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RESUMEN

La investigacién titulada Cultura digital y endeudamiento de los clientes de Mi
Banco — Agencia Chimbote, 2023, planteo el objetivo determinar la relacion entre
la cultura digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia
Chimbote, emple6 una metodologia de tipo basico, disefio no experimental
transversal y de alcance correlacional. La poblacion estuvo conformada por 9 456
clientes de Mi Banco, asi mismo se calculé una muestra de 369 clientes. Por otro
lado, se hizo uso de la técnica de la encuesta y el andlisis documental, el cual fue
apoyado por el cuestionario y la guia documental. Entre los resultados se hall6 un
coeficiente de correlacion r=0.602 entre la cultura digital y el endeudamiento,
mientras que la significancia fue de 0.00 < 0.05. Finalmente, bajo este resultado se
concluye la existencia de una relacibn moderada positiva y significativa entre las
variables cultura digital y endeudamiento. Asimismo, se logr6 comprobar la
hipotesis, por lo que el estudio acepta que existe relacion significativa entre la
cultura digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote
2023.

Palabras clave: Cultura digital, endeudamiento, Mi Banco.
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ABSTRACT

The research entitled Digital culture and indebtedness of the clients of Mi Banco -
Agencia Chimbote, 2023, had the objective of determining the relationship between
digital culture and indebtedness of the clients of Mi Banco - Agencia Chimbote,
using a basic methodology, non-experimental cross-sectional design and
correlational scope. The population consisted of 9,456 Mi Banco customers, and a
sample of 369 customers was calculated. On the other hand, use was made of the
survey technique and documentary analysis, which was supported by the
guestionnaire and the documentary guide. Among the results, a correlation
coefficient r=0.602 was found between digital culture and indebtedness, while the
significance was 0.00 < 0.05. Finally, under this result we conclude the existence of
a positive and significant moderate relationship between the variables digital culture
and indebtedness. Likewise, the hypothesis was proved, so the study accepts that
there is a significant relationship between digital culture and indebtedness of the
clients of Mi Banco - Agencia Chimbote 2023.

Keywords: Digital culture, indebtedness, Mi Banco.



l. INTRODUCCION

El mundo se ha adaptado a un modelo digitalizado en el cual se puede hacer
muchas actividades por medio de las tecnologias, donde el comercio electronico
mantuvo un alza del 150% de tréfico (Banco interamericano de Desarrollo, 2022).
Por lo que no es extraiio que, en la actualidad las personas hayan incorporado a
sus actividades el uso de las tecnologias, contando con una experticia logrado en
base a sus experiencias a lo que se denomina como una cultura digital (Bollmer,
2018), puesto que la cultura digital en la sociedad moderna ha creado cambios en
el entorno socioecondémico de las personas, ya que se ocupan de emplear los
medios mas rapidos, faciles y econdmicos para realizar sus diferentes actividades

en la vida cotidiana (Riverén, 2016).

La cultura digital es definida como el hecho en que la tecnologia e internet moldea
la forma de interactuar de los seres humanos, considerando el como se comportan,
piensan y comunican dentro de la sociedad (Gere, 2009). Es por ello que, las
compras se han traslado a un espacio digital donde se puede tener acceso a una
gran variedad de bienes y servicios. En América Latina se estima que el 75% de la
poblacién hace uso de las compras por internet (Comisién Econémica para América
Latina y el Caribe, 2020). No obstante, esta practicidad viene de la mano del
incremento de la tasa de endeudamiento, donde Latinoamérica presenté un
endeudamiento del 4% al inicio del afio, el cual mantuvo un crecimiento de 0.5%

mensual (Federacion Latinoamericana de Bancos, 2022).

En el Peru las condiciones de la cultura digital se ven reflejadas en el alza del uso
de plataformas digitales para la adquisicion de bienes, mismo que para el 2020 se
mantenia en 20% de intencionalidad (Basco, 2020) pero tras la superacion de la
crisis sanitaria se extendi6é al 87%, los peruanos prefieren un medio digital en sus
compras a razon que presentan una entrega gratuita, tienen acceso a promociones,
recomendaciones de otros compradores y las politicas simplificadas de devolucion,
halladas todas en una solo plataforma y de acceso practico a las tiendas virtuales,
tal como detalla el informe de Euromonitor Internacional (Vasquez, 2022). Sin
embargo, aunque la digitalizacion mejora las condiciones de vida, a su vez atrae
consigo un problema social centrado en las dificultades de pago que asumen

algunos individuos derivados de las comprar al crédito. Es por ello que, el pais



mantuvo un incremento en su indice de deuda por consumo, puesto que bajo un
analisis del Instituto Peruano de Economia (2023) en la actualidad el

endeudamiento se encuentra en 4.3%.

No ajeno a la situacion, la financiera Mi Banco de acuerdo la investigacion de
Cabrera (2020) hall6 un nivel alto de endeudamiento de clientes, lo cual significa el
aumento del riesgo de la mayoria de prospectos de clientes que en campafias
pasadas tenian una calificacion correcta para el acceso a un crédito, siendo estos
no sustentados con sus ingresos. Este fendmeno se podria deber a la tendencia
actual de los gastos desarrollados, donde a menudo un joven entre 20 a 30 afios
compromete sus ingresos en un 28% en deudas, siendo estas en cine, viajes, ropa
y restaurantes, teniendo preferencia por un pago con tarjeta de crédito y digitalizado
(Mazzotti, et al. 2023). Cabe resaltar que, de acuerdo a Ramos (2021) en la
actualidad se habla de un sobre endeudamiento activo, provocado por el cliente,
guien puede estar inconsciente o consciente, asi como también el endeudamiento

pasivo, que se desarrolla en formas mas alla del control.

Si bien es cierto, el impulso digital brinda facilidades en la vida diaria, a su vez
puede estar incrementando las posibilidades de perjuicio financieros, lo cual genera
un debate sobre la utilidad digital a largo plazo y mas para los intereses de Mi
Banco, es por ello que para probar este enfoque se presenta la pregunta ¢ Cuél es
la relacion que existe entre la cultura digital y el endeudamiento de los clientes de
Mi Banco — Agencia Chimbote 20237

Por su parte, la investigacién se cimienta en una justificacion teérica basada en el
analisis de una tematica innovadora en la banca, la cual aportara conocimientos
sobre el desenvolvimiento de la cultura digital presente en los clientes, el cual podra
servir como informacién relevante para la empresa y otras a fines al sujeto de

estudio.

La justificacién practica se situara en evidenciar deficiencias sobre el nivel de
cultura digital y endeudamiento, por el cual se pueda a partir a generar estrategias
de acompafiamiento a través del area de negocios de Mi Banco como modelo de

servicio competitivo.



La justificacién social se reflejara en analizar el comportamiento de los clientes
sobre sus acciones financieras con los bancos, con la finalidad de identificar
deficiencias para el planteamiento de recomendaciones que logren mejorar su

situacion financiera, siendo los clientes los principales beneficiados.

La justificacion metodoldgica se hallard en la creacion de un cuestionario acorde a
la informacion y consulta de autores reconocidos en la materia de las variables en
estudio, el mismo que contara con una validacion y nivel confiabilidad apta. Siendo
estos un aporte para futuros investigadores que busquen un modelo que guie su

investigacion.

Respecto a los objetivos, se tiene el objetivo general: Determinar la relacion entre
la cultura digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia
Chimbote 2023.

De otro lado los objetivos especificos son: (a). Identificar el nivel de la cultura digital
de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023. (b). Identificar el nivel de
endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023. (c).
Establecer la relacion entre la dimension conocimiento digital y el endeudamiento
de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023. (d). Calcular la relacién entre
la dimensidon comunicacion digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco
— Agencia Chimbote 2023. (e). Relacionar la dimensién acceso digital y el
endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023. (f).
Determinar la relacién entre la dimension seguridad digital y el endeudamiento de
los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023. (g). Describir la relacion entre
la dimensién resolucién de problemas digitales y el endeudamiento de los clientes
de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

La hipotesis de investigacion es, Hi: Existe relacion significativa entre la cultura
digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.
HO: No existe relacién entre la cultura digital y el endeudamiento de los clientes de
Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.



Il. MARCO TEORICO

A continuacién, se presentan los diversos antecedentes establecidos en cada

ambito de investigacion, para empezar los antecedentes a nivel internacional son:

Cao, et al. (2022) en su articulo “Transformacion digital y endeudamiento en el
sector bancario, evidencia de un banco de China” el estudio se centré en conocer
el impacto de la transformacién digital en los indices de endeudamiento, por lo que,
desarroll6 una investigacion cuantitativa, de disefio descriptivo, esta hizo uso de
una revisidon documental de los estados financieros presentados por el Instituto de
Finanzas Digitales, basado en 97 bancos. Los resultados destacan que, la
transformacion digital afecta a la tasa de endeudamiento (r=0.634, sig. 0.00); la
transformacion digital de los productos solo aumenta la tasa de endeudamiento de
los bancos pequefios, pero no de los grandes. Por tanto, se prueba como la

digitalizacion promueve el incremento del endeudamiento.

Ullah (2022) en su articulo “Como influye la cultura en la banca digital en Pakistan
y China” donde se buscé determinar la influencia de la cultura en la banca digital,
para ello se utilizd el modelo unificado (UTAUT-2) y una encuesta dirigida a 360
clientes de la banca pakistani y 410 en China. El estudio concluye que la mejora
del rendimiento, la motivacion heddnica, el habito y la percepcién de los clientes de
recibir apoyo en tiempo real de los bancos fueron los factores cruciales para los
clientes pakistanies, por su parte, los clientes chinos se sintieron atraidos por la
banca digital debido a la influencia social, los factores de coste, el trabajo habitual
y el mecanismo de apoyo de los bancos a sus clientes.

Diaz, et al. (2019) en su articulo “Determinantes del endeudamiento en los hogares
de México respecto a los créditos digitales” se plante6 el objetivo de conocer el
desenvolvimiento del endeudamiento y las causas del mismo, a través de una
investigacién de tipo basico, cuantitativo y descriptivo. Los resultados resaltan que,
las tarjetas de crédito otorgadas de forma digital representan el 52% del total de
creditos otorgados, estas mantuvieron un aumento del 19% en un periodo de 3
afos, a su vez también aumento el endeudamiento por tarjeta en 62%. Es por ello,

gue se concluye que el principal determinante del sobreendeudamiento de los



hogares mexicanos es la existencia de un crédito digital bancario, hecho que indica
una transferencia de largo plazo del ingreso familiar hacia este sector financiero.

A nivel nacional se presenta el estudio de Vargas (2021) “Banca digital, cultura
tecnologica en la inclusion financiera peruana” tuvo el objetivo de analizar el
impacto de la transformacion digital en la cultura tecnoldgica, donde la metodologia
fue no experimental, de alcance descriptivo. Los resultados detallan que, la banca
cumple un rol relevante en la inclusion financiera, puesto que promueven que mas
peruanos tengan mayor acceso a productos financieros en pro de incentivar su
crecimiento econémico, aunque también suscita fraudes financieros. Finalmente,
respecto al valor Pearson 0.982, se concluye una relaciéon positiva alta entre la

banca digital y la cultura tecnologica.

Diaz, et al. (2022) en su articulo denominado “Cultura financiera y endeudamiento
de los clientes de las cooperativas de ahorro y crédito” mantuvo el objetivo de
conocer la relacién entre las variables, aplicando un estudio de enfoque cuantitativo
de nivel correlacional y disefio no experimental, asimismo, hizo uso la encuesta y
el cuestionario aplicado a 334 participantes. Por su parte, los resultados resaltan
qgue el 38% de participantes mencionan un nivel regular sobre la cultura financiera
de los socios, en tanto el 41% de socios mantiene un nivel medio de
endeudamiento, a su vez, se detallé un coeficiente de correlacién rho=-0.549 y un
valor p 0.00 menor a (0.05). Por ello, se concluye la relacion inversa y significativa
entre la cultura financiera y el endeudamiento, de igual forma los factores de la

cultura financiera también se relacionan de forma inversa sobre el endeudamiento.

Asenjo (2020) en su investigacion denominada “Cultura financiera y endeudamiento
en comerciantes de Chiclayo” mantuvo el objetivo de conocer la relacion entre las
variables, desarrollando un estudio de tipo basico, enfoque cuantitativo y alcance
correlacional, donde se utiliz6 una muestra de 100 comerciantes, para hallar un
resultado de significancia del 0.00 p<0.05 entre las variables, en consecuencia el
estudio concluyd la existencia de una relacién significativa entre la cultura financiera

y el endeudamiento.

Cornejo, et al. (2018) en su articulo “Endeudamiento y educacion financiera digital
del adulto joven” de propuso determinar los niveles de las variables, para ello, se



cont6 con una muestra de 99 participantes elegidos por un muestreo probabilistico,
con quienes se desarroll6 los cuestionarios respecto a las variables. Bajo los datos
obtenidos se logré conocer que el 54.2% manifestd tener endeudamiento con
bancos y casas financieras, donde en promedio estos deudores en promedio
mantenian una deuda 12 veces mayor a sus ingresos mensuales, asimismo, el
51.5% manifestd bajo conocimiento financiero y el 69.8% una educacion financiera

digital medio.

Tras entender los antecedentes del estudio, es oportuno evidenciar las teorias y

definiciones que acompafan a las variables en cuestion.

La cultura digital basa su origen en los cédigos bases que asientan a una sociedad
con su cultura, debido a que maneja un propio lenguaje, tiene sus propios
esquemas perceptivos, sufre cambios con el tiempo, mantiene distintas técnicas y
principios, y existe jerarquia en la practica que se ejecute, es decir, cada persona
tendra una capacidad determinada y una comprension distinta de la cultura
(Foucault, 1991). Por ello, Mir (1974), sostiene que una de las categorias que
conforma la cultura de una sociedad es el aspecto tecnoldgico, pues se conforma
de ciertas herramientas y objetos creados por el ser humano para que los emplee
al momento de relacionarse, basandose esta relacion en el nivel de conocimiento
qgue maneje la persona y las habilidades que podria llegar a poseer. Considerando
esto, Galindo (1998) afirma que la cultura digital se encuentra en un proceso
evolutivo lo cual lleva al ser humano a adaptarse a las técnicas y artefactos

desarrollados para adaptarse al medio social donde se desarrolla.

Entonces, comprendiendo la base del desarrollo de la cultura digital, esta es
definida como el hecho que la tecnologia e internet moldea la forma de interactuar
de los seres humanos, considerando el cdmo se comportan, piensan y comunican
dentro de la sociedad (Holford, 2019). Ademas, una cultura digital es el producto de
la infinita tecnologia persuasiva que rodea a los individuos y es también el resultado
de la innovacion tecnoldgica disruptiva, resumiéndola, es la relacién entre los seres
humanos y la tecnologia (Miheli et al., 2019). Por otro lado, también se considera
como un espacio de desarrollo del individuo moldeado e influido por herramientas
y tecnologias digitales, donde el individuo, también considerado usuario, es capaz

de realizar actividades cotidianas (Miller, 2020).



Por otro lado, bajo una definicion méas sencilla, se comprende por cultura digital la
relacion entre las personas y el uso de la tecnologia, donde se describe como los
medios digitales y la tecnologia han moldeado la vida cotidiana y las interacciones
con la sociedad, las personas y el trabajo (Brock, 2020; Thumim, 2017). La cultura
digital se define como una nueva forma de cultura en la que la cultura de la
humanidad se digitalizara y se formara un nuevo paradigma (Blank y Lutz, 2018).
Bajo la misma linea, se define a la cultura digital como el conjunto del estilo de vida
y los habitos creados por las innovaciones aportadas por la era en la que viven los
seres humanos, en la que la tecnologia ocupa un lugar mas importante en la vida
cotidiana (Senbursa, 2021).

La importancia de la cultura digital radica en que ha cambiado e influido claramente
en los modos de vida modernos al conectar a la mayor parte de la poblacién mundial
a través de diversas redes sociales (Bollmer, 2018). Estas redes pueden entrelazar
creatividad, politica, valores, publicidad, religibn, conexion personal, etc., en
muchos casos, la cultura digital ha facilitado la comunicacién y la interaccion social
o empresarial (Ollier et al., 2019). Asi mismo, cuando el individuo tiene mayor
comprension sobre los medios digitales, se vuelve mas competente para realizar
sus labores diarias donde se requiere el acceso a medios digitales, asi como
realizar actividades en su centro de labores, lo cual, lo puede volver mas

competitivo (Cornwell et al., 2019).

Parte de los beneficios de la cultura digital radica en la conectividad social, pues ha
simplificado el proceso de socializacién al permitir que las personas puedan
comunicarse facilmente con familiares, amigos y compafieros de trabajo. Ademas,
con el auge de las aplicaciones y sitios web de redes sociales, la tecnologia digital
ha hecho posible la comunicacion mediante palabras, video e intercambio de
medios (Balbi y Magaudda, 2018). Asi mismo, otro beneficio considerable de la
cultura digital es la velocidad con la que puede viajar la informacién, pues se puede
transferir contenido masivo de informacién al instante y acceder a datos
practicamente en cualquier parte del mundo (Knox, 2017). Igualmente, al contar
con un buen nivel de cultura digital, las personas pueden mantenerse en
aprendizaje constante, debido a que se puede acceder a montones de informacion

y datos en cuestion de segundos con solo hacer una busqueda en linea, teniendo



acceso instantaneo a cursos, formacion, libros, revistas, publicaciones y otros

conjuntos de informacion en linea (Alam y Campbell, 2017).

Por su lado, Ochoa (2017) sostiene que el desarrollo de la cultura digital en las
personas se ve influenciado por la experimentacion, es decir, a la predisposicion de
los usuarios para poder emplear o manejar distintas tecnologias con el fin de
ampliar sus posibilidades para mejorar su calidad de vida y potenciando sus
relaciones con los demas, ademas, actuando de forma positiva sobre su entorno
laboral o social por tener mayor control sobre herramientas tecnolégicas (Nadkarni
y Prugl, 2021). Asi mismo, comenta sobre el desarrollo y despliegue, se refiere a
las actividades aplicadas por las empresas para que el usuario pueda mantenerse
en constante adaptabilidad a los cambios de la época (Ochoa, 2017), es decir, a
los avances tecnoldgicos como sistemas, herramientas o aplicaciones que lo

ayuden a ejecutar labores de su vida cotidiana o laboral (L6pez, 2018).

Ademas, consiste en la utilizacién constante del recurso digital, asi como de su
comprension, para poder ensefiar sobre su uso a otro individuo que no posee el
conocimiento necesario (Jones y Gatrell, 2019). Igualmente, las empresas deben
de asumir un rol de liderazgo y transformacion, pues las organizaciones o
instituciones deben promover la utilizacion de las varias herramientas digitales que
puedan generar, para que el usuario pueda comprender su rol y progresivamente
se vea vinculado con la utilizaciéon constante de la tecnologia para ejecutar tareas

o0 servicios (Vacas, 2021).

Cabe agregar que la persona siempre se desenvuelven en la cultura digital por lo
que progresivamente va desarrollando sus habilidades respecto al manejo de
dispositivos, herramientas o sistemas, donde inicialmente el individuo pasa por la
etapa de conocimiento y alfabetizacion digital, el cual se refiere a la capacidad de
la persona para poder identificar, localizar y analizar informacion digital, datos o
contenidos digitales, a partir de sistemas o dispositivos, con el fin de obtener un
resultado positivo en sus tareas. Ademas, en esta etapa el individuo es capaz de
reconocer qué falencias tiene respecto a las herramientas digitales y poder decidir

sobre aprender a manejarlas o no (Anthony, 2017).



Asi mismo, el usuario debe de contar con una comunicacion y acceso digital, esta
se refiere a la habilidad de la persona para interactuar con los demas empleando
dispositivos tecnoldgicos para manifestar su conocimiento y comprender la
informacion proporcionada por otras personas. Siendo asi, el usuario es capaz de
compartir informacién y contenido, relacionarse con otras personas o empresas a
través de los canales digitales, comprender las normas digitales y mostrar su
identidad digital (Abdelatief y Abdelhafez, 2021).

En adicion a ello, la persona debe de estar consciente de la seguridad digital en sus
dispositivos, siendo consciente de los riesgos y amenazas que pueden existir al
mantener informacion centralizada en un solo dispositivo o que se divulgue
informacion sensible como datos bancarios o contrasefias que podrian afectarlo en
diversos aspectos. El individuo debe de conocer los asuntos de proteccion de datos
personales, informacion relacionada a la identidad digital contra fraudes y casos de
hacking, de esta forma, al tener un conocimiento amplio sobre el tema, demuestra
el usuario que se encuentra resguardado ante problemas similares y que le

representan un peligro importante (Anthony, 2017).

Igualmente, la persona logra comprender la importancia de la resolucion de
problemas de forma digital a partir del uso de herramientas digitales, es decir, el
individuo es capaz de identificar las causas o desencadenantes del problema digital
que pueda estar enfrentando, o incluso, determinar si se trata de un problema
técnico de mayores dimensionalidades. Una vez encontradas las causas, puede
dar solucién al inconveniente usando una herramienta digital o empleando sus
conocimientos adquiridos con el tiempo de uso de los servicios o0 dispositivos
digitales (Thumim, 2017).

En lo que respecta a la segunda variable, el endeudamiento, es necesario
comprender las bases tedricas de la misma, por ello, como comenta Veblen (2004)
con su teoria de la clase ociosa, menciona que las personas requieren por estatus
y aprobacién demostrar un consumo ostentoso para ganar poder y riqueza frente a
los otros. Donde los consumidores necesitan tener mas bienes que los otros, este
fenédmeno es considerado como emulacion pecuniaria, lo cual termina promoviendo
la ambicion y el consumo excesivo con el fin de mostrar riqueza. Asi mismo,

Duesenberry (1972) sostiene que el individuo aumenta su gasto segun la frecuencia



de contacto con bienes de mejor calidad a los que consume normalmente, es decir,
mientras mas se rodee con personas con un nivel de consumo mayor, el individuo
sentira la necesidad de obtener un nivel de vida superior empleando lo que

destinaba a ahorros.

Por otro lado, esta la hipotesis del ciclo vital de Modigliani (1966), donde el individuo
durante su juventud busca el endeudamiento para obtener el nivel de vida
esperado, consumiendo mas de lo que le permiten sus ingresos, luego, en el nivel
intermedio, sus ingresos son gestionados para garantizar una jubilacion o un
sustento para la vejez, siendo lo restante para el consumo, pero siempre en una
forma proporcional o justa. De esta forma, es que busca mantenerse en su ultima
etapa de vida. Esta apreciacion parte del supuesto que el individuo mantendra un
trabajo e ingresos constantes, sin variaciones, y no tendrd que requerir de

préstamos consecutivamente en su etapa intermedia.

Entonces, considerando estas teorias referidas al endeudamiento, se puede
empezar definir en lo que consiste, que consiste en la situacién en la que una
persona se retrasa en el pago de sus préstamos y no puede eludir las
consecuencias legales del incumplimiento de sus obligaciones financieras (Eliot y
Lindblom, 2019). También, se concibe como la imposibilidad de amortizar las
deudas a su debido tiempo, lo que supone un notable recorte del nivel de vida de
un hogar (Sweet et al., 2013). Por otro lado, se define al endeudamiento como se
define como una situacién en la que existe un desequilibrio persistente entre
obligaciones y activos facilmente liquidables, asi como una incapacidad para

cumplir reqularmente con las obligaciones (Walker, 2012).

Ademas, es necesario considerar el nivel de conocimiento sobre la exposicion a
una deuda por parte del usuario, es decir, las malas decisiones financieras
causadas por una comprension inadecuada del coste real de la devolucion del
préstamo, este factor puede estar relacionado tanto con la transparencia de las
condiciones de los prestamistas como a los conocimientos financieros de los
prestatarios y a su capacidad para gestionar correctamente sus finanzas (Olivares,
2017). A la vez, la imprudencia puede también derivarse de sesgos psicoldgicos y
atajos mentales que afectan a las decisiones y predicciones sobre el

endeudamiento de los consumidores, como el sesgo de exceso de confianza, es
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decir, la tendencia a subestimar la probabilidad de sufrir un acontecimiento adverso
(Turunen y Hiilamo, 2014).

Siendo asi, se considera que el endeudamiento, desde una vista sociologica, es un
problema grave de la sociedad y que va en constante aumento y no se limita solo
al tema juridico o econémico, sino que para la comprensién de lo riesgoso que es,
se deben de unificar disciplinas como el servicio social, educacién, psicologia, el
marketing y el derecho, para lograr explicar el nivel de afectacién que podria tener
en las personas (Denegri, 2007). Entonces, para evitar el endeudamiento se debe
de contar con una planificacion financiera para alcanzar el equilibrio adecuado entre
ingresos, gastos y ahorros, a través del control de las tarjetas de crédito y los
préstamos, elaborando un presupuesto para evitar consumir los ahorros o pedir
dinero prestado a otra persona, y a la vez mantener un registro de ingresos y gastos
mensuales (Karanikolos et al., 2013).

Pues si no se tienen estos controles, las personas endeudadas considerablemente
pueden perder el acceso a las lineas de crédito que tendrian a su disposicién si no
tuvieran problemas con los tipos de interés y los pagos de los préstamos, a la vez
pueden tener problemas para encontrar pisos de alquiler o un nuevo empleo
(Kasoga y Tegambwage, 2021). Ademas, aquellos con deudas impagables se ven
sometidos a diversas acciones de cobro de deudas, incluida la ejecucion
hipotecaria, notificacién notarial o enjuiciamiento, donde las consecuencias legales
de las deudas inmanejables varian mucho en los distintos paises. Ademas, se
sostiene que la angustia financiera causada por el endeudamiento es un factor de

riesgo comun para la morbilidad y la mortalidad (Schicks, 2013).

Para lograr medir al endeudamiento en la presente investigacion, se considera lo
expuesto por CaixaBank (2010), donde menciona que el ratio de endeudamiento
logra medir los pasivos mensual neta sobre los ingresos y patrimonios netos, siendo

finalmente el resultado multiplicado por 100.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacién fue de tipo basico. Estas investigaciones pretenden formular
una teoria o actualizar una teoria para aportar al crecimiento del conocimiento
cientifico, el cual no utiliza ningun desarrollo practico para el cumplimiento de su

objetivo (Hernandez y Mendoza, 2018).

Ademas, se enmarco un enfoque cuantitativo, el cual se basoé en la ejecucion
de mediciones estadisticas y matematicas para lograr la comprobaciéon de la

hipotesis (Tamayo, 2004).

3.1.2. Disefo de investigacién

El disefio fue no experimental — transversal, por lo que no existi6 manipulacion
intencional por parte del investigador sobre las variables, aplicando solo una

recoleccion de datos en un determinado tiempo.

Asimismo, el alcance fue correlacional, a motivo que se pretende hallar una
relacion entre la cultura digital y el endeudamiento (Baena, 2017). En

consecuencia, se tiene el siguiente esquema:

Ox
l Donde:
M: Muestra.
M r
Ox: Observacion de la cultura digital.
l Oy: Observacion del endeudamiento.
Oy r: Correlacion entre las variables

12



3.2.

Variables y operacionalizacion

Variable: Cultura digital

Definicion conceptual: La cultura digital se considera como un espacio de
desarrollo del individuo moldeado e influido por herramientas y tecnologias
digitales, donde el individuo, también considerado usuario, es capaz de
realizar actividades cotidianas (Miller, 2020).

Definicibn operacional: La cultura digital se medir4d por un cuestionario
desarrollado en base a sus las dimensiones conocimiento digital,
comunicaciéon digital, acceso digital, seguridad digital, resolucién de
problemas de forma digital, el cual se aplicara a 369 clientes de Mi Banco
Agencia Chimbote.

Indicadores: capacidad de navegacion, busqueda vy filtrado de informacion,
frecuencia de uso de dispositivos digitales.

Interaccion digital, compartir contenidos, identidad digital, accesos directos,
plataformas de preferencia, proteccion de dispositivos, seleccion de
plataformas confiables, proteccion de datos personales,

uso cotidiano, solucibn de problemas técnicos, uso innovador de
tecnologias.

Escala de mediciéon: Ordinal.

Variable: Endeudamiento

Definicién conceptual: Situacion en la que una persona se retrasa en el pago
de sus préstamos y no puede eludir las consecuencias legales del
incumplimiento de sus obligaciones financieras (Eliot y Lindblom, 2019).
Definicion operacional: El endeudamiento se medira por un guia documental
desarrollado en base a la dimension indice de endeudamiento financiero, el
cual se aplicara a 369 clientes de Mi Banco Agencia Chimbote.

Indicadores: (pasivos netos/ingresos y patrimonios netos) x 100.

Escala de mediciéon: La razon.
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3.3.

Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

De acuerdo a Arias (2012) la poblacién se conforma por elementos con
caracteristicas similares, quienes fueron sometidos a estudio para obtener
informacion relevante para explicar el fendmeno en estudio. Por ello, el estudio
conto con la cartera de clientes de Mi Banco Agencia Chimbote. De acuerdo al
sistema interno de datos de la empresa, se cuenta con 9456 clientes. La

poblacién cumplioé con los siguientes criterios:

e Criterio de inclusion: clientes mayores a 24 afios de edad, clientes de
ambos géneros, clientes menores a 60 afios, clientes con crédito

vigente.

e Criterio de exclusion: clientes con crédito castigado o judicializado,
clientes con créditos menores a 500 soles, clientes con créditos

cancelados.

3.3.2. Muestra

En base a Guerrero y Guerrero (2014) la muestra es el subgrupo extraido de la
poblacion, el cual alberga a los participantes del estudio. Para su obtencion se
aplicé la formula de poblacion finita, a razon de conocer la cantidad poblacional.
Bajo el desarrollo de la formula se obtuvo una cantidad de 369 clientes (Ver
Anexo 7)

3.3.3. Muestreo

El muestreo se desarroll6 como probabilistico, en motivo que cada miembro de
la poblacion pudo tener la misma oportunidad de ser elegido como parte de la
muestra, aplicando una eleccion de forma aleatoria simple (Hernandez y
Mendoza, 2018).

3.3.4. Unidad de analisis

Cliente de Mi Banco Agencia Chimbote.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

El estudio hizo uso de la técnica de la encuesta para la variable cultura digital,

mientras que para el endeudamiento se utilizo el analisis documental.

Respecto a los instrumentos se tuvo al cuestionario de cultura digital, que midi6 el
nivel de la cultura digital presentada por los clientes, desarrollada en base a las
dimensiones: conocimiento y alfabetizacion digital, comunicacion y acceso digital,
seguridad digital y resoluciéon de problemas de forma digital. Asimismo, se conto
con una guia documental, el cual facilité recopilar la informacién hallada sobre el
endeudamiento en los documentos que presenta el banco sobre la clasificacion de

endeudamiento de cada participante.

Cabe resaltar, que para la aplicacion de los instrumentos se tuvo que contar con la
validez y confiabilidad. Respecto a la validez se ejecuto el juicio de expertos, siendo
3 profesionales en el tema a estudiar los que emitieron su evaluacion sobre los
instrumentos en una matriz de validacion, esta evaluacion fue referida a la

congruencia que presentan los items, indicadores, dimensiones y variable.

De otro lado, para la confiabilidad se desarroll6 una encuesta piloto con 15
participantes y en base a sus respuestas se pudo aplicar la prueba de Alfa de
Cronbach que brindo el nivel de fiabilidad, con resultado de 0.72, por lo que se tiene

un instrumento confiable.
3.5. Procedimientos

Para empezar, el investigador debi6 solicitar la autorizacion al gerente de la agencia
del banco, asi como tener el permiso para contar con la informacion necesaria sobre
los participantes elegidos para el estudio. Al contar con el permiso, se procedi6 a
coordinar las fechas para encuestar, por lo que se tuvo que preparar los materiales

de encuestado como las encuestas impresas y lapiceros.

Al empezar con la encuesta fue necesario desarrollar la presentacién con cada
participante con el objetivo de acceder al llenado de las encuestas y a su
informacion de réecord creditico, durante el llenado se tuvo que orientar su
participacion. Al término de la encuesta se verificoO el correcto llenado de los

documentos para proceder a crear una base de datos con la informacién obtenida.
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3.6. Método de analisis de datos

Para el analisis de los datos recopilados fue importante utilizar el Microsoft Excel
como soporte en la generacion de la base de datos codificados vy, el software IBM
SPPS para el desarrollo del tratamiento de los datos y la presentacion del marco
estadistico.

Cabe resaltar que el método analisis de datos se desarroll6 de forma descriptiva e
inferencial. Respecto al modo descriptivo, este se aplico en base a la presentacion
de tablas de frecuencia, que alberguen los datos de forma categérica y porcentual.
De otro lado, el modo inferencial, incentivé el desarrollo de la prueba de correlacion,
el cual brindé el nivel de significancia y el coeficiente de correlacion, siendo esencial

para comprobar la hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion se cifid a los criterios éticos estipulados en el cédigo de ética del
investigador presentado por la Universidad Cesar Vallejo. Por ello se tuvo en cuenta
a la autonomia, puesto que los participantes tendran la libertad de decidir de
acceder a la encuesta y poder retirarse en cuanto lo deseen. Beneficencia, debido
a que con la investigacion requiere generar conocimientos en beneficio de la
comunidad estudiado, sin perjudicar a ningun individuo. La justicia, puesto que el
trato a desarrollar fue por igual a todos los participantes. La libertad, debido a que

la investigacion solo presenta objetivos académicos y no intereses de terceros.

Asimismo, la probidad porque toda informacion presentada no fue manipulado,
contado asi con resultados completamente transparentes. El respeto a la propiedad
intelectual, en medida que toda informacion detallada en el estudio estuvo definida
de forma correcta la autoria de cada fuente obtenida. Finalmente, la responsabilidad
puesto que el investigador se hizo cargo de cualquier problema que surja a raiz de

la investigacion.
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V. RESULTADOS

Tabla 1.

Relacion entre la cultura digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco —
Agencia Chimbote 2023.

Endeudamiento

Coeficiente de correlacion 1,000 ,602"
Rho de Cultura digital  S19- (Pilateral) : ,000
Spearman N 369 369

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 1 presentan un coeficiente de relacion r=0.602 y una
significancia 0.00. Ante esto, se logra determinar la existencia de una relacion
moderada positiva y significativa entre las variables cultura digital y endeudamiento.
Asimismo, el hallazgo permite comprobar la hipotesis planteada, por lo que el
estudio acepta la Hi: Existe relacion significativa entre la cultura digital y el

endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.
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Tabla 2.

Nivel de la cultura digital de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

o Clientes
Cultura digital
f %
Alto 126 34%
Medio 221 60%
Bajo 22 6%
Total 369 100%

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 2 presentan el nivel de la cultura digital, por ello se resalta

gue, el 60% mantienen un nivel medio de cultura digital, a su vez, el 34% cuenta

con un nivel alto y el 6% tienen un nivel bajo de cultura digital.
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Tabla 3.

Nivel de endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

_ Clientes
Endeudamiento
f %
Alto 75 20%
Medio 239 65%
Bajo 55 15%
Total 369 100%

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 3 presentan el nivel de endeudamiento, por ello se resalta
gue, el 65% mantienen un nivel medio de endeudamiento, a su vez, el 20% cuenta

con un nivel alto y el 15% tienen un nivel bajo de endeudamiento.
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Tabla 4.

Relacion entre la dimension conocimiento digital y el endeudamiento de los clientes
de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

Endeudamiento

Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,516"™
Rho de Conocimiento  gjg. (bilateral) _ 000
Spearman digital 369 369

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 1 presentan un coeficiente de relacion r=0.516 y una
significancia 0.00. Ante esto, se logra determinar la existencia de una relacion
moderada positiva y significativa entre el conocimiento digital y el endeudamiento.
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Tabla 5.

Relacion entre la dimension comunicacion digital y el endeudamiento de los clientes
de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

Endeudamiento

Coeficiente de correlaciéon 1,000 423"
Rho de Comunicacion  gjg. (bilateral) _ 000
Spearman digital 369 369

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 5 presentan un coeficiente de relacion r=0.423 y una
significancia 0.00. Ante esto, se logra determinar la existencia de una relacion
moderada positiva y significativa entre la comunicacion digital y el endeudamiento.
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Tabla 6.

Relacion entre la dimension acceso digital y el endeudamiento de los clientes de Mi
Banco — Agencia Chimbote 2023.

Endeudamiento

Coeficiente de correlacion 1,000 480"
Rho de Acceso digital  S'9- (bilateral) : ,000
Spearman N 260 269

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 6 presentan un coeficiente de relacion r=0.480 y una
significancia 0.00. Ante esto, se logra determinar la existencia de una relacion
moderada positiva y significativa entre el acceso digital y el endeudamiento.
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Tabla 7.

Relacion entre la dimension seguridad digital y el endeudamiento de los clientes de
Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

Endeudamiento

Coeficiente de correlacion 1,000 ,506™
SR:; iz _ Seguridad digita Sig. (bilateral) . ,000
P N 369 369

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 7 presentan un coeficiente de relacion r=0.506 y una
significancia 0.00. Ante esto, se logra determinar la existencia de una relacion

moderada positiva y significativa entre la seguridad digital y el endeudamiento.
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Tabla 8.

Relacion entre la dimension resolucion de problemas digitales y el endeudamiento
de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023.

Endeudamiento

y Coeficiente de correlacion 1,000 ,426™

Rho d Resolucion de _
< ea?rmin problemas Sig. (bilateral) : ,000
P digitales N 369 369

Nota. Base de datos del estudio de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023

Los resultados de la tabla 8 presentan un coeficiente de relacion r=0.426 y una
significancia 0.00. Ante esto, se logra determinar la existencia de una relacion
moderada positiva y significativa entre la resolucion de problemas digitales y el

endeudamiento.
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V.

DISCUSION

Luego de presentar los hallazgos desarrollados a través del procesamiento
estadistico de los datos obtenidos bajo la puesta en practica de los
instrumentos: Cuestionario de la cultura digital y la guia documental del
endeudamiento. Es indispensable contrastar los resultados con las
investigaciones previas y teorias redactadas con la finalidad de consolidar los
hallazgos obtenidos, siendo este proceso conocido como la discusion. A
continuacion, se presenta la discusion de la investigacion en orden a los

objetivos planteados:

En lo que respecta al objetivo general, se tuvo determinar la relacion entre la
cultura digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia
Chimbote 2023. Por lo cual se encontrd el coeficiente de correlacion por Rho
Spearman r=—0.602, mediante el cual se determina la existencia de una relacion
moderada positiva entre las variables cultura digital y endeudamiento. Ademas,
respecto al resultado de sig.= 0.000 < 0.05 se logro enfatizar que el hallazgo es
significativo. Esto demuestra que mientras mayor sea la cultura digital en los
usuarios, mayor sera su capacidad de endeudamiento, pues comprenden
facilmente la informacion proporcionada por las entidades financieras en

entornos digitales.

Esta informacion es semejante a lo expresado por Yue et al. (2022) pues
mencionan que la informacién proporcionada sobre por canales digitales,
especialmente la financiera, incrementa el acceso de los usuarios al crédito por
tanto a una alza de su endeudamiento, asi mismo, Cao et al. (2022) encontro el
coeficiente de correlacion por Rho Spearman r=0.634 y sig=0.00, indicando que
la transformacion digital aumenta la tasa de endeudamiento, pues la promueve,
al existir la capacidad de los usuarios al acceder a la informacion precisa sobre
la disposicion de cualquier tipo de crédito. Este panorama es validado por Cossu
(2022) pues finalmente indica que la creacion de servicios digitales ha
contribuido a una alfabetizacién e incremento de la cultura digital de los clientes
financieros, los cuales investigan y acceden con mayor facilidad a informacion

relacionada a los servicios financieros ofrecidos por los bancos.
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Bajo la misma linea se encuentra Ullah (2022) quien menciona que los clientes
gue se sienten apoyados por los bancos que informan y tienen mecanismos de
apoyo para culturalizar al cliente sobre el manejo de medios digitales, son
quienes con mayor facilidad podrian acceder a créditos con dichas instituciones
financieras, ocasionando que su capacidad de endeudamiento del usuario se
incremente. Incluso, como mencionan Diaz et al. (2019), un determinante de
endeudamiento es la existencia de la informacion de los créditos digitales
bancarios, por el facil acceso a la disposicion del beneficio para el usuario.
Finalmente, Vargas (2021) sostiene que existe una relacion positiva alta entre
la banca digital y la cultura tecnoldgica, implicando esto que la cultura digital del
usuario debe de ser lo suficientemente alta para poder acceder a los créditos de
la banca digital y generar un beneficio econdmico para este a partir del

endeudamiento.

De acuerdo con el primer objetivo especifico se tuvo identificar el nivel de la
cultura digital de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023, se encontro
que el 60% de los encuestados muestran un nivel medio de cultura digital, a su
vez, el 34% (126 clientes) cuenta con un nivel alto y el 6% (22 clientes) tienen
un nivel bajo de cultura digital. Lo cual demuestra que mas de la mitad de los
encuestados tiene un nivel medio sobre la cultura digital, lo cual repercute no
solo en el ambito financiero y su capacidad de endeudamiento para acceder a
una mejor calidad de vida, sino que también en diversos campos como el
profesional o personal. Esto lo menciona Cornejo et al. (2018) quien sostiene
gue las personas con endeudamiento en bancos mantienen una deuda 12 veces
superior a sus ingresos mensuales, el 51.5% manifestdé que esto es debido al
desconocimiento sobre el acceso a la informacion de las condiciones del crédito

0 préstamo.

Lo cual refleja que, si la capacidad para acceder a informacion en la red es baja,
la cual es conseguida a través de una buena cultura digital, el usuario podra
verse perjudicado en el tiempo por tomar créditos que no es capaz de pagar.
Pues la cultura digital ha cambiado e influido claramente en los modos de vida
modernos al conectar a la mayor parte de la poblacion mundial a través de

diversas redes sociales (Bollmer, 2018), siendo que, cuando el individuo tiene
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mayor comprension sobre los medios digitales, se vuelve mas competente para
realizar sus labores diarias (Cornwell et al., 2019), pero de no tenerlas, tendra

grandes complicaciones en estos tiempos.

Como siguiente objetivo especifico se plante6 identificar el nivel de
endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote 2023, de lo
cual se hallé que el 65% de los encuestados mantienen un nivel medio de
endeudamiento, a su vez, el 20% cuenta con un nivel alto y el 15% tienen un
nivel bajo de endeudamiento, entonces, considerando que una gran proporcion
de los encuestados tiene un nivel de endeudamiento medio o alto, se debe de
considerar el grado de comprension que tienen sobre sus deudas, pues bien
podrian contar con la disponibilidad econémica para realizar sus pagos o
podrian caer en una situacion de sobreendeudamiento que los volveria en

MOrosos.

Tal es el caso de la situacion mencionada por Cornejo et al. (2018), donde el
54.2% de los encuestados mantienen un nivel de endeudamiento con bancos y
casas financieras donde la deuda es considerablemente superior a sus ingresos
mensuales, lo cual refleja la complejidad por parte del usuario para mantener un
nivel de endeudamiento saludable que le permita tener un estado financiero
positivo. Cabe resaltar que el nivel de conocimiento sobre la exposicion a una
deuda por parte del usuario, que puede ser la comprension inadecuada del
coste real de la devolucién del préstamo, como sus conocimientos financieros
de los prestatarios y a su capacidad para gestionar correctamente sus finanzas
(Olivares, 2017) podrian terminar en una situacién desfavorable para sus

finanzas personales.

A la vez, se propuso determinar la relacién entre la dimensién conocimiento
digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote
2023., de lo cual se hallo el coeficiente de correlacion por Rho Spearman
r=0.516 y una significancia 0.00, lo cual indica la existencia de una relacién
moderada positiva Yy significativa entre el conocimiento digital y el
endeudamiento, lo cual demuestra que mientras mayor informacion maneje el

usuario para desenvolverse en ambientes digitales, mejor sera su capacidad de
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endeudamiento, pues podra acceder oportunamente a todo lo referido al crédito

0 préstamo que desee optar.

Por ello, el cliente debera de estar bien informado sobre las condiciones del
préstamo y tener una planificacion financiera para alcanzar el equilibrio
adecuado entre ingresos, gastos y ahorros, a través del control de las tarjetas
de crédito y los préstamos, asi como elaborar un presupuesto para evitar
consumir los ahorros o pedir dinero prestado a otra persona, y a la vez mantener
un registro de ingresos y gastos mensuales (Karanikolos et al., 2013). Lo cual,
le permitirA mantener una buena salud financiera, todo esto debe de ser
conseguido a partir de la buena comprensién de la informacion de la deuda, tal
como lo indica Diaz et al. (2019) pues indican que, al tener un mal entendimiento
sobre las condiciones de los préstamos en la banca digital, se termina
accediendo a productos que realmente no eran convenientes en ese momento
para la persona. Es mas, los clientes se sienten atraidos por acceder a
préstamos que cuentan con informacion de sus condiciones a facil disposicion,

debido a que ven mas confiable dicho escenario (Ullah, 2022).

Otro objetivo especifico fue determinar la relacion entre la dimensién
comunicacion digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia
Chimbote 2023, por ello se logro obtener el coeficiente de correlacion por Rho
Spearman r=0.423 y una significancia 0.00, lo cual indica la existencia de una
relacion moderada positiva y significativa entre la comunicacion digital y el
endeudamiento, lo que manifiesta que el usuario al contar con un adecuado
nivel de entendimiento sobre la comunicacion digital que emplean las distintas
entidades financieras para ofrecer sus servicios o productos, podra tener una
mejor situacidn de endeudamiento. De esta forma, aseguran continuar
accediendo a oportunidades de crédito que le resultan favorables por el tipo de
interés y la facilidad de pago para dichos préstamos (Kasoga y Tegambwage,
2021).

Este panorama lo refleja Cossu (2022) pues sostiene que los bancos han
aportado y apoyado al usuario con la creacion de servicios digitales que
fomentan la alfabetizacion de los clientes financieros, empleando canales de

comunicacién digitales que les permite acceder a un asesor que resuelva sus
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dudas a través de canales digitales. De esta forma, se busca ser mas
transparente con el usuario al proporcionarle atencion oportuna junto con
informacion precisa, lo cual potencialmente puede aumentar su nivel de

endeudamiento para obtener una mejor calidad de vida.

En adicién a ello, se plante6 determinar la relacion entre la dimension acceso
digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote
2023, de manera que se hall6 el coeficiente de correlacion por Rho Spearman
r=0.480 y una significancia 0.00, lo cual indica la existencia de una relacion
moderada positiva y significativa entre el acceso digital y el endeudamiento, este
resultado muestra que mientras mejor sea la capacidad de acceso digital del
usuario, mayor seria su endeudamiento, esto debido a que tendra mayor
habilidad para ingresar a los apartados donde necesita informarse para acceder
a determinados datos sobre los créditos o préstamos que desee tomar. Este
panorama es consistente con lo expresado por Vargas (2021) pues los bancos
buscan promover el acceso a la informacién relacionada a sus productos o
servicios financieros, para asi darle la oportunidad al cliente de mejorar su
crecimiento econdmico, por ello, los usuarios deben de contar con dicha
capacidad para acceder a la informacidbn que comparten las entidades

financieras en sus webs o aplicaciones.

Como siguiente objetivo especifico se planted determinar la relacion entre la
dimensién seguridad digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco —
Agencia Chimbote 2023, de lo cual se hall6 el coeficiente de correlacion por Rho
Spearman r=0.506 y una significancia 0.00, lo cual indica la existencia de una
relacion moderada positiva y significativa entre la seguridad digital y el
endeudamiento, por lo cual los usuarios que a mayor conocimiento sobre
seguridad digital, mayor sera su endeudamiento pues contarian con los
conocimientos necesarios para visualizar si las webs o aplicaciones donde
visualizan determinada informacion de créditos es segura o no. Pues el usuario
es consciente de los riesgos y amenazas que pueden existir al acceder a fuentes
no confiables en su dispositivo o que se divulgue informacién sensible como
datos bancarios o contrasefias que podrian afectarlo en diversos aspectos
(Anthony, 2017).
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Finalmente, se planted determinar la relacion entre la dimension resolucion de
problemas digitales y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia
Chimbote 2023, de lo cual se hall6 el coeficiente de correlacion por Rho
Spearman r=0.426 y una significancia 0.00, lo cual indica la existencia de una
relacion moderada positiva y significativa entre los problemas digitales y el
endeudamiento, esto evidencia que a mejor capacidad de resolucion de
problemas digitales por parte de los usuarios, mejor sera su endeudamiento,
pues contard con habilidades que le permitan dar solucibn a posibles
inconvenientes al momento de acceder a un crédito a través de los canales
digitales, por ejemplo, comunicandose con la central o reiniciando la operacion
en cuestion. Pues es capaz de identificar la causa o causas del inconveniente
para luego dar solucién aplicando la herramienta digital que convenga o no
(Thumim, 2017).
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VL. CONCLUSIONES

Primero. El coeficiente de correlacion entre la cultura digital y el endeudamiento
presenta un valor r=0.602 y significancia=0.00 < 0.05. Al respecto se
concluye la existencia de una relacion moderada positiva y significativa entre
las variables cultura digital y endeudamiento. Asimismo, se logr6 comprobar
la hipotesis, por lo que el estudio acepta que existe relacion significativa entre
la cultura digital y el endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia
Chimbote 2023.

Segundo. La mayoria de los clientes encuestados presenta un nivel medio
respecto a la cultura digital. Por lo que, el estudio concluye que los clientes
presentan un desarrollo regular respecto a realizar sus actividades

cotidianas con herramientas tecnolégicas digitales.

Tercero. La mayor parte de los clientes encuestados presenta un nivel medio de
endeudamiento en los bancos. Por lo que, se concluye que los clientes tienen
un riesgo de endeudamiento medio en base a su condicién crediticia en

préstamos y créditos bancarios.

Cuarto. El coeficiente de correlacion entre la dimensiéon conocimiento digital y el
endeudamiento presenta un valor r=0.516 y significancia=0.00 < 0.05. Al
respecto se concluye la existencia de una relacion moderada positiva y
significativa entre el conocimiento digital y el endeudamiento, por lo que, a
mejor conocimiento digital mayor serd el endeudamiento de los clientes,

siendo el conocimiento digital un predictor significativo del endeudamiento.

Quinto. El coeficiente de correlacion entre la dimensién comunicacion digital y el
endeudamiento presenta un valor r=0.423 y significancia=0.00 < 0.05. Al
respecto se concluye la existencia de una relacion moderada positiva y
significativa entre la comunicacion digital y el endeudamiento, por lo que, a
mejor comunicaciéon digital mayor sera el endeudamiento de los clientes,

siendo la comunicacion digital un predictor significativo del endeudamiento.
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Sexto. El coeficiente de correlacion entre la dimension acceso digital y el
endeudamiento presenta un valor r=0.480 y significancia=0.00 < 0.05. Al
respecto se concluye la existencia de una relacion moderada positiva y
significativa entre el acceso digital y el endeudamiento, por lo que, a mejor
acceso digital mayor sera el endeudamiento de los clientes, siendo el acceso
digital un predictor significativo del endeudamiento.

Séptimo. El coeficiente de correlacion entre la dimensidén seguridad digital y el
endeudamiento presenta un valor r=0.506 y significancia=0.00 < 0.05. Al
respecto se concluye la existencia de una relacion moderada positiva y
significativa entre la seguridad digital y el endeudamiento, por lo que, a mejor
seguridad digital mayor serd el endeudamiento de los clientes, siendo la

seguridad digital un predictor significativo del endeudamiento.

Octavo. El coeficiente de correlacién entre la dimensidn resolucion de problemas
digitales y el endeudamiento presenta un valor r=0.426 y significancia=0.00
< 0.05. Al respecto se concluye la existencia de una relacion moderada
positiva y significativa entre la resolucion de problemas digitales y el
endeudamiento, por lo que, a mejor conocimiento digital mayor sera el
endeudamiento de los clientes, siendo la resolucién de problemas digitales

un predictor significativo del endeudamiento.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda al &rea de promocion, la difusion de los aplicativos
digitales en el establecimiento, donde los encargados ensefien a descargar
y registrarse en los aplicativos, resaltando la importancia de su funcionalidad.
Con ello se promueva la cultura digital de la entidad y por ende la mejora del
endeudamiento, puesto que tendrd toda su informacién a disposicidon

siempre.

Segundo. Se recomienda a los asesores y promotores de crédito, promover el
acceso de los usuarios a los cursos desarrollados por el banco a través de
su plataforma en linea, para con ello brindar al cliente opciones de
conocimiento en el manejo de los aplicativos y plataformas digitales con las

gue cuenta el banco siendo un soporte para el desarrollo de su cultura digital.

Tercero. Se recomienda a los asesores y promotores de crédito, la comunicacion
temprana del indice y clasificacion de endeudamiento a sus usuarios, esto
se puede detallar a modo de alerta por las plataformas de banca mdvil,
whatsapp Mi Banco y mensajeria de texto con la finalidad de prevenir el

aumento de deudas de cada usuario y su pronta recuperacion de riesgo.

Cuarto. Se recomienda a la jefatura de negocios el uso de la plataforma YEVO a
través de los asesores a sus usuarios, con el cual se ensefie a los usuarios
las simulaciones de créditos y la pronosticacion de deudas en plataformas

digitales

Quinto. Se recomienda al area de tecnologias de la informacién, la habilitacion de
la plataforma de en linea de Mi Banco donde los usuarios se puedan

conectar con los asesores ante alguna duda o atencidn que requiera.

Sexto. Se recomienda al area de promocion la difusion de todas las plataformas
con las que cuente el banco, asi como su instalacién y uso, para con ello

potenciar la accesibilidad de cada usuario.

Séptimo. Se recomienda al area de promocion la presentacion del material
audiovisual respecto al cuidado de las claves y usuarios de las plataformas
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digitales, asi como el ofrecimiento de los convenios de seguros por robos
digitales con acceso preferencial.

Octavo. Se recomienda al area de atencion al usuario el poner a disposicion y
conocimiento de los usuarios el Bot Mi Banco, el cual les permita solucionar
problemas en tiempo real que se presenten en sus plataformas digitales,

evitando alguna atencion tardia.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de operacionalizaciéon de las variables

Definicion

. Definicion . : . . Escala de
Variables ; Dimensiones Indicadores item L
conceptual operacional medicién
La cultura digital se Capacidad de navegacion 01-03
La cultura digital se medlra} por un Conop|m||ento Frecuencia de. U'SOI de dispositivos 04— 05
considera como un cuestionario digita i Q|glta es _
espacio de desarrollo desarrollado en base a Busqueda y filtrado de informacion 06 — 08
del individuo moldeado sui(ljiso(c:iilrr:ii?jgones Comunicacion Interacplon d|g|t.al 09
e influido por ocimiento y digital Compartir contenidos 10
herramientas y alfabetizacion digital, Identidad digital 11
Cultura digital | tecnologias digitales, comunlcg_cu_)nly Acceso digital Accesos directos 12 Ordinal
donde el individuo, acceso digital, Plataformas de preferencia 13
también considerado segun:jaqld%tal, _ Proteccion de dispositivos 14 - 15
. resolucion de I :
usuario, es capaz de Segu_ndad Seleccion de plataformas confiables 16 -17
realizar actividades problemas de forma digital —
cotidianas (Miller digital, el cual se Proteccion de datos personales 18-19
2020) ! aplicara a 369 clientes | Resolucion de Uso cotidiano 20
' de Mi Banco Agencia problemas de Solucién de problemas técnicos 21
Chimbote. forma digital Uso innovador de tecnologias 22
Situacion en la que El endeudamiento se
una persona se retrasa medira por un guia
en el pago de sus documental
préstamos y no puede | desarrollado en base a indice de
Endeudamiento eIudlr_ las la dimension 'T‘d'ce de endeudamiento . Pastvos netos x100 Razon
consecuencias legales endeudamiento financiero ingresos y patrimonios netos

del incumplimiento de
sus obligaciones
financieras (Eliot y
Lindblom, 2019).

financiero, el cual se

aplicara a 369 clientes

de Mi Banco Agencia
Chimbote.




Anexo 02. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de cultura digital

Estimado cliente.

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer su nivel de cultura digital,
haciendolo participe del estudio denominado “Cultura digital y endeudamiento de
los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote, 2023”. No obstante, su participacion
ser& voluntaria, brindandole la libertad si Ud. desea retirarse en cuanto lo desee.

Se le solicita el llenado de la encuesta de manera honesta, dejando en claro que
su informacion detallada se utilizara solo con fines académicos y tratados de forma
anonima. Cabe resaltar que no existe un respuesta herrada, por lo que sea lo méas

sincero con sus respuestas.

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una
x dentro de los recuadros dados la alternativa que se acomode a tu postura,
recuerde solo marcar una sola alternativa, asi mismo para su respuesta sera

necesario tomar en cuenta la escala valorativa que se presenta a continuacion:

D D NAND A TA
Totalmente en En Ni de ‘.'J‘C”erdo’ Totalmente
ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
item Respuesta
N° TD|D|NAND |A | TA

Dimensién 01: Conocimiento digital

1 | Conozco todos los navegadores para buscar
informacion (Google, Ask, Yahoo).

2 | Domino las extensiones que brindan los
navegadores de busqueda.

3 | Mantengo wusuarios activos en todos los
navegadores de busqueda.

4 | Uso con frecuencia mis dispositivos digitales para
acceder a mis cuentas bancarias.

5 | Cuento con diferentes dispositivos digitales.
6 | Busco con facilidad la informacién que necesito.
7 | Reconozco facilmente las plataformas con

informacion confiable.
8 | Busco informacién en sitios webs seguros.




Dimension 02: Comunicacion digital

9 |Interactio con facilidad con mis asesores
financieros por medio de las plataformas digitales.

10 | Comparto promociones o informacion financiera
con mis conocidos sin problemas.

11 | Mantengo mis perfiles de banca movil con mi
informacion personal completa y actualizada.

Dimension 03: Acceso digital

12 | Cuento con accesos directos a las aplicaciones de
banca que utilizo con mas frecuencia.

13 | Utilizo las aplicaciones de billeteras digitales
(Yape, Plin, Tunki, Agora, etc.) a diario para hacer
mis pagos.

Dimension 04: Seguridad digital

14 | Grabo mis contrasefias y usuarios de mi banca
movil.

15 | Utilizo contrasefias en mis dispositivos digitales.

16 | Sé reconocer cuando un sitio web es seguro.

17 | Solo utilizo plataformas que tengan distincion de
seguridad.

18 | Mantengo mis perfiles en privado a gente
desconocida.

19 | Limito la informacién personal que comparto de mi
persona y familiares.

Dimension 05: Resoluciéon de problemas de forma digital

20 | Utilizo mis dispositivos digitales para resolver
problemas de mi vida cotidiana.

21 | Sé como accionar frente algin problema de mis
dispositivos digitales.

22 | Utilizo la tecnologia a mi favor, ya sea como medio
de trabajo o facilitador de vida.

Gracias por su colaboracion.



FICHA TECNICA

. Nombre del instrumento: Cuestionario de cultura digital
. Autor: Propio

. Administracion: Individual.

. Duracién: 15 minutos.

. Aplicacion: Clientes de Mi Banco - Chimbote.

. Objetivo: Recoger informacion de la cultura digital y en relacion a sus
dimensiones: Conocimiento digital, comunicacién digital, acceso digital,

seguridad digital, resolucion de problemas de forma digital.
. Modo de aplicacion

a) El cuestionario para medir la cultura digital consta de 22 items distribuidos en

cinco dimensiones, de la siguiente manera:

- Conocimiento digital: Esta dimension evalUa el nivel de conocimiento digital
en los clientes de Mi Banco - Chimbote. Comprende los items: 1, 2, 3, 4, 5,
6,7, 8.

- Comunicacion digital: La dimension mide el nivel de comunicacioén digital en
cuanto a la capacidad de la persona para interactuar con los demas

utilizando dispositivos tecnolégicos. Comprende los items: 9, 10, 11.

- Acceso digital: Esta dimension evalta el nivel de acceso digital donde se
refiere a si el usuario es capaz de compartir informacién y contenido,
comprender las normas digitales y mostrar su identidad digital. Comprende
los items: 12, 13.

- Seguridad digital: La dimension permite evaluar el nivel de seguridad digital
donde se refiere a si el usuario conoce los asuntos de proteccién de datos
personales e informacion relacionada a la identidad digital. Comprende los
items: 14, 15, 16, 17, 18, 19.



- Resolucién de problemas digitales: Esta dimension permite evaluar si el
individuo es capaz de identificar las causas del problema digital. Comprende
los items: 20, 21, 22.

b) Los clientes desarrollan el cuestionario en forma individual, deben marcar en
las opciones de respuesta de los enunciados (afirmaciones) que se les

presenta de acuerdo a su experiencia de cultura digital.
c) El cuestionario se aplica en varios momentos al grupo de estudio.

d) Su aplicacién tiene una duracion 15 minutos aproximadamente, los

materiales que utilizan son un boligrafo y el cuestionario de preguntas.

8. Estructura del cuestionario

Escala de valoracion
Ni de acuerdo
Totalmente . De Totalmente
Desacuerdo nien
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1. Conozco todos los
navegadores_ pgra 1 ) 3 4 5
buscar informacion
(Google, Ask, Yahoo).
2. Domino las extensiones
que brindan los 1 ) 3 4 5
navegadores de
busqueda.
3. Mantengo usuarios
activos en todos los 1 ) 3 4 5
navegadores de
busqueda.
4. Uso con frecuencia mis
dispositivos dlgltalgs 1 5 3 4 5
para acceder a mis
cuentas bancarias.




5. Cuento con diferentes
dispositivos digitales..

6. Busco con facilidad la
informacion que
necesito

7. Reconozco féacilmente
las plataformas con
informacion confiable.

8. Busco informacion en
sitios webs seguros.

9. Interactio con facilidad
con mis  asesores
financieros por medio de

las plataformas
digitales.

10. Comparto
promociones o]

informaciéon  financiera
con mis conocidos sin
problemas.

11. Mantengo mis
perfiles de banca movil
con mi informacién
personal completa vy
actualizada.

12. Cuento con accesos
directos a las
aplicaciones de banca
gue utilizo con mas
frecuencia.

13.  Utilizo las
aplicaciones de
billeteras digitales

(Yape, Plin,  Tunki,
Agora, etc.) a diario para
hacer mis pagos.

14. Grabo mis
contrasefas y usuarios
de mi banca movil.

15.Utillizo contrasefias en
mis dispositivos
digitales.




16.Sé reconocer cuando
un sitio web es seguro

17.Solo utilizo plataformas
gue tengan distincion de
seguridad.

18.Mantengo mis perfiles
en privado a gente
desconocida.

19.Limito la informacién
personal que comparto
de mi persona Yy
familiares.

20.Utilizo mis dispositivos
digitales para resolver
problemas de mi vida
cotidiana.

21.Sé como accionar frente
algun problema de mis
dispositivos digitales.

22.Utilizo la tecnologia a mi
favor, ya sea como
medio de trabajo o
facilitador de vida.




9. Escala de calificacion

9.1.General

Nivel de cultura digital

Nivel Puntaje
Bajo 22 - 50
Medio 51-80
Alto 81-110

9.2.Especifica

Dimensiones
Niveles Resolucién
Conocimiento | Comunicacién | Acceso | Seguridad | de problemas
digital digital digital digital de forma
digital
Bajo 8-18 3-6 2-4 6-13 3-6
Medio 19-28 7-10 5-6 14-21 7-10
Alto 29-40 11-15 7-10 22-30 11-15

10. Validez y fiabilidad de la prueba

10.1.Validez: El instrumento ha sido redactado por el investigador; la validacion
del instrumento se efectué mediante el juicio de expertos, los contenidos de
los items fueron evaluados por tres expertos que poseen como minimo el
grado de maestro. Los items que componen este cuestionario presentaron
unas caracteristicas de homogeneidad y de discriminacion suficientemente

consistentes. Los resultados del proceso de la validacion son:



Valoracion
Expertos del
Instrumento
Experto 1: Marlon Juniors Solano 12
Castillo
Experto 2: Hanna Susy Castillo 12
Contreras
Experto 3: Jose Estanislao Cerna 12
Montoya

10.2. Confiabilidad: Para determinar la confiablidad del instrumento de Cultura
digital , los 22 items distribuidos en cinco dimensiones: Conocimiento digital,
comunicacion digital, acceso digital, seguridad digital, resolucion de
problemas de forma digital, que componen este cuestionario han sido
sometidos a la prueba estadistica del coeficiente Alpha de Cronbach,
obteniéndose un valor Alpha de Cronbach de 0.72 lo que significa que existe

una alta o fuerte confiabilidad en el instrumento de recoleccidon de datos

10.3. Muestra: Para la confiabilizaciéon del instrumento se consider6 una muestra
piloto de 10 colaboradores de otra entidad financiera de la ciudad de
Chimbote. Se seleccioné este grupo puesto que reunen caracteristicas

similares a los del grupo de estudio.

10.4. Puntuacion del cuestionario: El cuestionario de Cultura digital se califica
sumando las puntuaciones de cada item. Cada uno de los items directos del
cuestionario puede recibir de 1 a 5 puntos, dependiendo de la respuesta
marcada. La puntuacion de 5 refleja que el encuestado califica el hecho como
muy positivo en la conducta concreta que se le pregunta; por el contrario, una
puntuacion de 1, refleja que en esa conducta concreta el encuestado presenta
un nivel muy bajo. Se cuantifican como 1 = totalmente en desacuerdo, 2 = en
desacuerdo, 3 = ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = de acuerdo y 5 =
totalmente de acuerdo. La puntuacion maxima que se puede obtener es de

110 puntos y la minima de 22. A mayores puntuaciones en la escala el



encuestado presenta un mayor nivel de cultura digital de acuerdo con los

enunciados propuestos.

10.5. Interpretacion:
- De 81 a 110 puntos el nivel de cultura digital de los encuestados es alto.
- De 51 a 80 puntos el nivel de cultura digital de los encuestados es medio.

- De 22 a 50 puntos el nivel de cultura digital de los encuestados es bajo.
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DATOS DEL USUARIO
EDAD:

CODIGO:

ZONA:

PRODUCTO FINANCIERO:

ENDEUDAMIENTO

PASIVO TOTAL

PATRIMONIO NETO

ENDEUDAMIENTO

CATEGORIA DE ENDEUDAMIENTO

BAJO
Cliente apto para el acceso a un crédito
de manera inmediata.

MEDIO
Cliente con riesgo moderado, que puede
acceder a un crédito con aval o garantias.

ALTO
Cliente con riesgo elevado, que no puede
acceder a un crédito por su condicién de
deudas en otras entidades.




Anexo 03. Validez y confiabilidad del instrumento























































Confiabilidad del cuestionario de cultura digital

VARIABLE: CULTURA DIGITAL

D2 L (Simbolo sumatorio)
IL]R]13| N’ 6 [17]18]19 |11 112 103 | 104 [ 115 | 116 | 117 120 12122 o (Alfa) = 072
BS54 5|5 |5 4[5 34|55 |3 3[4[5]4]d]d]5]5 K (ndmero de items) = 2
SUA 4| A a5 A a3 A 324 433 4[3]4]5]4 Vi (varianza de cada item) = 1456
U323 3 [ 4|3 A 3[4 a2 3 4]3|2[5]2]4]3 Vit {varianza total) = 5%
SUA A A S 3|3 223 (4] 4 333 ][4]3[2]5/3
G 433433 A alad o] a]3]a]a]3]3]Y NIVELES DE ALFADE CRONBACH
BL3 )3 35 [0[35 4 [3 5|54 54253 |4[4]h]3 08L-100 Muyala | Confiable
S Ao 3| A (a3 44|34 d|5]|3|4]5]d|4]3|4 06L-080 Al
S 34O 2 533 4|35 3|5 4]2]2(3]4)3 0.41-060 Moderada | confiable
GLS [ A a3 o a5 A a3 a]3]h]3]3]3]4]4]H 01-040 Baja
U235 (3|33 433|543 [4]3][3][3|3[4]5h]H 0.01-00 Muy baja
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Anexo 04: Modelo del consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Cultura digital y endeudamiento de los clientes de Mi
Banco — Agencia Chimbote, 2023.
Investigador: Arrunategui Castillo Miguel Martin.
Propdsito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Cultura digital y
endeudamiento de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote, 2023”, cuyo
objetivo es: determinar la relacion entre la cultura digital y el endeudamiento de los
clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de posgrado del Programa Académico de Maestria en MBA de la
Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.
Para poder identificar el nivel y relacidon de la cultura digital y el endeudamiento de
Mi Banco — Agencia Chimbote, y brindar aportes significativos que deriven en una
mejora de la realidad encontrada.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Cultura digital y endeudamiento
de los clientes de Mi Banco — Agencia Chimbote, 2023”.
2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en
Mi Banco. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las
preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su
decisién serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que
NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso
gue existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad

de responderlas o no.



Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No
recibird ningin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio
podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser
anonimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que
la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no serd usada
para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Arrunétegui Castillo Miguel Martin. por medio del email: y Docente asesora Mg.

Casusol Morales, David Omar Fernando, cuyo email es:

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidOS: ......oiiiiiiii e e Fecha y

001 - MR



Anexo 5. Autorizacién de la entidad donde se desarrollo la investigacion




Anexo 07. Calculo del tamafio de la muestra

Z?’xpxqxN
n =
E2(N—-1)+Z?xpxq

1.96°x 0.5x 0.5 x 9456

n =
0.05%2(9456 — 1) + 1.962x0.5x 0.5

= 369.19 — 369



Anexo 08. Base de datos

Cultura digital

Resolucién de problemas

Seguridad digital

Acceso digital

Comunicacion digital

Conocimiento digital

17
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