformacion digital bien planificado donde la

innovacion digital sea el centro.

Sobre la base tedrica de la categoria Inclusién financiera en Cajas
Municipales, se cuenta con las que vienen a continuacion.

La categoria Inclusion 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 poblacién y sus sub
categorias, Acceso que se refiere a los puntos de atencion e infraestructura,
subcategoria 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 inclusion financiera es la prestacion 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, esta considerado dentro de las herramientas para
reducir la pobreza extrema y asi también como instrumento de crecimiento de la
economia. 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
educacion, salud y microempresas. En segundo lugar, aumenta la eficiencia de la
vida diaria: las facturas se pueden pagar electrénicamente sin tener que ausentarse
del trabajo. Tercero, la inclusion financiera permite la socializacion y diversificacion
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 inclusion financiera respalda el crecimiento
economico mediante el aumento de los recursos financieros para respaldar la
actividad econOmica real, en particular para las personas y las pequefias y
medianas empresas (PYME) (Arner et al., 2020).

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

con mas detalle a continuacion) es una forma de reducir la carga de los desafios
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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 electronico se preocupan por los robos; y puede
consumir mas 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 educacion de los nifios y cubrir la vejez. Estos son objetivos a largo plazo. La
exclusion financiera quita a las personas la oportunidad de pensar, planificar y
actuar a largo plazo. Cuando se materializan riesgos que podrian evitarse, cubrirse
0 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 alfabetizacion 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; asi, 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 paises para que adopten politicas
publicas coordinadas que fomenten la IF (CMIF, 2015). Ademas, como se cita en
Beck, Demirglic-Kunt y Peria (2008), la IF esta recibiendo una atencién cada vez
mayor por parte de los académicos, asi como de los responsables politicos y
financieros, como agentes del mercado por su impacto positivo en la salud
financiera y el desarrollo econémico. Si bien es posible que las politicas y acciones
de las IF no hayan pasado mucho tiempo, la investigacion empirica revela una lista
de politicas y acciones microeconémicas y macroeconomicas favorables que
respaldan la hipétesis de que el crecimiento de los sistemas financieros inclusivos
es un componente del progreso del desarrollo (Kabakova y Plaksenkov, 2018).

Se pueden identificar facilmente algunos fundamentos estandar que
caracterizan a la inclusion financiera. Entonces, inclusion 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 caracteristicas

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.

Segun Appui au Développement Autonome (ADA,2022) La inclusién
financiera es un conjunto de herramientas para luchar contra la exclusion financiera
gue abarca una serie de servicios financieros y no financieros que estan disponible
para las personas de bajos ingresos.

Asi mismo La inclusién financiera es definida como la proporcién 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 poblacion mas vulnerable a los
servicios financieros, la frecuenta de uso de productos y servicios financieros, asi
como su calidad y costo (Comunidad Andina de Fomento, [CAF],2021), acceso y
uso de servicios financieros de calidad por parte de la poblacion de bajos ingresos
(Banco Central de Reserva del Pera [BCRP],2022)
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

En el enfoque cualitativo, el tipo predominante de analisis en la investigacion
consiste en la formacion de categorias, las cuales constituyen un marco conceptual
para la interpretacion de las observaciones. A veces, estas caracteristicas son
directamente observables, a veces son el resultado de un proceso interpretativo
(Borgstede y Scholz, 2021).

Enfoque Cualitativo: La investigacion fue de enfoque cualitativo porque
buscaron comprender las percepciones de los expertos sobre las categorias
Transformacion digital e Inclusion financiera en Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito.

Disefio de investigacibn Fenomenoldgico, su propdésito general es explorar,
describir y comprender la experiencia de las personas sobre un fenémeno particular
y asi descubrir los elementos en comun que comparten en las vivencias propias
(Hernandez et al,.2018).

Disefio de investigacion: El disefio de la investigacion realizada fue
fenomenoldgico, debido que buscé comprender y describir la experiencia de los
funcionarios de las Cajas Municipales de Ahorro y crédito sobre la categoria de
transformacioén digital que esta contribuyendo a la inclusion financiera en Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito.

Analisis Descriptivo, tipo de analisis que busca sintetizar una informacién
para aclarar, ordenar datos, precisar y otros para luego hacer una presentacion
mediante graficas o infografias describiéndolos y ademas describe tendencias
(Hernandez et al,.2018).

Analisis descriptivo: La investigacion realizada utilizé el método de analisis
descriptivo debido que se trabaj6 con técnica de entrevista validado por los expertos

y luego se ordend para tener mejor presentaciéon mediante graficos y otros.

3.2. Categoria, subcategoria 'y matriz de categorizacion.

Para efectos de la investigacion realizada, consideraron las categorias de
Transformacion digital y las subcategorias Innovacion digital y Experiencia del

cliente y de parte de la categoria inclusion financiera con sus respectivos
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subcategorias de Acceso a servicios financieros, Uso de servicios financieros y

calidad de los servicios financieros los detalles estan en los (anexos)
3.3. Escenario de estudio

Para la investigacion realizada se consider6 como escenario de estudio los
sucursales de las cajas municipales existentes en Andahuaylas, las cuales son: (a)
CMAC CUSCO S.A-Agencia Martinelli que esta 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 ambito del Decreto Ley 23039 que
funcionan como empresas del sistema financiero de derecho privado y sus
sucursales estan autorizados por la SBS para su funcionamiento, para la
investigacion se eligieron como expertos entrevistados a los empleados que tienen
mayor experiencia en la entidad, mayor especializacién en el sector y encargados

de la administracion de la agencia.

3.4. Participantes

Para la investigacion realizada se seleccion6 a una persona de la sucursal
de la Caja Municipal que preferentemente es el administrador de agencia o algun
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, ademas esta
directamente relacionado en el trato con los clientes por lo cual su punto de vista
en la entrevista es un dato importante para investigacion sobre las categorias

estudiadas.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica empleada para la recoleccion de la informacion fue la entrevista
a profundidad; y el instrumento que se usoé para la recoleccion de datos fue una
guia de entrevista.

La entrevista es una técnica muy usada en el recojo de datos de
investigaciones de enfoque cualitativo que consiste en una conversacion 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 informacion relevante por diversas
razones como timidez, miedos y otros, es una fuente de informacion profunda. El
entrevistador cumple una funcion muy importante de guiar la entrevista segun el
objetivo a averiguar, el entrevistador puede registrar las manifestaciones que indica
el entrevistado, ademas 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
facilmente (Sajjad, 2016).

En una entrevista a profundidad, el entrevistador se responsabiliza por hacer
una recopilacion veraz, fidedigna y oportuna de la informacion; se requiere de su
responsabilidad, buen desempefio y cooperacién para el desarrollo 6ptimo de su
trabajo de campo, debido a que no dispone de una segunda oportunidad siempre
para profundizar o aclarar la informacién adquirida durante el encuentro inicial
(Ibertic, 2022).

3.6. Procedimiento

Se establecio la validez del instrumento de recojo de informacion, por medio
de expertos, antes de llevar a cabo la entrevista a profundidad.

Para la recoleccion de la informacion, se pidio 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
efectud las entrevistas, cuyas respuestas se registraron mediante grabadoras, de
las cuales después se extrajo la informacion correspondiente para ser colocada en
cada una de las guias de entrevistas.

En funcion de la informacién obtenida por cada una de las preguntas
establecidas, las cuales corresponden a las categorias y subcategorias
correspondientes, se procedio a realizar la triangulacion correspondiente.

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

de los datos obtenidas de las guias de entrevista correspondientes.
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3.7. Rigor cientifico

Debido que se usoO la guia de entrevista, como instrumentos de recojo de
informacion, se realizaron sus validaciones de contenido correspondientes por
expertos, para dar la fiabilidad y garantizar el rigor cientifico de la investigacion
cientifica, consideraron principios de dependencia 0 consistencia logica,
credibilidad, auditabilidad o confirmabilidad y transferibilidad o aplicabilidad
(Hernandez et al,.2018).

3.8. Método de analisis de datos

Para el analisis de la investigacion realizada, se consider6 el método
analitico-sintético, se separo las categorias trasformacion digital e inclusién con sus
respectivas subcategorias y sus elementos para analizar, luego se integré en uno
solo para analizar todo en general y la técnica de analisis fue documental.

El método analitico-sintético es un método que compone de dos procesos,
se requiere la separacion de partes o elementos para realizar el analisis, es un
procedimiento logico que busca analizar las relaciones mudltiples, propiedades
generales y componentes, posibilitando el estudio del comportamiento de cada
parte, este método para comprender la realidad o el fendmeno necesita
desmenuzar los componentes correctamente, el andlisis va desde lo concreto hasta
lo abstracto, ademas posibilita el descubrimiento de las relaciones, caracteristicas
generales entre elementos de la realidad (Rodriguez y Pérez, 2017).

3.9. Aspectos éticos

En la realizacién de la investigacion cientifica, cabe resaltar, que se conto
con la absoluta certeza de que quedaron en la mas absoluta reserva las
informaciones obtenidas desde las diferentes fuentes, la investigacion no tuvo como
propdsito 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, articulos,
investigaciones previas y otros utilizados en la realizacion de la investigacion
cientifica se encuentran debidamente citados y referenciados segun las normas de
citacion 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, ademas de los porcentaje de exclusiones de texto, ya que de no
ser asi, es decir, no haber accionado debidamente estos controles, serian los que
habrian cometido falta gravisima, 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 Constitucidon Politica del Peru vigente,
el Estado propicia el acceso a la culturay fomenta su desarrollo y difusién. Ademas,
se deja constancia que el investigador, haciendo uso de su libertad de creacion
cientifica, ha establecido el tema de investigacion sin coaccidon de asesor alguno,
ya que, caso contrario, este estaria violando una ley constitucional haciéndose

acreedor de las sanciones civiles y penales correspondientes.
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V. RESULTADOS Y DISCUCION.

En cuanto a los resultados obtenidos de la investigacion cuyo objetivo
general fue Analizar de que manera la transformacion digital contribuye a la
inclusién financiera en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de
Andahuaylas, 2022.

Segun la opinidn de los expertos entrevistados.

Figura 1

Principales razones por la que la transformacion digital contribuye a la inclusion

financiera.

-Innovacion digital

-Experiencia del cliente

-Acceso a los servicios financieros

-Uso a los servicios financieros

-Calidad de los servicios financieros

Interpretacion. La transformacion digital contribuye de varios razones a la
inclusion financiera como innovacion digital, Experiencia del cliente, acceso a los
servicios financieros ,uso de los servicios financieros y la calidad de los servicios

financieros.

La transformacion digital contribuye a la inclusion financiera por varias
maneras.

Manera 1. A través de herramientas digitales como son las aplicaciones
financieras, Las Cajas Municipales en los ultimos afios han implementado nuevos
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canales de atencion digitales como son las aplicaciones moviles en donde los
usuarios pueden crear cuentas, solicitar créditos y pagar servicios, tenemos los
siguientes aplicaciones Caja Ica App, Caja Piura App, Caja Arequipa Movil, Caja
Huancayo App, Wayki App de Caja Cusco, Caja Trujillo Movil todos de rubro
finanzas y con buena cantidad de descargas los cuales estan permitiendo que mas
personas ingresen al sistema financiero formal ,

Manera 2. A través de la banca por internet en donde se puede realizar
consultas y brindan informacién relevante, también las Cajas Municipales cuentan
con el servicio de Banca por Internet, en donde se puede realizar operaciones
basicas como consulta de saldo, movimientos, transferencias y otros servicios
financieros esto esta facilitando que mas 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 mayoria por los jovenes, 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 innovacion
digital como es CajaLab de Caja Arequipa ,también Las Cajas Municipales estan
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.

Realiza tus operaciones Banca
cotidianas. por inbeses

En cualquier momento y lugar

Ya no tendrés que venir a una agencia.

APP Caja Arequipa Movil
Realiza tus opera es desde la aplicaciGpaidvil.

Més informacion | —) ? < cajalab

Fuente: Portal Web de Caja Arequipa-Internet
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Interpretacion. La captura de la pagina Web de Caja Arequipa muestra el ingreso
directo a Banca por internet y el APP Caja Arequipa Mévil donde también se puede
observar el logo de CajaLab que es el laboratorio de innovacion digital de Caja

Arequipa.

Gutierrez (2016) en su investigacion analiza la evolucion de la banca digital
en un entorno bastante cambiante y llega a una conclusion que la banca enfrenta
retos de bajos niveles de rentabilidad, cambio de patrones de habitos de consumo,
y sobre todo la aparicion de nuevos competidores o socios de las empresas
tecnoldgicas financieras conocidos como los Fintech sin embargo la banca en
general esta en condiciones favorables para una transformacién digital lo cual
impacta positivamente en la inclusion financiera.

En cuanto a los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre los
objetivos especificos son.

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

Segun la opinion de los expertos entrevistados.

La innovacién digital mediante tecnologia digital como son aplicaciones
moviles y otros esta contribuyendo al acceso de servicios financieros, en la
disponibilidad de canales atencion digitales diversos y ademas esta permitiendo
gue un cliente desde cualquier lugar pudiera acceder a los servicios financieros sin
necesidad de ir a una agencia fisica de una caja municipal.

Manera 1. Segun el entrevistado una aplicacién movil es un canal digital
adicional alternativo a los que ya existian tradicionalmente y permite realizar
diversas operaciones como son apertura de cuentas, pago de servicios y otros, y
esto esta permitiendo que mas personas accedan a los servicios financieros desde
el lugar donde se encuentran.

Manera 2. Segun el entrevistado las Startup Fintech en alianza con Cajas
Municipales es un canal alternativo digital que permite tener mayor oferta de
canales digitales de atencion al usuario y contribuye al acceso a servicios

financieros utilizando la tecnologia digital.
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Manera 3. Segun el entrevistado las billeteras electrénicas 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 electrénica BIM.

Bim esuna
billetera movil

Fuente: Portal Web de MiBim-Internet

Interpretacion. En la captura de pantalla se puede observar que en la pagina web
de la billetera electronica BIM tiene alianzas estratégicas con varias entidades
financieros, Fintech y Cajas Municipales, la alianza estratégica entre una Fintech,
Billetera electrénica y Las Cajas Municipales contribuyen al acceso, uso y calidad

de los servicios financieros.

Por su parte Alvarado(2020) en su trabajo de investigacién cuyo objetivo fue
determinar el rol importante que tiene la transformacioén digital en el desarrollo de
las estrategias de negocio en las empresas, la conclusion final de la investigacion
gue se llego fue sobre el impacto positivo que estad generando la transformacion

digital en las empresas aumentando los beneficios y como también para los

24



clientes, con este antecedente nacional y las entrevistas realizadas a los expertos
se pude afirmar que la transformacion digital genera impactos positivos en las
empresas generando mayores beneficios para los accionistas de la empresa y sus
clientes.

Analizar de que manera innovacion digital contribuye al uso de los servicios
financieros en cajas municipales de ahorro y crédito, distrito de Andahuaylas, 2022.

Segun la opinion de los expertos entrevistados.

La innovacién digital mediante el uso intensivo de las tecnologias digitales
como son las aplicaciones maviles, banca por internet, billetera electronica y otros
esta contribuyendo al uso de los servicios financieros de varias maneras.

Manera 1. Segun el entrevistado una aplicacion mévil 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, ademas 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. Segun el entrevistado las Startup Fintech en alianza con Cajas
Municipales buscan ofrecer diversos servicios financieros como créditos, seguros,
ahorros y otros utilizando la tecnologia digital los cuales contribuyen al uso de
servicios financieros.

Manera 3. Segun el entrevistado las billeteras electrénicas 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.
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Fuente: Google Play -Internet

Asi 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 especificas a cada cliente, aunque la Banca esta
buscando alianzas con los Fintech para crear productos digitales ain no existe
muchos casos, la conclusion final a los que llegaron los autores fue sobre la
importancia de la integracion que debe haber las entidades financieros y los Fintech
para mejorar la inclusion financiera, con este base tedrica y las entrevistas sobre el
uso de los servicios financieros se puede afirmar que la integracion de las Cajas
Municipales y los Fintech es necesario para crear productos financieros digitales y
asi 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.

26



Segun la opinion de los entrevistados.

Desde la experiencia del cliente expresado desde su punto de vista en el uso
de la tecnologia digital como son las aplicaciones mdviles, banca por internet,
billetera electronica y otros esta 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. Segun el entrevistado los usuarios de la tecnologia digital tienen
muchas expectativas, la interaccion con la aplicacibn movil, banca por internet,
billetera electronica y otros genera mucha informacion para gestionar los cuales
son datos y informacién relevante que contribuye a la calidad de los servicios
financieros.

Manera 2. Segun 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
tecnologia digital los cuales contribuyen a la calidad de los servicios financieros.

Manera 3. Segun el entrevistado las billeteras electronicas 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.

Figura5

Captura de pantalla de logos de Fintech Peruanas
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Fuente: Prestamype-Internet

Interpretacion. Segun la captura de pantalla se puede observar que en el Pera

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 pagina web de Fintech Peruana
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Fuente: Prestamype-Internet

Interpretacion. 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, inversion 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 discusion Ozil (2018) sobre la innovacion de las Fintech en
la creacion de productos acorde a las necesidades de los clientes , la tecnologia
de la Big data, inteligencia artificial y otros permiten la creacién de servicios
financieros mas innovadores en la busqueda de contribuir a la mejora de calidad de
los servicios financieros, como la teoria de base sobre el uso de servicios
financieros de los Fintech se puede afirmar que la innovacion digital permite la

mejora de calidad de servicios financieros.
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V. CONCLUSIONES

El propésito de la investigacion fue analizar la transformacion digital e inclusion

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

el afo 2022.

Primera:

Segunda:

Tercero:

Cuarto:

El proceso de transformacion digital en Cajas Municipales de Ahorro
y crédito antes de la pandemia por covid-19 vino desarrollandose de
forma ineficiente comparando con los Bancos comerciales, sin
embargo, a la actualidad el avance es muy acelerado y es asi que a
la actualidad ya todas las Cajas Municipales del Peru cuentan con un
area de transformacion digital y esto esta contribuyendo de manera
muy eficazmente a la inclusion financiera en el Peru.

El proceso continuo de la innovacién digital en Cajas Municipales de
ahorro y crédito en los dltimos afios vino acelerandose en forma
rapida por la necesidad de que las Cajas tengan la capacidad de
respuesta rapida a la exigencia de los clientes y competidores, en la
coyuntura actual la innovacion digital es la clave de éxito para las
Cajas Municipales porque contribuye de manera eficaz al acceso de
servicios financieros.

El proceso innovacién digital en Cajas Municipales de ahorro y crédito
en los Ultimos afos vino acelerdndose en forma rapida por la
necesidad de que las Cajas Municipales tengan la capacidad de
respuesta rapida 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 Peru.

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 sefiales como va mejorando la relacién comercial de largo
plazo con la institucion, los clientes califican la imagen institucional y
del sistema financiero para eso las Cajas estan en constante proceso
innovacion para asi 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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Primera:

Segunda:

Tercero:

Cuarto:

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales
de Ahorro y crédito, implementar laboratorio de innovacion digital,
transformar la cultura empresarial, trabajar con Big data, impulsar el
proceso continuo de transformacion digital en la institucion
considerando la necesidad de respuesta rapida a las exigencias de
los clientes y ademas por lo que contribuye a la inclusion financiera
de mas personas excluidos del sistema financiero formal.

Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales
de Ahorro y crédito, impulsar la creatividad e innovaciéon 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 innovacion digital en la Caja considerando la necesidad
de respuesta rapida a las exigencias de los clientes y ademas por la
que contribuye en el acceso a servicios financieros de mas personas.
Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales
de Ahorro y crédito, impulsar el uso de la tecnologia en la Caja,
capacitar a los empleados en el uso de la tecnologia digital y otros
para asi ser una Caja Municipal innovadora considerando la
necesidad de respuesta rapida a las exigencias de los clientes y por
lo contribuye en el uso de servicios financieros en el Peru.

Se recomienda a la alta gerencia y directorio de las Cajas Municipales
de Ahorro y crédito y las areas 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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Anexo 1. Tabla de categorizacion aprioristica.

ANEXOS

PROBLEMAS

OBJETIVOS

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

CODIGOS

Problema general

¢ De qué manera la
transformacion digital contribuye
a la inclusioén financiera en cajas
municipales de ahorro y crédito,
distrito de Andahuaylas, 20227
Problemas especificos

1. ¢ De qué manera la innovacién
digital contribuye al acceso de los
servicios financieros en cajas
municipales de ahorro y crédito,
distrito de Andahuaylas, 2022?

2. ¢ De qué manera la innovacion
digital contribuye al uso de los
servicios financieros en cajas
municipales de ahorro y crédito,
distrito de Andahuaylas, 20227

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
transformacion digital contribuye
a la inclusion financiera en cajas
municipales de ahorro y crédito,
distrito de Andahuaylas, 2022.
Objetivos especificos

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

2. Analizar de que manera
innovacion digital contribuye al
uso de los servicios financieros
en cajas municipales de ahorroy
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.
Transformacion
digital en
municipales

cajas

2. Inclusion
financiera en cajas
municipales

1.1. Innovacion 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

IAplicaciones

Pagina Web

Créditos
IAhorros

Seguros

IAsesoramiento




Anexo 2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion.

Matriz de categorizacion.

Objetivo general Obijetivos especificos Categorias Subcategorias  Técnica/lnstrumento
Analizar de que manera la Analizar de que manera la 1. Transformacion 1.1. Innovacion
transformacion digital contribuye a innovacion digital contribuye al digital en cajas digital Entrevista
la inclusiéon financiera en cajas acceso de servicios financieros en municipales 1.2. Experiencia
municipales de ahorro y crédito, cajas municipales de ahorro y del cliente Guion de la
distrito de Andahuaylas, 2022. crédito, distrito de Andahuaylas, .
entrevista
2022.
Analizar de que manera la 2.Inclusion 2.1. Acceso a
innovacion digital contribuye al uso financiera en cajas  servicios
de servicios financieros en cajas municipales financieros
municipales de ahorro y crédito,
distrito de Andahuaylas, 2022. 2.2. Uso de Entrevista
servicios
Analizar de que manera la financieros. Guion de la
experiencia del cliente contribuye a entrevista

la calidad de los servicios
financieros en cajas municipales de
ahorro 'y crédito, distrito de
Andahuaylas, 2022.

2.3. Calidad de
los servicios
financieros




Anexo 3. Instrumento

Guia de Entrevista acerca de Transformacion Digital e Inclusion

Financiera en Cajas Municipales de Ahorro y Crédito

Preguntas de investigacion

1. Respecto a la transformacion digital en Cajas Municipales ¢ Conoce usted
que en la Caja Municipal donde labora usted sobre algun producto o servicio de
innovacion digital y como esto estd impactando positivamente a la inclusion

financiera?

2. Respecto a la inclusion financiera ¢COmo la innovacion digital esta

contribuyendo al acceso a servicios financieros en Cajas Municipales?

3. ¢Como la innovacién digital esta contribuyendo al uso de los servicios

financieros en Cajas Municipales?

4. ;Como la experiencia del cliente estad contribuyendo a la calidad de los

servicios financieros en Cajas Municipales?




Division de las categorias

Preguntas de investigacion

Categorias Subcategorias
1. Transformacién 1.1. Innovacion digital
digital
1.2. Experiencia del
cliente
2 Inclusién 2.1. Acceso a servicios
financieros

financiera

2.2. Uso de servicios
financieros.

2.3. Calidad de los
servicios financieros

1. Respecto a la transformacion digital en
Cajas Municipales ¢ Conoce usted que en
la Caja Municipal donde labora usted
sobre algun producto o servicio de
innovacion digital y como esto esta
impactando positivamente a la inclusion
financiera?

2. ¢ Cémo la innovacién digital esta
contribuyendo al acceso a servicios
financieros en Cajas Municipales?

3. ¢ Cémo la innovacién digital esta
contribuyendo al uso de los servicios
financieros en Cajas Municipales?

4. ; Como la experiencia del cliente esta
contribuyendo a la calidad de los servicios
financieros en Cajas Municipales?




indice de abreviaturas
AML.: Aprendizaje automatico para la lucha contra el lavado de dinero
BigTech: Gigantes tecnolégicos

BIM: metodologia de trabajo colaborativa para la creacion y gestion de un
proyecto de construccion

CMAC: Cajas municipales de ahorro y crédito
COVID-19: Enfermedad por coronavirus del afio 2019
e-KYC: Conoce a tu cliente via on line

FinTech: Tecnologia financiera

GMM: METODO generalizado de los momentos
KYC: Conoce a tu cliente

ODS: Objetivos de Desarrollo Sostenible

ONU:

RegTech: Reducccion del riesgo de cumplimiento
RPA: Automatizacion de procesos roboéticos
SGMM: Sistema

UTAUT2: Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia 2



CUADRO DE RESUMEN DE ENTREVISTAS

# | Preguntas de Entrevista a Expertos Entrevistados | Resumen de Respuestas
o Mediante la aplicacién "Apps Caja Piura) para realizar operaciones diversas busca dar facilidades para los clientes
Respecto a la transformacion digital en L - - . i .
Cajas Municipales ¢ Conoce usted que en | 2 La aplicacion Wayki que permite desembolsar créditos, aperturar cuentas y otros busca dar rapidez de acceso y uso al cliente
la Caja Municipal donde labora usted |3 Aplicacion Caja Arequipa movil y Banca por Internet permite realizar diversas operaciones busca captar nuevos clientes jovenes
1 |sobre algun producto o servicio de o . . .
innovacion digital y como esto esta 4 Aplicacion Caja Huancayo apps permite desembolsar prestamos, apertura de cuentas y otros que busca captar nuevos clientes
impactando positivamente a la inclusion Aplicacion Caja Trujillo movil y Pagina Web permite transferencias, pagos y otros busca dar facilidades de realizar operaciones al
financiera? cliente
6 Apliacacién Caja Ica apps permite pago de créditos, transferencias y otros busca tener mayor presencia en el entorno digital
la Innovacion digital mediante el uso de la tecnologia digital esta contribuyendo en dar mayor disponibilidad de canales de atencion
1 disponibles
la tecnologia digital estd creando nuevos canales alternativos y esta contribuyendo a mayor acceso de servicios financieros
Respecto a la inclusion financiera ¢ Cémo La Banca Digital esta creando nuevos puntos de acceso para dar servicios financieros y esta contribuyendo a mayor acceso de
, | lainnovacién digital esta contribuyendo al 3 servicios financieros _ _ _ _ i _ :
acceso a servicios financieros en Cajas la Billetera electronica y las aplicaciones estan permitiendo nuevas formas de acceso a servicios financieros y esta contribuyendo
Municipales? 4 positivamente
Las aplicaciones financieras estan permitiendo a realizar mayores transacciones financieras y generar nuevos clientes para las
5 Cajas
Los Fintech en alianza con las Cajas Municipales permitirian mayor oferta de acceso a servicios financieros y contribuyen
6 positivamente
La innovacién digital mediante la tecnologia digital esta permitiendo mayor frecuencia de uso de servicios financieros y facilitando la
inclusién financiera
La tecnologia digital permite tener mayor uso de servicios financieros por el alcance que se tiene para las personas y familias
.Cémo  la innovacién  diital  esta La banca digital tiene una ventaja para realizar operaciones en forma rapida y facil lo cual esta4 permitiendo mayor uso de servicios
S 9 hp financieros
3 | contribuyendo al uso de los servicios - — - - — - - —
financieros en Cajas Municipales? L_a blllgtera electronica permite transferencia y pagos de forma rapida lo cual esta contribuyendo al mayor uso de servicios
4 financieros
Las aplicaciones moviles permiten realizar operaciones financieras con facilidad lo cual esta contribuyendo al mayor uso de
servicios financieros
Las empresas tecnoldgicas en alianza con las CMACs esta permitiendo la rapidez y facilidad de uso de los servicios financieros
Los clientes tienen confianza en las aplicaciones lo cual esta contribuyendo a la calidad de los servicios financieros
Los usuarios de billetera electrénica tienen confianza en estas tecnologias digitales lo cual es contribuyendo a la calidad de los
2 servicios financieros
¢Como la experiencia del cliente esta Los clientes desde su experiencia tienen expectativas buenas sobre las aplicaciones lo cual esta contribuyendo a la calidad de los
4 | contribuyendo a la calidad de los servicios | 3 servicios financieros
financieros en Cajas Municipales? Los clientes valoran la utilidad de las tecnologias digitales lo cual esta contribuyendo a la calidad de los servicios financieros
5 Los clientes valoran la seguridad que tienen las tecnologias digitales cuando realizan las transacciones financieras

Los clientes valoran la tecnologia digital de la Caja para realizar sus operaciones lo cual esta contribuyendo a la calidad de los
servicios financieros




Anexo 4. Validacién del instrumento

UNIVERSIDAD CésAarR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA)

DATOS GENERALES:
1.1. Nombres y Apellidos del experto: Dr. Jenry SALAZAR GARCES

1.2. Cargo e Institucién donde trabaja: Miembro de Jurado y Docente de Posgrado de la
Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle; experto validador de

instrumentos de recojo de informacion,

1.3. Instrumento evaluado: GUIA DE ENTREVISTA ACERCA DE TRANSFORMACION
DIGITAL E INCLUSION FINANCIERA EN CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y

CREDITO
DEFICIENTE | REGULAR BUENO i EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 0.20% 2140% 41.60 BUENO 21-100%
61.80%
Ests fomuledd con  on
Claricad X
Esta aupresaco en conductas
Objetvidad X
cbservables
Responde al avance centifico
Actuslicad v x
. Adocyado o dcme: de la X
Giencia y |3 tecnclogh
X Comgrence los aspectos o8 X
cantidad y calidad
Adecuado para valorar
aspecton el wistema 09
S evaluacion y desarrolio oa s
capacdades cognocsctivas
Basados on aspecios
Censistencia tecnicos-clontifcos da la X
tecnciogia educativa
Presenta coherencia entre los
Coherencia indces, indcadoros N X
_Gimen siones
La mvestigacion responde al
Nitodaoot® | preposto sl disgnostica >
TOTAL 100

1. OPINION SOBRE LA APLICABILIDAD
(X) El instrumento puede ser aplicado
( ) Elinstrumento debe mejorarse antes de su aplicacién

FECHA:

17 de octubre de 2022

NOMBRE: Ph. Dr. Jenry SALAZAR GARCES

DNI N°® 02794821




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA)

I. DATOS GENERALES:

1.1. Nombres y Apellidos del experto: Dra. Martha Rocio GONZALES LOLI
1.2. Cargo e Institucién donde trabaja: Docente en Pre y Post grado en UNFV, UNMSM
y Univ. Norbert Wiener; Doctora en Derecho, Post Doctorado de Didactica en la
Investigacién Cientifica, con publicacién de Libros sobre Investigacién, Articulos
indexados y de Especialidad, con experiencia como Revisora, Asesora y Jurado de

Tesis de Postgrado.

1.3. Instrumento evaluado: GUIA DE ENTREVISTA ACERCA DE TRANSFORMACION
DIGITAL E INCLUSION FINANCIERA EN CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y

CREDITO
eTaNAS BEcAocanE DERCIENTE | REGULAR | BUENO .:go EXCELENTE
0-20% 2140% a0y | o' #1-100%
Esta fomulado con un
Claridsd | 20 o s x
Otjoevidad | (o0l VIEIIS00 61 canductas x
Rm“.mm
Actaaided | JIPRREOR X
Adecuado ™ wicance de 12
ONPMNZBCICN | iqncia y i tecnclogia. X
Camprende los aspecios %o
Suficlencis | o vidad y calided X
Adecuaco  pars  valarer
aspectos ool wstems 0o
ntencionabded | o wuscion y deserrollc de X
Ww
Sasados o aspoectos
Consistencia tedricas-clentificos e a X
tocnalogia educativa
Presenia coberanca entre 108
Ccherencia ndces, ndcadores y X
dman sones
L8 Invesigacion responds 8l
Mstoddioght | cropomto dul disgnostico. X
TOTAL 150

Il. OPINION SOBRE LA APLICABILIDAD
(X) El instrumento puede ser aplicado
( ) Elinstrumento debe mejorarse antes de su aplicacién

- e————
et S—

Y i ,.i/””: - é 2
FECHA: 17 de octubre de 2022
NOMBRE: Martha Rocio Gonzales Lol

DNIN® 08196942




1.1. Nombres y Apellidos del experto: Dr. Mlarcos Walter ACOSTA MONTEDORO

UNIVERSIDAD CEésAr VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA)

1.2. Cargo e Institucidn donde trabaja: Docente de Posgrado y Pregrado de diversas
Areas, carreras Yy universidades; Investigador Cientifico; Experto en redaccién de
documentos clentificos para diversas universidades; Experto en disefio, creacidn y

adaptacidn de instrumentos de recojo de informacién cientifica,

1.3. Instrumento evaluado: GUIA DE ENTREVISTA ACERCA DE TRANSFORMACION
DIGITAL E INCLUSION FINANCIERA EN CAJAS MUNICIPALES DE AHORRO Y

CREDITO
MUY
cumwos | wocroonss | PRTE | Keoiln | Um0 | suomo | ©nar™
Tl -l x
ot 4 Esta 5800 canduct
e - as X
Actuatich Responde 8l svance certifico
. :o.w.m ol alcance de a -
[ ]
Orpanzacién | cencia yia ecnciogia X
Cargrende los aspecios de
Suficencls | o rnded y calidad » X
Adecundo para valorar
ntenconmides | ¥t ;‘m";' s : X
Basacos  on  RSpeCion
Consistencia Ledr Cos-olentifc o8 o ‘a X
tecnalogia educativa.
Prasanta cchaoancia ente los
Coheroncia. indons, ndcadorns y X
Grmension a1
La imestigacon responda al R
Metodolophs | rycrvmto del diagnostico. X
“TOTAL — 100
II. OPINION SOBRE LA APLICABILIDAD
(X) El instrumento puede ser aplicado
{ ) Elinstrumento debe mejorarse antes «de su aplicacién
/«7*‘ ——— 7-4’ f
T pLhanoc gt
NOMBRIE: Dr. Marcos Walter Acosta Monte doro
DNI N® 07008061 FECHA: 17 de octubre de

2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZUNIGA CASTILLO ARTURO JAIME, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Transformacion digital e
inclusién financiera en Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, distrito de Andahuaylas,
2022.", cuyo autor es CHIPANA HUAYHUAS RUBERLI, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 09 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ZUNIGA CASTILLO ARTURO JAIME Firmado electrénicamente
DNI: 09225053 por: AJZUNIGAC el 09-
ORCID: 0000-0003-1241-2785 01-2023 21:25:55

Caddigo documento Trilce: TRI - 0515664

oo INVESTIGA
.m.' ucv




