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Resumen

Nuestra tesis tuvo como obijetivo general determinar como influye la Transformacion
Digital y Desempefio Organizacional en las entidades financieras en tiempos de
covid_19 Lima 2022, tuvo un enfoque cuantitativo, fue tipo aplicada, de disefio no
experimental transversal y de alcance correlacional, ha sido basada en recoleccion
de datos e informacion mediante la herramienta checklist utilizada en ambas variables
analizadas con métodos estadisticos. La poblacion tomada fueron 17 entidades
bancarias de Lima, supervisadas por la SBS y nuestra muestra fueron las 4 entidades
lideres del sistema financiero (BCP, BBVA, SCOTIABANK E INTERBANK). Se obtuvo
como resultado un nivel bajo moderado para ambas variables (TD)(DO) se obtuvo
como resultado el nivel de consistencia bueno para la variable TD y excelente para la
variable DO, con un Alfa de Cronbach en la Transformacién Digital de 0.843 y la
variable Desempefio Organizacional 0.962. Ademas, el valor de significancia en
ambas variables fue de (P= 0.354), con una correlacion (0.646) > a 0.05. Podemos
concluir, que la transformacion digital influye en el desempefio organizacional en el
sector financiero, siendo una organizacion mas agil e innovadora para lograr sus

objetivos.

Palabras clave: Transformacion, cultura, desempefio



Abstract

The general objective of the research project is to determine how Digital
Transformation (DT) and Organizational Performance (OD) influence financial
institutions in times of covid_19 Lima 2022, our study had a quantitative approach,
was applied, non-experimental cross-sectional design and correlational scope, since
it has been based on data collection and information through the checklist tool used in
both variables analyzed with statistical methods. The population taken were 17
banking institutions in Lima, supervised by the SBS and our sample were the 4 leading
institutions of the financial system (BCP, BBVA, SCOTIABANK and INTERBANK).
The result was a moderate low level for both variables (TD)(DO), with a Cronbach's
Alpha of 0.843 for the Digital Transformation variable and 0.962 for the Organizational
Performance variable. In addition, the significance value in both variables was (P=
0.354), with a correlation (0.646) greater than 0.05. We can conclude that digital
transformation influences organizational performance in the financial sector, being a

more agile and innovative organization to achieve its objectives.

Keywords: Transformation, culture, performance



l. INTRODUCCION

La pandemia del covid_19 generdé un gran cambio en la vida cotidiana de las
personas, asi como también en diferentes rubros de negocios, que actualmente viene
luchando con el concepto de transformacion, planteando enormes desafios en
muchos sectores. Los bancos lideres en el sector financiero aceleraron de cierta
manera este proceso de enfoque y adaptacion a la transformacion digital como
maxima prioridad para seguir brindando sus productos y servicios, nuevos modelos
comerciales, la agilizacion de los procesos de atencion, ventas y el trabajo remoto
(Workplace BCP, 2020).

Hoy en dia la transformacion digital (TD), se vive de una forma muy acelerada,
la cual impacta en nuestra vida personal y profesional, cambiando todo nuestro
entorno, generando mayor inversion al pais, mayores oportunidades, pues la
digitalizacién en el sector bancario estimula el ahorro, y el crédito a mas peruanos y
aumenta la inclusion financiera. Por ello, los bancos que lideran el sector financiero
empezaron el proceso de transformacién organizacional antes de la pandemia.
Teniendo en consideracion a los usuarios, colaboradores como clientes que son
clave de toda estrategia de transformacion digital, y se enfocan en 4 pilares que son
la Organizacion, personas, tecnologia e innovacion (workplace BCP, 2020).

La revista KPGM (2020) mencion6 que, la transformacion digital de los
servicios financieros propicia que las organizaciones sigan operando e incrementen
su intervencion ya sean a nivel nacional como internacional, impulsan la innovacion y
competitividad, porque ofrecen mejores productos y/o servicios para atender,
asimismo, satisfacer a los clientes mediante el uso de nuevas tecnologias y
comunicacion. De esta manera, mejoran los procesos permitiendo alcanzar los
objetivos y la rentabilidad, brindando asi servicios a menor costo, siendo mas
eficientes que la banca tradicional, disminuyendo los riesgos internos y externos y la
posibilidad de pérdidas financieras. Los bancos lideres en el sistema financiero deben
proyectarse a 10 afios, a un cambio tecnoldgico para ser competentes, dirigir un
impetu laboral dinamico en cuanto a procesos y estructuras, explotando nuevas
tendencias para reinventarse y cumplir su enfoque estratégico.

Respecto al Desempefio organizacional en el ambito internacional en el nivel
de avance en los sectores financieros, hay empresas que deben afrontar las

consecuencias de la pandemia, el estudio demostré que el 45% de los encuestados



mencionaron la falta de personal capacitado es el mayor obstaculo que se tiene
para iniciar con éxito en la transformacién digital de toda empresa, otro resultado es
43% que indica que el mayor barrera es la resistencia al cambio para el camino de
una cultura organizacional como un impulsador a la transformacion (Grupo Prensa
digital, 2022).

En la actualidad, las personas cada vez son mas exigentes en cuanto a la
sencillez de los procesos de atencion y que sea menos compleja para ellos sin tener
gue acercarse a una oficina, generando asi un ahorro de tiempo, haciendo uso de
plataformas digitales a través del uso de diferentes dispositivos que cuentan con
acceso a internet para acceder a distintas transacciones financieras, por ello, un
estudio realizado por la consultora Juniper Research en donde indica que la cifra de
tal investigacion al afio 2021 duplicaria en porcentaje de uso de aplicaciones o
plataforma por parte de los clientes, de esta manera las entidades financieras deben
innovar en infraestructura y tecnologia ofreciendo servicios diferenciados para la
satisfaccion y exigencias de los usuarios (Cabrera & Castillo, 2019).

Por otro lado, Krist (2022) tuvo como objetivo conocer el impacto en cuanto a
transformacion digital areas comerciales primordiales de recursos, departamento
financiero y tecnoldgica con respecto a la informacion (TI), sobre la aceleracion digital
sostenible en el impacto del covid-19 Workday, encuestd a 1.150 lideres de empresas
de Norteamérica, Europa y la region de Asia-Pacifico de finanzas, RRHH y TI, la
investigacion fue cuantitativa, mediante entrevistas, dieron como resultado que el
55% afirma que una estrategia digital constantemente, o frecuente permite impulsar
la adaptabilidad de todo su negocio, acelerar los ciclos de planificacion, ejecucion y
analisis con rapidez con la tecnologia, procesos y cultura para acelerar al ritmo de los
cambios. La TD tiene que ser un esfuerzo continuo para su desarrollo sostenible en
las personas, la cultura, las estructuras y los procesos.

Rojas (2022), refiere en un articulo de MarketData, en un estudio que
realizaron en Paraguay, realizados en diversos sectores como servicios financieros,
entre otros, menciona que cinco de cada diez empresas que iniciaron hace 2 afios
su proceso de transformacion, 9% iniciaron su proceso en los ultimos seis afios y
otro 9% mas de seis afos, y un 15% mencionan que no han iniciado aun formalmente
algun proceso, si reconocen que hicieron esfuerzos para introducir herramientas

tecnoldgicas basicas.



Los estudios que se realizaron en la tesis de Universidad ESAN (2021), en
algunas entidades financieras del Peru, la investigacion que realizaron de modelo
explicativa, de planteamiento numérico (cuantitativo) de tajo indirecto, el propoésito fue
definir la relacién que tienen las variables TD y DO para el sector financiero peruano,
se tomd como muestra del estudio a 26 empresas financieras, que demostré que
una transformacion Digital impacta para un cambio de cultura en la vision en la
organizacion empresarial, siendo necesario la incorporacion inmediata para generar
rentabilidad.

En un estudio realizado por la RTM empresa de consultoria de negocio (2022)
sobre la TD en el Perd muestra el progreso y resultado que han tenido las
organizaciones al implementar la transformacién digital, la muestra fue 324
encuestados con cargos de gerencia general, de 1 a 50 empleados y el 77% eran
empresas privadas, donde se concluye que, el 9% de encuestados tiene un alto
conocimiento de la Alta Direccion con TD, 32% bastante y el 44% indica regular. Los
resultados del estudio también lo asocian con la definicion de TD con organizacion
35%, 42% tecnologia, y 33% en cuanto a procesos.

Asimismo lo asemejan en un 26 de cambios , 25% digitalmente, 16% en
innovacion y un 11% clientes , otro resultado de la encuesta a la pregunta impacto
tecnoldgico, cultural y operativo que tiene la TD, la encuesta demostré que hay un
giro en el cambio tecnoldgico de 3.4 de 5, en lo cultural de 3.4 de 5, en procesos de
3.4 de 5, en producto o servicio de 3.0 de 5 y en modelo de negocio de 2.9 de 5,
Distinguen el dominante valor de la TD en las empresas el 94% en los encuestados
y el 1 % considera poco importante.

Las empresas financieras estan en la busqueda del liderazgo en el mercado
digital y orientadas al servicio al cliente como principal prioridad, enfocandose en la
optimizacién digital, procesos, modelos de negocio y productos, aunque casi la mitad
de las entidades financieras se encuentran en una etapa inmadura ante la
Transformacion Digital, segun a una encuesta realizada por analistas de Gartner
2019, que indica que el 26% de las instituciones financieras todavia se basan en
negocios tradicionales, 23% Digital en etapa inicial, 16% Innovador digital, 12%
Transformador digital, 24% seguidor rapido digital (Gartner,2019) .

Las instituciones bancarias aprovechan la tecnologia, la inteligencia artificial
(IA), las herramientas digitales y moviles, enfocandose en el servicio al cliente y en

relacién con sus necesidades, permitiendo el procesamiento de transacciones en
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tiempo real, r4pido y con mayor precision de la informacion.

Esto les permite satisfacer mejor las necesidades de sus clientes al ofrecer sus
productos y servicios personalizados para satisfacer sus necesidades. Por ello, la
importancia de la adopcion digital en el sector financiero de esta manera se afrontar
retos del mercado ante un constante cambio y se logre un mejor impacto. Una
encuesta de Finder en el Reino Unido indica que los bancos digitales que brindan
servicios simples y gratuitos desde su dispositivo digital a sus clientes valoran los
servicios, segun una encuesta de los britanicos en 222 El 93% de los britanicos utilizd
la banca en linea, en 2023 el 24% tienen una cuenta bancaria solo digital, en
comparacion con 2019 que solo el 9%.

La generacion Z tiene el 31% de una cuenta bancaria digital, menos del 10%
en 2022, el 13% la generacion silenciosa tiene una cuenta digital mas del 6% que en
2022). La Generacién Z en 2028 planea digitalizar con un 19%, los millennials con un
16% mas, y en los proximos 5 afios la generacion silenciosa 1% se digitalizara. (M.
Boyle, 2023).

La Justificacién de nuestro proyecto mencionando a Hernandez & Mendoza
(2018) proporciona informacién del impacto sobre la transformacion digital en sistema
financiero gue ha permitido innovar productos y servicios mas agiles; la
conceptualizaciéon de TD y DO; como las entidades financieras se han adaptado a
este cambio tecnoldgico en tiempos de covid_19 para optimizar sus procesos ,
modelos de negocio para ser mas agiles e innovadores y sean mas competitivas en
el mercado con experiencia al cliente, dicho proyecto beneficiara a aquellos
individuos que consideran conocer mas acerca de transformacion digital y desempefio
organizacional en el sector financiero en tiempo de Covid_19, como las entidades
financieras se reinventaron para sobrevivir en la pandemia, los cambios que han
hecho las entidades financieras en su vision, su cultura, gestion del cambio y liderazgo
a través de herramientas digitales para mejorar su desempefio y satisfaccion de sus
cliente.

Para ello se emple6 la herramienta Checklist de esta manera garantizar la
confiabilidad de instrumentos, se empled la recopilacion de informacién de datos para
ambas variables, también se utilizé la escala de Likert y su procesamiento estadistico
SPSS version 27, para medir las variables TD y DO en las entidades financieras en

tiempos de covid_19.



Por ello, nuestro trabajo de investigacion buscé estudiar los impactos que tuvo
la TD y el DO en las méas reconocidas entidades financieras peruanas, de tal manera,
determinar los diversos factores relevantes en el proceso de acuerdo con la
apreciacion de los colaboradores (Cabrera & Castillo, 2019).Se planted las siguientes
interrogantes ¢ Como influye la transformacion digital en el desempefio organizacional
en las entidades financieras en tiempos de covid_19 en Lima 20227, ¢ Cuéles son los
procesos enla TD y el DO en las compaiiias financieras en tiempos de covid_19 en
Lima 20227?, ¢Cudl es la tecnologia de la transformacién digital y Desempefio
Organizacional en las compafiias financieras en tiempos de covid_19 en Lima 20227,
¢,Cual es el cambio cultural que se implementa en la transformacion digital y el
Desempefio Organizacional en las organizaciones financieras en tiempos de
covid_19 en Lima 20227?.

Se presentd como propésito principal, definir la influencia que tiene la variable
TD y DO del sector financiero en tiempos de covid_19, Lima 2022. y de forma
especifica: OEL. identificar la influencia de los procesos digitales en el Desempefio
Organizacional en las entidades financieras en tiempos de covid_19 Lima 2022, OE2
identificar la influencia de la tecnologia digital en el Desempefio Organizacional en las
entidades financieras en tiempos de covid_19 en Lima 2022, OE3 identificar la
influencia de la transformacion cultural en el Desempefio Organizacional en las
entidades financieras en tiempos de covid_19 Lima 2022.

Por otra parte, en nuestra investigacion se presentd como hipétesis principal la
transformacion digital influye significativamente en el desempefio organizacional en
las entidades financieras en tiempos de covid_19 en Lima 2022. y como hipétesis
especificas las siguientes: HE1. Los procesos digitales influyen significativamente en
el desemperfio organizacional en las entidades financieras en tiempos de covid_19
Lima 2022, HE2. La tecnologia digital influye significativamente en el Desempefio
Organizacional en las entidades financieras en tiempos de covid_19 Lima 2022, HES.
La transformacion cultural influye significativamente en el Desempefio Organizacional

en las entidades financieras en tiempos de covid_19 Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

Refiere Chamorro (2020) en su trabajo de investigacion fue conocer los distintos
comentarios de como aborda la transformacion digital en las competencias
organizacionales del Banco el estudio fue cualitativa , método descriptivo, muestra
no probabilistica por conveniencia, mediante una entrevista con preguntas abiertas,
donde arrojo 17% de los entrevistados reconocen que la TD es un proceso de cambio
cultural y transversal en las organizaciones; el 56% menciona que el Banco trata de
ser mas online en TD; 22% no sabe como opera la TD en la organizaciony el 50%
colaboradores que trabajan en proyecto de digitalizacion menciona que el obstaculo
es la cultura burocratica dificultando la agilidad en los procesos .

Por lo tanto, se concluye que hay un proceso lento en la banca estatal que no
permite implementar la TD, porque existe un desconocimiento ante las nuevas
habilidades digitales como pilar estratégico dentro de la organizacion.

Choque (2020), nos indica que el objetivo es demostrar la influencia de sus
variables tanto en las estrategias de diferencia del marketing y el desempefio en las
organizaciones en el sector financiero del departamento de Arequipa 2019, la
investigacion fue cuantitativo, muestreo no probabilistico por conveniencia, no
experimental, se llegaron a encuestar 380 colaboradores de del sector financiero de
la Provincia de Arequipa, aplicando el estudio de confiabilidad de la herramienta alfa
cronbach las variables y sus dimensiones. Los resultados arrojaron la aceptacion
de correlacion de gran importancia alta al momento que se utilizé el tipo de Regresion
Lineal, se obtuvo un resultado de mas de un 28% de impacto de la variable
Diferenciacién; en la variable Desempefio Organizacional.

En dicha investigacion se concluye que debe considerar una propuesta de
mejora en la estrategia de diferenciacion en marketing para que predomine
favorablemente con el desempefio organizacional.

Szalavetz (2021) En su articulo emple6 un andlisis de impacto de las
tecnologias digitales en ambito laboral, que tuvo un enfoque cualitativo, el disefio fue
exploratorio, utilizando una técnica mediante recoleccion de datos con entrevista. Los
resultados mostraron que las tecnologias digitales benefician las tareas laborales y
los individuos deben estar capacitados para participar en los proyectos de
digitalizacién. Por lo cual, en sus conclusiones menciona que la tecnologia digital

permite que las organizaciones puedan evolucionar de una manera mas agil,
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facilitando y mejorando el enlace en cuanto a comunicacion hacia los clientes,
mejorando o desarrollando nuevas rutinas de trabajo. Por consiguiente, se mejora las
competencias de los empleados y teniendo un mejor desempenio laboral para crear
nuevos habitos laborales para una mejor toma de decisiones.

Gamarra (2022) en su estudio para establecer la relacion entre la variable TD
en el DO en el aflo 2022, mediante enfoque de tipo aplicada, el disefio fue no
experimental — transversal y de nivel correlacional, asimismo una encuesta como
recoleccion de datos tuvo de 379 de colaboradores como muestra. Los resultados de
su hipoétesis general, se evidencia una relacion mediante las dos variables
mencionadas, los resultados correlacion de Spearman arrojé un valor de 0.184
(p<0.05) comprobandose un impacto significativo de la TD sobre el desempefio
organizacional en las entidades financieras del Pera.

Rosales & Ruiz (2019) en su investigacion fue mediante enfoque cuantitativo,
de tipo no experimental, y de correlacion, mediante una encuesta de tipo Likert,
mediante una encuesta de tipo Likert. El muestreo fue mediante 381 encuestados
gue colaboran en las entidades financieras mas reconocidas del distrito de Lima.
Indico en los resultados que los valores del Coeficiente de correlacién de Spearman
(Valor = 0.747) y el resultado de Thau de Kendall (Valor = 0.598) muestra una
correlacion positiva, en las variables, demostré la correlacion existente entre la
variable de transformacién digital con la variable de transformacion cultural todavia
no es completamente fuerte, ni integra.

En la tesis realizada por Rosales y Ruiz (2019), en su trabajo de investigacion
realizado considero como fin establecer el vinculo que posee la transformacion digital
y el ambito cultural del sector bancario Lima 2019; investigacion de clase no
experimental o transversal, enfoque correlacion y cuantitativo, tomando como
muestra a 381 colaboradores de los cuatro bancos lideres de Lima Metropolitana
(BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank), teniendo como resultado de correlacion de
(0.598) y (0.747). Por lo tanto, se concluydé que existe una correlacion entre la
Transformacioén Digital y cultural sin embargo no es integra.

En el ambito internacional, en un estudio realizado por el Grupo Prensa
Digital (2022) de Chile; de acuerdo al estudio Transformacion con sentido digital 2022;
nos menciona que han colocado los planteamientos sobre transformacion digital como
una de sus maximas prioridades, por la simplificacion y eficiencia de procesos. Segun

la encuesta realizada a 715 ejecutivos de Chile, Ecuador y México de 16 distintas

7


https://portalinnova.cl/author/editor-prensa/
https://portalinnova.cl/author/editor-prensa/
https://portalinnova.cl/author/editor-prensa/

compafiias, Los resultados de las encuestas arrojaron que el 53% que se destind
mayor estimaciéon a la transformacion digital, el fin del objetivo es el aumentar el
namero de iniciativas, la ejecucion de proyectos necesarios , adoptando estrategias
concretas para activar la demanda el mercado; dicha encuesta concluy6 que el 42%,
invirti6 mas en la simplificacion de los procesos, el 37% por la demanda del usuario
y ofrecer valor agregado y el 15% por un cambio estratégico.

Segun la investigacion realizada por la Revista de Estudios Cooperativos
(2018), el cual tiene como objetivo analizar los cambios que generé la evolucion digital
dentro de las empresas de créditos y su tipo de vinculo que se tiene tanto con los
clientes como con sus socios, para lo cual se toma como poblaciéon a las 62
cooperativas de crédito de Espafa, la investigacion que se empleo fue cualitativo y
cuantitativa mediante un cuestionario, con la informacién adquirida tenemos los
resultados obtenidos, en donde se empled un analisis grafico y estadistico, el cual
arrojo una valoracion interesante en donde se determina la intervencion del sector en
cuanto a la relacién de la TD sobre la sociedad y economia, se concluye que la
transformacion digital en cuanto a competitividad en el sistema bancario es mas fuerte
el cual, siendo una debilidad de estas, la negativa de generar el cambio en la
organizaciones, asi como en el de los clientes, siendo esta fundamental para la
sostenibilidad en el futuro.

Transformacion digital (TD) nos menciona que es una estrategia para la
transformacion de negocios, mediante la tecnologia adecuada, los procesos, las
personas y operaciones, las organizaciones se pueden adaptar rapidamente a las
necesidades del cliente y a las oportunidades para un futuro innovador. Actualmente
estamos en la Cuarta Revolucién Industrial, la tecnologia Digital, robética, redes de
internet de las cosas (10T), machine learning y que ha permitido reinventar el modelo
de negocio y forma de trabajo, y Inteligencia Artificial (IA) como las empresas estan
interactuando con sus clientes.

Para ello, es necesario que las organizaciones se adapten a un cambio cultural
y tecnoldgico desarrollando un entorno digital en todas las areas de la organizacion.
La TD ayudara a los lideres y a los equipos de negocio en las organizaciones a
optimizar las operaciones y hacerlas competitivas (SAP Insights, 2021).

La TD en el sector bancario en el 2015 espafiol era un reto, el 94 % de
entidades espafiolas dieron el primer paso para iniciarla o implementarla segun el

estudio “Industrialized and Ready for Digital Transformation”. Hoy en dia los clientes
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son mas exigentes, por ello las entidades financieras deben adaptarse a demandas
de servicios diferentes y diferenciados.

Por esta razén es necesario implementar una cultura digital para agilizar los
procesos e incorporar personal con competencias digitales. Pero también es
necesario innovar, fidelizar a los clientes y disefiar nuevos productos financieros
(Bysidecar, 2021).

Para el sector financiero la TD es poner al cliente al centro de todas las
decisiones buscando adelantarse a sus necesidades brindandole una experiencia
100% digital y agil ofreciendo una experiencia grata e innovadora a los clientes,
generando nuevos retos y oportunidades (Interbank, 2021).

En un articulo financiero de Alvarez (2018) del BBVA, nos menciona que se
habla mucho del concepto transformacién digital en todas las organizaciones, y lo
define mediante diferentes autores como el uso de la tecnologia que permite mejorar
rigurosamente la productividad y resultados de la organizaciones , la cual permitira a
la empresa cambiar y enfocarse a nuevas formas de pensar y trabajar
aprovechando canales omnicanales, implica también un cambio de liderazgo,
innovacion, modelos de negocio nuevos donde se incorporé la tecnologia con
digitalizacion de activos para una mejor destreza en los empleados, clientes internos
y externos de una organizacion, donde se debe aprovechar las oportunidades.

Proceso de la transformacion digital, se relacionan con personas y nuevas
tecnologias para adaptarse con las herramientas y plataformas necesarias que
mejoran la eficiencia y reducen costos, de tal manera que la organizacion sea
verdaderamente agil y digital, por consiguiente, creando una experiencia digital
atractiva para los clientes (Eisner 2020).

Desde la posicion de Alvarez (2018) del BBVA menciona que, los procesos
digitales generan valor, nuevas oportunidades de negocio y ventajas competitivas.
Por ello los cuatro pilares que las empresas deben implementar, 4 pilares que a
continuacion se menciona:

1. Empoderar a nuestros empleados: haciendo uso de las nuevas tendencias
tecnoldgicas mediante trabajo remoto.

2. Fidelizar a los clientes: se deben desarrollar una relacion con el cliente haciendo
participe de satisfacer sus necesidades, de tal manera aumentar las ventas y la
productividad; actualmente los clientes son consumidores y productores por que

envian y captan informacion a tiempo real mediante la tecnologia.



3. Optimizar las operaciones: la infraestructura Tl es el primer paso para agilizar los
procesos del negocio, sabiendo que tipo de informacion se debe almacenar y
donde, para reducir costos.

4. Transformar el producto/negocio: las organizaciones deben contar con procesos
innovadores y &agiles para que los productos estén disponibles en diferentes
plataformas para las necesidades de los clientes ante un mundo digital.

La tecnologia en la crisis de la covid-19 aument6 la accesibilidad y haciendo
necesario el desarrollo de estas nuevas tendencias tecnolégicas en el sistema
financiero, el cual ha favorecido en la solucibn de inconvenientes que atrae la
adaptacion financiera en la aceleracion de la tecnologia (OCDE, 2018).

INEI nos muestra como el acceso a internety el uso de tecnologia digital en
el sector financiero ha ayudado a promover la inclusién financiera mostrando
importantes avances. Todos estos cambios en el sector financiero atraeran nuevas
oportunidades en los negocios colaborando asi a su inclusion del sector financiero
incrementando las operaciones a través de la banca digital (entre 2021 marzo y 2021
agosto se triplicd), de igual manera el creciente uso de las billeteras digitales (Fintech)
como YAPE, que cuenta con mas de siete millones de usuarios, PLIN alrededor de
cuatro millones y BIM con 1.3 millones.

Las entidades financieras siguen trabajando en generar una mayor confianza,
promoviendo los canales y medios digitalizados para la atencion de los usuarios a
costos razonables, mejorando asi la conectividad ofreciéndoles productos que cubren
la expectativa de los clientes (SBS,2022).

Los servicios financieros no son ajenos a este cambio o crecimiento de internet.
Es por ello que los bancos emplean nuevas tecnologias llamadas Fintech, ya que
pueden ofrecer nuevos productos y servicios financieros a bajos costos por que no
requieren de una oficina fisica. (Asbanc).

Fintech“Tecnologia financiera” brinda servicios y productos financieros como
aplicaciones para compra-venta de moneda, también facilitan pagos entre individuos,
organizaciones y gobierno mediante diversos dispositivos, entre otros mas rapidos,
eficientes, con accesibilidad en cualquier lugar y momento, ofreciendo la practicidad
y flexibilidad creando mayor inclusion financiera, permitiendo que los individuos no
bancarizados puedan acceder a medios de pago electrénicos, su modelo de negocio
permite atender a todos los usuarios sin excepcion. El Perd ocupa el sexto lugar

Latinoamérica con 45 empresas fintech (BCRP).
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Figura 1
Fintech Tecnologia Financiera
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Las Fintech mas usadas en tiempos de covid-19 son las apps de pago rapido
o billeteras digitales como YAPE que cuenta con mas de siete millones de usuarios,
Plin (BBVA, Interbank, Scotiabank y BanBif) alrededor de cuatro millones, la
aplicacién Tunki (app del banco Interbank), Lukita (la app el cual ya esta incluida en
la aplicacién movil del banco BBVA) también, tiene opciones para personas que no
tienen cuenta bancaria, las cuales puedan usarlas con solo registrarse con su nimero
de celular y correo (SBS, 2022), (ver anexo 4).

Las operaciones en banca virtual entre diciembre del 2019 y 2020 han
incrementado el nimero de operaciones en un 88%, mostrando un indicador de
evolucién de tecnologias por parte de la poblacién. (Bregante &Sabogal, 2021). (ver
anexo 5)

Ciberseguridad, se basa en el avance tecnoldgico, la interconectividad y el
auge de la TD donde los usuarios realizan transacciones y pagos en linea, y nuevos
usuarios que se incorporaron al sistema financiero implican algunos riesgos que es
necesario mitigar. Ya que el sector financiero esta expuesto ante la arremetida de
ataques informaticos en direccion hacia los proveedores de servicios, usurpacion de
la informacién e interrumpe los servicios de ransomware hacking.

Asimismo, los clientes de las entidades financieras son vulnerables a fraudes

como el phishing y la suplantacion de identidad. A estas amenazas cibernéticas las
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compafiias financieras se ven en la necesidad de asignar mayor presupuesto en
seguridad. El sector financiero en el Peru invierte en ciberseguridad por las
regulaciones exigidas por la SBS. Ha habido casos comprobados que las compafias
bancarizadas han tenido pérdidas millonarias de dinero por estos diversos ataques
maliciosos que se focalizan en atacar a cajeros automaticos (Republica, 2022).

La superintendencia de banca y seguros y AFPS (SBS) busca reforzar los
sistemas de la gestion de seguridad de la informacion y ciberseguridad mediante
Resolucién S.B.S. N° 504-2021 que es un programa de ciberseguridad, procesos de
autenticacion de identidad de los clientes para las operaciones digitales, el Peru se
ubica como 3er pais con diversos ataques informaticos, en la primera mitad del afio
sufrié 5,200 millones de intentos de ciberataques (SBS,2022).

Las entidades del sector financiero tienen pérdida de sumas millonarias de su
dinero por cédigos malintencionados como lo es Carbanak distribuyendo a través de
spear phishing o Ploutus el cual se centra en irrumpir a los cajeros automaticos. (Diaz,
2022). Asimismo, este phishing es el mas conocido y usado, en cual viene
produciendo el 46% de la arremetida en los sectores de la banca y las finanzas en el
afno 2022 (Robles, 2022).

La Marina de nuestro pais y la alianza de las entidades financieras establecen
un acuerdo de cooperacion en cuanto a la seguridad tecnolégica el cual permitira
trabajar en un modelo de actos preventivos y en las gestiones en cuatro a riesgo
informético que se pueda generar, garantizando asi seguridad en la informacién de
estas entidades y proteger los intereses de los clientes (Asbanc, 2022).
= Seguridad de transacciones digitales en los bancos
Permiten proteger la informacion a través del acceso seguro mediante Banca por
Internet
= Contrasefia de 6 numeros
Es una contrasefia de 6 nimeros mediante el cual accede a sus cuentas ya sea via
internet como mévil de forma practica y con seguridad.
= Token digital
Contrasefia de 6 digitos los cuales se renuevan de forma constante, confirmando asi
una o varias transacciones en las aplicaciones de las entidades financieras.
= Cddigo validacion OTP
Cdbdigo con 6 cifras, el cual llega por e-mail y mensaje de texto al movil para identificar

las compras por internet, asegurando cuando se realiza el movimiento.
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= Cdbdigo CVvV2
Es un numero de 3 cifras, ubicado atras de toda tarjeta de cualquier entidad financiera.
Mediante esta se puede hacer compras online.

El Cambio Cultural de toda organizacién es el cambio y estrategia, que debe
estar liderado desde la direccion para adaptarse a los cambios necesarios y ser
competitivo. También cuando hablamos de cultura nos referimos a las normas,
valores, formas de hacer o pensar de manera implicita o explicita la cual influye en la
direccién, los colaboradores, innovacion vy la imagen que proyecta la empresa.

Es por ello que las entidades financieras se focalizan en la transformacion
cultural, ya que hay mas probabilidad de éxito porque responden de manera
adecuada a los rapidos cambios de la sociedad para brindar una mejor experiencia al
cliente. Cada organizacion tiene una cultura diferente los cuales tienen como
elementos Vision, Valores que son el ADN de toda organizacion y que no deben ser
cambiada y otros elementos que son; estructura, empresa, practicas empresariales,
pueden ser cambiado para convertirse en una organizacion agil (webinar, Margarit,
2021).

El primer banco que implementé la TD en el pais fue el BBVA, se adapto a los
cambios mediante su Transformacion Cultural CREO, que es poner al cliente al centro
para las decisiones, pensar en grande y ser un solo equipo, mediante el uso de
metodologias agiles, para mantenerse en el mercado competitivo. Su cambio
estratégico tiene 4 pilares: inicio de capacidades tecnoldgicas, las ventas digitales,
mindset digital y apoyo a incrementar el ecosistema digital en el Peri (BBVA, 2019).

En este contexto, tan desafiante y retador el BCP un 21 de agosto del 2017,
inicié una transformacion cultural, impulsando un cambio cultural en la manera de
pensar y actuar, sumando a sus colaboradores a vivir una cultura samay para
convertirnos en una organizacion mas enfocada en los clientes, con una cultura mas
cercana, horizontal y humana (Workplace BCP 2020).

En relacién con el cambio estratégico, el BCP hizo un cambio en el propdésito
y aspiracion y en sus principios actualmente principios Samay. Para ello realiz6 3
pasos: Primero, involucré a los lideres y colaboradores en el proceso de
transformacion. Segundo, desarrollo nuevas habilidades. Tercero, reforzé
mecanismos, por ejemplo, modelo de gestion del desempefio en comportamiento e
incentivos para encaminar a la organizacién en la direccion correcta. (IPAE, 2019).

Interbank Con lo que respecta a lo cultural, esta organizacion esta

13



fundamentada en sus valores. Siendo asi requisito indispensable contar con dichos

valores para poder formar parte de la entidad financiera acorde a la organizacion tales

como:

= Integridad: con respecto a ser honestos y transparentes para hacer lo correcto.

= Espiritu de superacion: motivacion de seguir avanzando continuamente.

= Vocacion de servicio: Espiritu de colaboracion disfrutando la ayuda hacia los
demas.

= Innovacién: buscando nuevas ideas atreviéndose hacer cosas distintas siempre
anticipando lo que pueda venir.

= Sentido del humor: gozar del trabajo viendo lo positivo a los inconvenientes.

= Trabajo en equipo: la empatia con los compafieros para lograr los objetivos en
equipo.

Siempre pensando en nuestros clientes, crear un negocio sostenible y usando
la mejor tecnologia. Vivimos transformando nuestras propuestas de valor y creando
el mejor banco digital que acompafie a mas peruanos a cumplir sus suefnos.

Scotiabank inici6 la transformacion digital en el afio 2017, se propuso ser el
banco mas relevante para sus clientes, lo que exigié desarrollar nuevas capacidades
para conocer al cliente, anticipar sus necesidades ofreciendo un producto correcto a
través del canal de preferencia del cliente, nuestra Cultura #WIN, difundiendo la
cultura vencedora con fines basados en estos valores que haré posible el éxito de las
estrategias planteadas, siendo esta una filosofia que los motiva: “Juegan para
alcanzar el éxito tomando en cuenta los valores y su optimismo, para nosotros
mismos, los clientes, para el pais, con vista hacia el futuro y, ahora mas, en estos
tiempos dificiles por la pandemia”, permitiendo construir una entidad financiera
humanistica y cautelosos de este impacto que se pueda generar, llevando esto dentro
de cada colaborador sintiéndonos lideres, amoldandonos creando una confianza en
ellos, siendo posible por el liderazgo que se emplea al servicio de nuestro equipo.

Desempefio organizacional, es importante porque permite cumplir con la
mision, los objetivos de una organizacion. Para ello es necesario capacitar y colocar
a los colaboradores en puestos segun sus habilidades para que sean altamente
eficientes (Ureta, 2018)

Destaca en los afios 50 que el desempefio se centraba en su labor, los
individuos y el sistema de la organizacion, en los afos 60 el desempefio

organizacional se enfoc6 en produccién y operacion; en los 80 y 90, toma importancia
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para el logro de los objetivos usando recursos y eficiencia. Hoy en dia el desempefio

organizacional involucra la calidad de servicio, la satisfaccion del cliente y empleado,

innovacion, ambiente de trabajo y disputas interpersonales, clase de liderazgo y la
apreciacion que consideran estos grupos de interés (RECAI,2021).

Como expresa Ramirez (2015), citando a Seminario, menciona que el
Desempeiio organizacional, es la actitud, comportamiento, personalidad,
temperamento, el liderazgo que toma un colaborador para organizar su tiempo para
el logro de resultados, que son claves para un buen desempeiio.

Plantea Hirebook (2022), en la conceptualizacion de desempeiio
organizacional analiza los resultados de la produccion real de una organizacion en
relacion alos objetivos y metas, es necesario que las organizaciones sea eficaz para
que sobrevivan y prosperen a lo largo de los afios, para ello es necesario la
implementacion de procesos en sus operaciones , revisar y evaluar cada cierto
tiempo como va funcionando para ser los ajustes necesario en las areas que se
requieren ya que todas las organizaciones son diferentes por que se relacionan con
objetivos, estrategias y herramientas. También menciona que, el entorno y el factor
interno y externo son determinantes para alcanzar los objetivos de una organizacién
y por ende el éxito.

» Factores externos: EconOmicos, socioecondmicos, politicos—administrativos,
factores que rodean a las empresas, que pueden afectar su desarrollo, rendimiento
y estructura.

= Factores internos: Son el propdsito, mision, valores, cultura, colaboradores, etc., son
aguellos factores que estan dentro de la empresa y que todo individuo de la
organizacion debe estar alineado.

El liderazgo busca generar cambio en el pensamiento, conducta y deseos de
los seguidores con el fin de crear acciones precisas para lograr objetivos comunes
con resultados positivos. Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TICs),
han obligado a las entidades financieras a tener un cambio constante, innovar para
tener un mejor liderazgo que les permite satisfacer y adelantarse a las necesidades
de sus clientes. (Gil et al; 2021).

El liderazgo digital es un concepto nuevo que involucra tecnologia y también a
las organizaciones o personas, que exigen adaptarse a un nuevo estilo de liderazgo
por su capacidad de innovar, por su adaptacion al cambio y ciencia de tomar riesgos

controlados Las empresas lideres digitales, deben motivar y adaptarse a un entorno

15



gue se caracterice por la honestidad y un modo de actuar integro en los procesos,
esto hara que la organizaciéon se diferencie. También, es necesario que el sector
financiero se adapte y opere con mayor flexibilidad y agilidad, considerando replantear
Sus procesos como estructuras, haciendo uso de nuevas técnicas adecuadas de
liderazgo (Klein, 2020).

En un entorno nuevo de trabajo es fundamental ser un buen lider para
adaptarse a una nueva realidad tecnologica con un liderazgo abierto y colaborativo
de esta manera el individuo se vincula con el propdésito, cultura y valores de la
organizacion con la capacidad para experimentar y reaccionar en forma &gil que
implementen soluciones digitales (BBVA,2021).

Los Lideres Digitales entienden la nueva era digital y provocan un cambio
buscando soluciones radicales a grandes problemas, su propdésito es transformador.
Es decir, las decisiones van a impactar de forma positiva en las personas, ya sean
éstas de fuera o dentro de la organizacion. (Fuente, 2021).

Competencias digitales son indicadores que engloban la experiencia,
conocimientos, aspectos de estado emocional, actitudes, motivaciones, que se debe
alinear con procesos de transformacion digital en el sector financiero. Las
competencias no solo son habilidades propias del colaborador, también con la
finalidad de enfrentar y adaptarse a cambios y desafios digitales. Por ende, las
organizaciones deben crear ideas innovadoras para resolver distintos problemas para
un buen servicio al cliente entre otras. (Guzméan-Ortiz et al., 2020).

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) han cobrado
importancia en el sector financiero, han contribuido en tener una buena posicion en
los mercados con altos niveles de competencia (Madrid, 2021).

Bello (2021) en una entrevista del diario argentino, nos dice que la TD en el
sistema financiero debe afianzar una mision ante la excelencia del servicio ante las
necesidades del cliente, debe conformar parte de la cultura organizacional ya que la
banca digital lleg6 para quedarse resolviendo necesidades de los clientes o usuarios
de manera &gil y segura. Siendo importante la capacitacién del personal para que
ayuden y guien al usuario que no esta familiarizado con la tecnologia para que sea lo
mas armonioso posible y disfruten de los beneficios de esta transformacion digital,
como:
= Transacciones mas seguras: los canales digitales son mas seguros evitando

delitos que se podrian sufrir con las operaciones fisicas.
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= Productos mas accesibles: los usuarios tienen acceso a los servicios financieros
porque facilitan los procesos para solicitar y adquirir nuevos productos en cualquier
lugar que se encuentre o sin mover de su casa.

= Mas informacion sobre los productos: se dispone de informacion rapida y facil para
pagos, transacciones, tasas o producto a requerir.

= Ahorro de tiempo: Las transacciones financieras se pueden realizar a través de una

computadora, teléfono o Tablet sin ir al banco.

¢,Como enfrentaron la transformacion digital los bancos BCP, BBVA Peru e
Interbank ante la pandemia del Covid 197

Los representantes del sector financiero comparten sus experiencias en
entrevista de diario gestion empresas:

Raffo, (2020) del BCP, mencion6 que la transformacion que se tuvo, no fue un
camino recto, porque la transformaciéon es cultura y actitud, tuvieron que salir de su
zona de confort, asumiendo ventajas competitivas. Hace 10 afos identificar un error
era motivo de verglenza, actualmente es sefial de potencial; las empresas
sobreviviran si aceptan el cambio para innovar y transformar un mejor servicio para
sus clientes.

En el BCP antes de la pandemia, 1,6 millones de individuos eligieron canales
digitales y ahora 4.3 millones hacen uso de las aplicaciones digitales y asi acelerar
los procesos ante la banca digital.

Morales, (2020) del BBVA, menciona que, el proceso lo iniciaron hace afos,
gue aceleraron la transformacién digital para una mejor atencién a los clientes, y el
teletrabajo presentando productos innovadores 100% digitales con biometria facial, y
reconocimiento dactilar para el inicio de sesion para la confirmacion de operaciones
digitales. El uso de banca movil durante la pandemia se incrementd, en el ler
semestre realizaron 7.8 millones de operaciones monetarias digitales, el doble que se
realizan en las redes de oficina a nivel nacional sin pandemia. Por ello fue necesario
agilizar la adaptacion digital en el sector financiero para brindarles un mejor servicio
hacia los clientes.

La tecnologia es un habilitador de la transformacién digital, el banco estaba
inmerso en la aceleracibn de procesos de transformacion en la pandemia,
desarrollando capacidades digitales, han abordado las necesidades del cliente,

brindando servicios digitales 100%y facilitando la auto atencién, también
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implementando el trabajo remoto del equipo. Las decisiones que se toman son
siempre pensando en las necesidades del cliente, por ello es importante conocerlo y
entenderlo como prioridad estratégica (Osores del Interbank, 2020).

La eficiencia, es la capacidad de administrar correctamente los recursos
(energia, tiempo) y producir el maximo de resultado. El sector financiero busca
intensificar y acelerar sus programas de transformacion de costos frente a los efectos
de la pandemia, la reduccién de costos se ha transformado en una prioridad
estratégica, actualmente la digitalizacion representa el costo mas importante,
teniendo prioridades y acciones para reducir costos y ganar eficiencia, es decir una
entidad sera mas eficiente cuanto menor sea su ratio de eficiencia (KPMG 2022).

Los resultados, incorporan aspectos competitivos no financieros como: la
satisfaccion del cliente, la calidad, la innovacion, la satisfaccion de los empleados y la
reputacion, conocimientos digitales y la visién estratégica orientado a la utilidad

operativa (RocaSalvatella, 2018).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Determinamos en nuestra investigacion, un enfoque cuantitativo porque
analizamos con métodos estadisticos; tipo aplicada, ya que esta orientada a mejorar,
optimizar la actividad de los sistemas segun los avances en cuanto a ciencia y
tecnologia (Nieto, 2018).

Disefio de investigacion

Nuestro disefio fue no experimental-transversal dado que no se manipulan las
variables; de tipo aplicada, puesto que ha sido basada en recoleccion de datos y
recopilacion de informacién de las caracteristicas, y el alcance de una investigacion
descriptiva (Hernandez & Mendoza, 2018).

Dénde:

M: muestra
O1: Variable Transformacion Digital
O2: Variable Desempefio Organizacional

r: Relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion
Impacto de la transformacion digital

La siguiente variable independiente de clase cuantitativa nos menciona que la
TD es un proceso mediante el cual las organizaciones modifican a fondo la manera
de comprender lo que se esta haciendo y el cdmo hacer un mejor entorno digital
generando de esta forma valor, no indica también tiene 3 pilares importantes para el
cambio como son: el vinculo con los clientes, los procesos de la organizacion y el tipo
de negocio; las organizaciones que llegan a desarrollar estos cambios es lo que se
denomina un Digital Master. Por ello, el sector financiero se introdujo en una etapa de
consolidacion o madurez en la TD porque cada vez ofrecen experiencias mas
personalizadas y mejores servicios en una encuesta de Ipsos el 69% de la poblacion
peruana viene usando canales digitales en la banca movil para efectuar transacciones

sin tener que salir de sus hogares (Lopez, 2020).

Desempefio organizacional

Es la variable dependiente de esta investigacion, de clase cuantitativa. Para
Barradas (2021), nos indica sobre el interés que hoy en dia hay sobre la medicion
continua sobre el desempefio en las organizaciones como una estrategia para una
gestion adecuada y toma de decisiones, mejorando asi la productividad y resultados,
la cual contribuira de manera positiva al cumplimiento de los objetivos en toda

empresa.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de anélisis
Poblacion

El trabajo de investigacién, la poblacién fueron las principales entidades bancarias
en el Pera.
Muestra

La muestra estara conformada por la poblacion en estudio, Banco de Crédito
(BCP), BBVA Continental, Scotiabank Peru e Interbank.
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Muestreo
El muestreo aplicado seré el reporte descriptivo observacional (Checklist).

Unidad de anélisis
Se toma en consideracion a cada entidad financiera que viene liderando en el
mercado de nuestro pais los cuales abordan los criterios de inclusion y exclusion

establecidos para la presente investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos
Técnica

En la investigacion se aplicara un checklist para la verificacion de informacion y
elaborar los resultados, direccionada a las entidades financieras BCP, BBVA,
Interbank y Scotiabank, de tal manera que podamos determinar el nivel de

transformacion y desempefio en las organizaciones financieras estudiadas.

Instrumentos

Se utilizara un Checkilist, el cual consta de 18 items, por medio de una escala de
Likert y asi analizar las variables transformacion digital y desempefio organizacional,
para la primera variable se usé 9 items de tipo Likert, asi mismo para la segunda
variable desempefio organizacional también se elabor6 9 item tipo Likert.
Validez

Para la realizacion de validacién de los instrumentos se tuvo el apoyo de 2 expertos
en la especialidad de administracion y 1 de la especialidad de contabilidad los cuales

analizaron cada uno de los items de nuestra herramienta utilizada Checklist.
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Tabla 1
Listado de Expertos

Experto Especialidad
Mg. Hugo Gallegos Montalvo Contabilidad
Mg. Viviana del Rosario Castafieda Fuentes Administracion
Dra. Alexandra Shirley Ramos Martinez Administracion

Nota. Mg.: Magister; Dr.: Doctor

Confiabilidad

En nuestra investigacion aplicamos el coeficiente de Alfa de Cronbach para
diagnosticar su nivel de consistencia del instrumento utilizado, variabilidad total y
homogeneidad. Se ejecutd una prueba analitica tomando como referencia 4
entidades financieras para su aplicacion y determinacion de los coeficientes

encontrados en el instrumento.

Tabla 2

Coeficientes del Alfa de Cronbach en los instrumentos

Instrumento Alfa de Nivel de
Cronbach consistencia
CheckList Transformacién Digital 0.843 Bueno
CheckList Desempefio organizacional 0.962 Excelente

3.5. Procedimientos

En nuestra investigacion se tomd como referencia a cuatro de las principales
organizaciones financieras del mercado de nuestro pais, después de determinar las
entidades de estudio para el desarrollo de nuestra investigacion se aplicé la
herramienta Checklist piloto de esta manera garantizar la confiabilidad de los
instrumentos, posteriormente proceder con el andlisis de los datos de la informacion

para asi elaborar las conclusiones.
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3.6. Método de analisis de datos

Los métodos de estudio de informacion fueron: cuadros, la data que se recopil6 se
present6 de forma de tablas, estructurado y minucioso, a través de ello se ejecutd un
arduo trabajo y un estudio objetivo.

En esta investigacion se hizo uso de la herramienta SPSS el cual es un programa
estadistico en su version vigente, otra de las herramientas usadas fue el MyLOFT,
Google académico, Scielo, articulos, tesis para la busqueda de informacion. También,
se efectu6 una comprobacién del Coeficiente de Alfa de Cronbach en los Checklist

usados.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion hemos respetado el justo uso de las préacticas
empleadas y conductas aceptables del trabajo de investigacion correspondiente al
estado de la problematica, conceptos y precedentes haciendo uso de las normas
vigentes como APA en su edicion vigente para la realizacion de las citas bibliograficas,
para de esta manera considerar al autor y afio de su publicacion. Asimismo,
respetamos las normas vigentes de nuestro centro de estudios la Universidad César

Vallejo y por ultimo en cuanto a los datos de las herramientas usadas.
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IV. RESULTADOS

Habiéndose aplicado el checklist para las variables transformacion digital y
desempefio organizacional, se realizo la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk donde
se han obtenido los siguientes resultados 0.86 y 0.262 respectivamente, como se
muestra en la tabla.
Objetivo especifico 1: identificar la influencia de los procesos digitales en el

Desempefio Organizacional en las entidades financieras en tiempos de covid_19.

Tabla 3

Correlacion desempefio organizacional con procesos digitales

Correlaciones

Desempefio Procesos
Organizacional Digitales
Desempefio Correlacion de Pearson 1 0.638
Organizacional
Sig. (bilateral) 0.362
N 4 4
Procesos Digitales Correlacion de Pearson 0.638 1
Sig. (bilateral) 0.362
N 4 4

En los resultados de la tabla 4, tenemos coeficiente de correlacion (0.638) y un
valor de significancia (P= 0.362) para ambas variables de nuestra investigacion visto
qgue el p-valor >. Por lo que podemos indicar que la variable desempefio
organizacional si se relaciona con los procesos digitales en el sistema financiero. Por

lo tanto, se aprueba la hipotesis del investigador.
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Objetivo especifico 2: identificar la influencia de la tecnologia digital en el
Desempefio Organizacional en las entidades financieras en tiempos de covid_19
Tabla 4

Correlacién desempefio organizacional con tecnologia digital

Correlaciones

Desempefio Tecnologia
Organizacional Digital
Desempefiio Correlacion 1 0.548
Organizacional de Spearman
Sig. 0.452
(bilateral)
N 4 4
Tecnologia Digital Correlacion 0.548 1
de Spearman
Sig. 0.452
(bilateral)
N 4 4

En la tabla 5, el valor de significancia es mayor a 0.05 (P=0.452) en la dimension
tecnologia Digital y para la variable DO. Por consiguiente, se obtuvo como coeficiente
de correlaciéon 0.548 >0.05, Se comprueba y se determina que la dimension
tecnologia digital con la variable desempefio organizacional influyen

significativamente, visto que el p-valor >0.05. Por tanto, se rechaza la hipoétesis nula.
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Objetivo especifico 3: identificar la influencia de la cultura digital en el Desempefio
Organizacional en las entidades financieras en tiempos de covid_19
Tabla 5

Correlacién desempefio organizacional con la Cultura Digital

Correlaciones

Desempefio Transformaci
Organizacional on cultural
Desempefiio Correlacion 1 0.566
Organizacional Spearman
Sig. 0.434
(bilateral)
N 4 4
Cultura Digital Correlacion 0.566 1
de Spearman
Sig. 0.434
(bilateral)
N 4 4

Tabla 5, el valor de significancia es mayor a 0.05 (P= 0.434) lo cual indica que la
variable DO se relaciona con dimension cultura digital en las entidades financieras;
del mismo modo se obtuvo como coeficiente de correlacién (0.566), lo cual quiere

decir que la correlacion es significativa en el nivel 0.05.
Se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia de 5% y se aprueba la

hipotesis alterna (r= 0.566; p= 0.434 > 0.05), dando como resultado que la hipotesis
especifica influye significativamente.
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Objetivo General: Definir la influencia que tiene la variable transformacion digital y
el desempefio en las organizaciones del sector financiero en tiempos de covid_19.

Tabla 6

Correlacion entre Transformacion Digital y desempefio Organizacional

Correlaciones

Transformaci Desempefio
on Digital Organizacional
Transformacion Digital Correlacion de 1 0.646
Spearman
Sig. (bilateral) 0.354
N 4 4
Desempefio Correlacion de 0.646 1
Organizacional Spearman

Sig. (bilateral) 0.354

En la tabla 6, se observa que la correlacion de (0.646) y el valor de significancia
siendo (P= 0.354) para ambas variables mayor a 0.05. Segun nuestros resultados
podemos decir que la Transformacion digital y desempefio organizacional tiene
relacion en las organizaciones financieras, dado que la correlacion y la significancia
tiene un valor > 0.05. Por lo consiguiente se acepta la hipétesis general del

investigador.
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En el anexo 6 , se corrobora que el nivel de nuestra Variable Transformacion
digital en las entidades estudiadas (BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank), tiene un
nivel bajo de 33.3%.

Teniendo en la dimensién:

= Procesos digitales 11.5% cuello de botella (El proceso de la TD se encuentra en

la fase de madurez en las entidades financieras)

» Tecnologia Digital 10.5%, cuello de botella (Las entidades financieras orientan y

capacitan a los clientes para estar prevenidos de fraude digital).

= Cultura digital 11.3%. Cuello de botella (Los colaboradores se familiarizan con las

nuevas herramientas y difunden sus conocimientos hacia los clientes).

En el anexo 7, se visualiza que el nivel de nuestra Variable Desempefio
Organizacional en las entidades estudiadas (BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank,

tiene un nivel bajo de 39.5%. Teniendo en la dimension:

» Liderazgo Digital 12.8% cuello de botella (La interaccion que tiene los lideres en
cuanto a las estrategias digitales es elemental para un buen desemperio.

= Eficiencia 12.8%, cuello de botella (Los bancos mencionados evallan
periédicamente la efectividad de las actividades de control implementadas por las
diferentes instituciones, han generado efectividad en la seguridad de los clientes.)

= Cultura digital 14% cuello de botella (Las entidades financieras que han
implementado la TD durante y después de pandemia han mejorado sus resultados

teniendo un buen desempefio organizacional).
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V. DISCUSION
En nuestra investigacion se planteé como primer objetivo especifico, Identificar la
influencia de los procesos digitales en el Desempefio Organizacional en las entidades
financieras. Segun Prado (2020) nos menciona que la covid _19 aceler6 todos los
procesos digitales, hizo que se incremente las transacciones mediante canales
digitales, también indica que las instituciones financieras que no se adapten de
manera rapida sufriran efectos negativos. En nuestro estudio se determina que si
existe relacion entre los procesos digitales y desempefio organizacional en las
entidades financieras en tiempos de covid_19 , las entidades financieras que han
implementado los procesos digitales antes y durante la pandemia han alcanzado
mejores resultados incrementando sus operaciones digitales y bancarizando a mas
usuarios incrementando las captaciones de ahorro y colocaciones de créditos por
ser un mercado competitivo y cambiante debe ser innovador estar a la vanguardia de
nuevo producto, mejora en la calidad de un producto existente y del cliente .
Chamorro (2020) en su trabajo de investigacion de la transformacién digital en las
competencias organizacionales, mediante método descriptivo, con entrevista de
preguntas abiertas, reconocen que la TD es un proceso de cambio cultural y
transversal en las organizaciones; que tienen un proceso lento en la banca estatal
gue no permite implementar la TD, porque existe un desconocimiento ante las nuevas
habilidades digitales como pilar estratégico dentro de la organizacién. Por otra parte,
el estudio realizado por Asbanc, nos menciona que en el 2022 después de la
pandemia se ha invertido, el uso del canal virtual 79.4% vy presencial 20.0%
incrementado la inclusion financiera, las empresas deben ser agiles para adaptarse a
los procesos que es la pieza clave para mantenerse y sobrevivir en un mundo
dominante por la tecnologia, ya que los clientes se vuelven mas exigentes. Por lo que,
podemos considerar que los procesos digitales influyen en el desempefio
organizacional, ya que los estudios realizados demuestran este grado de influencia
gue viene encaminada hacia una direccion positiva para las entidades y logro de sus
objetivos.

Como segundo objetivo especifico fue identificar la influencia de la tecnologia
digital en el Desempeiio Organizacional en las entidades financieras. Segun
Szalavetz (2021) nos menciona que la tecnologia digital ha permitido que las
organizaciones evolucionen de manera rapida, faciltando y mejorando la

comunicacioén, desarrollando nuevas rutinas de trabajo, mejorando las habilidades de
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los empleados, creando nuevos habitos de trabajo y facilitando la toma de decisiones.
Determinamos en nuestra investigacion, el valor de significancia que tiene nuestra
variable DO y dimensioén siendo p-valor 0.452 superior a 0.05, lo cual corrobora que
el desempefio organizacional se relaciona con la tecnologia digital en las entidades
financieras, teniendo un coeficiente de correlacién 0.548. Pinto y Plaza (2021) nos
menciona sobre tecnologia digital, que en algunos casos la capacitacion ha sido de
forma individual, otros tuvieron un conocimiento basico por el tiempo de trabajo; Por
lo que las instituciones que no capacitan al personal en habilidades digitales no
permiten fortalecer el trabajo en equipo y realizar un adecuado trabajo. Es necesario
la capacitacion en el empleo de tecnologias digitales, basicamente en el uso de la
ofiméatica y en el manejo de plataformas virtuales para el personal. En conclusion,
podemos considerar que la tecnologia digital influye en el desempefio organizacional,
dado que concuerda con uno de los autores anteriormente mencionado, en cuanto a
las tecnologias de la informacion son una pieza fundamental en las organizaciones,
ya que da soportes a las diferentes areas de esta manera entiendan mejor el entorno,
se adapten y aprovechen mejor las oportunidades.

En nuestro tercer objetivo especifico, identificar la influencia de la cultura digital en
el Desempefio Organizacional en las entidades financieras. Chiavenato (2019)
manifiesta que la cultura organizacional son creencias, comportamientos, mitos,
metaforas y otras ideas que, ligadas refieren un modo propio de laborar y marchar en
una organizaciéon. Por ello, alega el ser parte de la organizacién implica adaptarse a
su cultura y participar en ella. En nuestro resultado la dimension cultura digital con
la variable desempefio organizacional influye significativamente, ya que se obtuvo
como coeficiente de correlacion 0.566 y valor de significancia es mayor a 0.05 (P=
0.434), lo cual quiere decir influye significativamente. dimension cultura digital con la
variable desempefio organizacional. Rosales y Ruiz (2019), en su tesis de
investigacion de clase no experimental, cuantitativo y enfoque correlaciéon, establecer
el vinculo que posee la transformacion digital y el ambito cultural del sector bancario
Lima 2019; tomando como muestra a 381 individuos de la organizacion en cuatro
entidades lideres de Lima Metropolitana, tuvo como o como resultado de correlacion
Thau de Kendall (Valor = 0.598) y de Spearman (Valor = 0.747). tiene una correlacion
positiva. Por lo tanto, se concluyé que existe una correlacién entre la TD y TC sin
embargo no es integra. En resumen, podemos a cultura digital es la visién, valores y

practicas que tiene una institucion y que el individuo debe adaptarse y sentirse
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identificado, ya que en una entidad financiera la cultura digital o en otro tipo de
negocios financieros es clave, y es un reto para las entidades financieras la
formacion de una cultura digital que avanza con grandes cambios.

Finalmente, en nuestro Objetivo General, definir la influencia que tiene la variable
transformacion digital y el desempefio en las organizaciones del sector financiero.
Segun universidad ESAN (2021), en algunas entidades financieras del Peru, la
investigacion que realizaron de modelo explicativa, de planteamiento numeérico
(cuantitativo) de tajo indirecto, el propésito fue definir la relacién que tienen las
variables TD y DO para el sector financiero peruano, se tom6 como muestra del
estudio a 26 empresas financieras, que demostro que la transformacion Digital
impacta en el cambio de vision, cultura y organizacion empresarial, siendo necesario
la incorporacion inmediata para generar rentabilidad. En nuestro estudio realizado
sobre la influencia entre DO y TD, se observa que el valor de significancia en ambas
variables es mayor a 0.05 (P= 0.354) lo cual indica que desempefio organizacional se
relaciona con la transformacion digital en las entidades financieras, y se obtuvo como
coeficiente de correlacion 0.646, lo cual quiere decir que la correlacion es significativa
en el nivel 0.05. Por lo consiguiente, Gamarra (2022) en su investigacion mediante
un tipo aplicada, disefio no experimental — transversal y con un nivel correlacional,
mediante una encuesta, con una muestra 379 de colaboradore dio como resultado de
coeficiente de correlacion de Spearman rho= 0.184 (p<0.05) comprobando el impacto
significativo de la TD y DO. Concluimos que existe una influencia entre la TD y DO
de manera positiva corroborandolo en nuestros resultados que muestra la
investigacion realizada, el cual nos demuestra la relacion que tienen ambas variables,
teniendo un impacto positivo para el logro de los objetivos en las entidades

financieras.
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VI.
1.

CONCLUSIONES

Se afirma la hip6tesis general del investigador, por los resultados obtenidos de
correlacion 0.646 y significancia de 0.354, comprobandose la influencia entre la
TD y DO. También se determind que el nivel de nuestras variables
Transformacion digital y desempefio organizacional para el sector financiero
tienen un nivel bajo de 33.3% y 39.5% respectivamente. Por lo cual concluimos
gue existe una relacion entre las variables estudiadas por ende la transformacion

digital influye en las organizaciones del sector financiero en tiempos de covid_19.

Se determindé que los procesos digitales influyen significativamente en el
desempefio organizacional en las entidades financieras, de acuerdo con el valor
de correlacion (0.638) y valor de significancia (0.362) >0.05. Es por ello, que
podemos determinar que existe una relaciébn  significativa con los procesos
digitales y el desempefio organizacional. Por lo cual, se concluye que los
procesos digitales en la transformacion digital ain se encuentran en una fase de

madurez por el nivel bajo de 11.5% segun la investigacion de nuestro proyecto.

Se evidencio que la tecnologia digital en el sector financiero se encuentra en un
nivel bajo al 10.5%, lo que significa que se debe seguir orientando y capacitando
a los clientes internos como externos para prevenir los fraudes digitales, para que
el desempefio organizacional sea optimo, Por ultimo, los resultados de correlacion
y de significancia >0.05, la cual demuestra que la tecnologia digital influye en el
desempeio organizacional en el sector financiero.

Se determind que la cultural digital en las entidades financieras posee un nivel
bajo al 11.3%, lo que signica que los colaboradores aun no se han familiarizado
con las nuevas herramientas y conocimientos digitales, esto quiere decir que no
terminan de adaptarse a la cultura organizacional que es el ADN de la
organizacion. En conclusion, el coeficiente de correlacion (0.566) y significancia
(0.434)>0.05, lo que indica que se tiene una correlacion positiva pero no es

integra para el desempefio organizacional en el sector financiero.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Capacitar a los colaboradores de las entidades financieras en cuanto procesos
digitales para la agilizacion de informacion, para agilizar la atencion a los clientes

y de esta manera reducir costos, logren sus objetivos y mejoren sus resultados.

2. Concientizar la importancia de las herramientas digitales y estar a la vanguardia de
la tecnologia para que las organizaciones evolucionen rapido, mejoren y

desarrollen nuevas rutinas de trabajo poniendo al cliente al centro de toda decision.

3. Fomentar a través de diversos medios de comunicacion, sobre temas de
ciberseguridad para el 6ptimo uso de las apps que son necesarias para la inclusiéon
tanto interna como externamente sobre la TD, de tal manera que se consiga la

adaptacion y confiabilidad de sectores que se resisten a este cambio.

4. Trabajar de manera transversal en la organizacibn de esta manera los
colaboradores se identificaran con el propdsito y cultura digital de la empresa;
para abordar necesidades del cliente y desarrollar soluciones rapidas por la

competencia digital del sector financiero .
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Anexo

Tabla 7

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable: Transformacién Digital

Variable

Definiciébn Conceptual

Definicion Operacional Dimensién

Indicadores

Transformacion

Digital

“La transformacion digital abarca
un sentido amplio, que no solo es el
cambio de tecnologia y Ila
adaptacioén a su uso, sino cOmo nos
afecta este cambio a las personasy
organizaciones, y cOmo nos
debemos transformar para disfrutar
de sus ventajas y evitar sus

inconvenientes” (Martinez, 2019)

Para el sector financiero la 1. Procesos
Transformacion Digital es

poner al cliente al centro de

1.1. Innovacién

1.2. Inclusién financiera

todas las decisiones buscando ;
_ 2. Tecnologia

adelantar a sus necesidades

brindandole una experiencia

100%digital y agil ofreciendo

una experiencia grata e

2.1. Fintech
2.2. Ciberseguridad

innovadora a los clientes, 3. Cultura

generado nuevos retos y Digital
oportunidades (Interbank,

2021)

3.1. Cambio Cultural
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Tabla 8

Matriz de operacionalizacion de la variable: Desempefio Organizacional

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores
Refleja el comportamiento de un Conjunto de elementos que 1. Liderazgo
conjunto de elementos que de sirven para organizar todas 1.1. Liderazgo Digital
manera integral intervienen en las herramientas de gestion

Desempefio el logro de los objetivos para alcanzar los objetivos

Organizacional establecidos, como por ejemplo  de la empresa 2. Eficiencia

los resultados financieros, la 2.1 competencias
calidad, la estructura funcional, Digitales

la innovacién, el ambiente de los
negocios, la satisfaccion de los
clientes, las cuotas de mercado, 3. Metas y Resultados

entre otros. (Gonzales, 2020) 3.1. Resultados




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

El presente Checklist tiene por finalidad recoger informacién para determinar el nivel

CheckList de Transformacion Digital

de impacto de la transformacion digital en las entidades financieras.

Se le agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracion. Considerando

gue los resultados de este estudio de investigacion cientifica permitiran saber la

influencia que tiene la transformacion digital en el sector financiero.

INSTRUCCIONES:

A continuacién, se le hace llegar el instrumento (CheckList)que consta de 9 items
Cada item incluye cinco alternativas de respuestas. Lea con mucha atencion cada
item y las opciones de las repuestas que le siguen. Para cada item marque solo una

respuesta con una equis (X) en el recuadro que considere que se aproxime mas segun

Su percepcion.

Muy Bastante Adecuado Poco No

adecuado adecuado A) Adecuado adecuado

(MA) (BA) (PA) (NA)

MA BA A PA NA

5 4 3 2 1
BCP BBVA Scotiabank Interbank
. M| B PN B PN B PIN
Enunciado MA|BA|[A|PA alalAlalalvAlalAlal alVAl A |AlA]l A
Dimensién 1: Proceso 54132 54132154 |3]2|1]5|4]|3|2]1

El proceso de la TD se
encuentra en la fase de
madurez en las
entidades financieras.

Los productos digitales
como yape o plin son
confiables y seguros.

Las entidades
financieras han
innovado con nuevos
servicios digitales que
favorecen a los
usuarios.

Dimensién 2: Tecnologia

Las entidades
financieras orientan y
capacitan a los clientes

para estar prevenidos




de fraude digital

Las entidades
financieras tienen altos
estandares de
seguridad para
garantizar las
transacciones por

banca  digital ante
cualquier transaccion.

La implantacion de
tecnologia que utilizan
las entidades
financieras influye en el
comportamiento del
consumidor, segin lo
estudiado es:

Dimensién 3: Cultura dig

ital

Las capacitaciones
sobre las herramientas
tecnoldgicas hacia los
colaboradores en las
entidades financieras
son primordiales para
difundir una adecuada
cultura de TD.

Los colaboradores se
familiarizan con las
nuevas herramientas y
difunden sus
conocimientos hacia los
clientes.

La cultura digital
implantada por la
entidad financiera para
sequir siendo
competitivo es:

Muchas Gracias por su participacion




CheckList de Desempefio Organizacional

El presente Checklist tiene por finalidad recoger informacion para determinar el nivel
de desempefio organizacional en la transformacion digital en las entidades
financieras.

Se le agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracion. Considerando
que los resultados de este estudio de investigacion cientifica permitiran saber la

influencia que tiene la transformacion digital en el sector financiero.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se le hace llegar el instrumento (CheckList)que consta de 9 items
Cada item incluye cinco alternativas de respuestas. Lea con mucha atencion cada
item y las opciones de las repuestas que le siguen. Para cada item marque solo una
respuesta con una equis (X) en el recuadro que considere que se aproxime mas segun

Su percepcion.

Bastante
Muy adecuado (MA) adecuado Poco Adecuado | No adecuado
(A) (PA) (NA)
(BA)
MA BA A PA NA
5 4 3 2 1
BCP BBVA Scotiabank Interbank
. M| B N|M N N N
Enunciado Al a|A|IPAL A | A |BA|A|PA| A [MA|BAIA[PA[ | IMA|BAIA[PA| |

Dimension 1: Liderazgo 514|321 ]5]|43[2]1]5|4]|3]2|1]5]4]|3]2]1

El cambio organizacional
a nivel de los ejecutivos
en las entidades
financieras ha generado
mejoras favorables en la
institucién.

Las estrategias
implementadas para una
mejora en la TD a nivel de
lideres a generado de

esta manera el
cumplimiento de los
objetivos.

Los bancos mencionados
evallan periédicamente
la efectividad de Ilas
actividades de control
implementadas por las
diferentes instituciones,




han generado efectividad
en la seguridad de los
clientes.

Dimension 2: Eficacia

Las herramientas
Tecnolégicas que las
entidades financieras

vienen implementando
son eficientes para un
buen desempefio en la
organizacion.

La gestion de Calidad,
conocimiento y liderazgo
en la transformacion es
proporcionada por un
buen desempefio en la
transformacion digital.

Las entidades financieras
gue se adaptan a los
cambios y son agiles
mejoran su desempefio

Dimensién 3: Metas y Res

ultados

Las entidades financieras
gue han implementado la
TD durante y después de
pandemia han mejorado
sus resultados teniendo
un buen desempefio
organizacional.

Definir estrategias,
gestion y  modelos,
generan valor a las
entidades financieras
para lograr mejores
resultados.

La inclusion financiera y
uso de canales digitales
en pandemia mejora el
desempefio en las
entidades financieras
teniendo buenos
resultados.

Muchas Gracias por su participacion




Ficha de validacion de contenido del instrumento

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Impacto de la transformacion digital y desempefio
organizacional en las entidades financieras en
tiempos de covid_19 Lima 2022

Nombres y apellidos del | Hugo Gallegos Montalvo
experto

Documento de identidad 07817994

Afos de experiencia en el | 30 afios

area
Cargo Mg. DTP Universidad UCV
Numero telefénico 995370359

Firma ‘ E %

Fecha Mayo -2023




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Impacto de la transformacion digital y desempefio
organizacional en las entidades financieras en
tiempos de covid_19 Lima 2022

Nombres y apellidos del | Viviana del Rosario Castafieda Fuentes
experto

Documento de identidad 18019412

Afos de experiencia en el
area

Cargo

Numero telefénico 970013353

Firma

n,
e

Mg AuurNISTRJI-CIIiN
CLAD 20833

Fecha Mayo -2023




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Impacto de la transformacidn digital y desempefio
organizacional en las entidades financieras en
tlempos de covid_19 Lima 2022

Nombres y apelidos del | RAMOS MARTINEZ ALEXANDRA SHIRLEY
experto

"Documento de Kdentidad 10419253

Anos de experiencia en el | 10
area

Cargo Dra. Docente universitano
Numero telefénico 996125734
Firma

_ltasSY]

Fecha Mayo -2023




Anexo 3: Andlisis complementario

Tabla 9
Pruebas de normalidad Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Transformacion Digital 0.973 4 0.86
Desempefio Organizacional 0.86 4 0.262

Nota: Sig. Significancia

Se observa en la tabla 9, en la prueba de normalidad el valor de significancia para
nuestra primera variable TD fue de (0.86) y en la segunda variable DO el valor de
significancia de (0.262), en ambas variables el valor de significancia es mayor a 0.05.
Por consiguiente, se demuestra en los antecedentes una distribucibn normal,
utilizando la prueba paramétrica de Pearson se determinar la correlacion nuestras

variables transformacion Digital y Desempefio Organizacional.



Niveles de Transformacién Digital
Tabla 10

Nivel de Transformacion Digital de las entidades financieras estudiadas

VARIABLE/DIMENSION Nivel ni %
Variable 1: Transformacion Digital Bajo 4 33.3%
Medio 0 0%
Alto 0 0%
Dimension 1: Procesos digitales Bajo 4 11.5%
Medio 0 0%
Alto 0 0%
Dimension 2: Tecnologia Digital Bajo 4 10.5%
Medio 4 0%
Alto 0 0%
Dimension 3: Cultura digital Bajo 0 11.3%
Medio 0 0%
Alto 0 0%

Nota: ni: nimero de identidades

En la tabla 10, se corrobora que el nivel de nuestra Variable Transformacion digital
en las entidades estudiadas tiene un nivel bajo de 33.3%. Por otra parte, la
dimension Procesos digitales tiene un nivel bajo de 11.5%; del mismo modo la
dimensién Tecnologia Digital un nivel bajo de 10.5%, y asimismo la dimension
Cultura digital un 11.3% con un nivel bajo.

Nivel de Desempefio Organizacional

Tabla 11



Niveles de Desempefio Organizacional en las entidades financieras estudiadas

VARIABLE/DIMENSION Nivel ni %
Variable 1: Desempefio Organizacional Bajo 4 39.5%
Medio 0 0%
Alto 0 0%
Dimension 1: Liderazgo Digital Bajo 4 12.8%
Medio 0 0%
Alto 0 0%
Dimension 2: Eficiencia Bajo 4 12.8%
Medio 0 0%
Alto 0 0%
Dimension 3: Metas Bajo 4 14%
Medio 0 0%
Alto 0 0%

Nota: ni: nimero de identidades

Se visualiza en la tabla 11, en cuanto al nivel de la variable desempefio
organizacional en las entidades financieras estudiadas tiene un nivel bajo de 39.5%.
Igualmente, la dimension liderazgo digital y eficiencia coinciden con un nivel bajo de

12.8%; y la dimension de resultados tiene un nivel bajo de 12%.



TRANSFORMACION

PROCESOS TECNOLOGIA CULTURA DIGITAL DIGITAL

4.666666667 14 Bajo 4.,333333333 13 Bajo 5 15 Bajo 4.666666667 42 Bajo
4.666666667 14 Bajo 4.666666667 14 Bajo 5 15 Bajo AT777777778 43 Bajo
4 12 Bajo 4 12 Bajo 4.333333333 13 Bajo 4111111111 37 Bajo
3.666666667 11  Bajo 4 12 Bajo 4333333333 13 Bajo 4 36  Bajo
4.25 12.75 Bajo 4.25 12.75 Bajo 4.666666667 14 Bajo 4,388888889 39.5 Bajo

PROCESOS TECNOLOGIA CULTURA DIGITAL TRANSFORMACION

DIGITAL
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %
Bajo 4 100% Bajo 4 100%  Bajo 4 100%  Bajo 4 100%
Medio 0 0% Medio Bajo 0 0% Madio Bajo 0 0% Madio Bajo 0 0%
Alto 0 0% Alto 0 0% Alto 0 0% Alto 0 0%
Total 4 100% Total 4 100% Total 4 100% Total 4 100%

Promedio 12.8

Bajo

Promedio 128 Bajo

Promedio  14.0 Bajo

Promedio 39.5 Bajo




Anexo 4 : Transferencia via billetera Digital

TRANSFERENCIAS VIA BILLETERAS DIGITALES*

(Promedio mensual 12 meses)

set.21 set.22 Participacion % Var. %
Transferencias
Valor NUumero Valor NUumero Valor NUumero Valor NUumero

Total Transferencias 2276 32 6641 112 100 100 192 244
Transf. Interbancarias 1648 25 4 476 76 67 68 172 210
- Yape (BCP) 1612 24 4 304 74 96 98 167 207
- Plin (BBVA) 36 0,3 164 2 4 2 356 412
- Tunki (Interbank) 0,9 0,02 7,8 0,1 0,2 0,1 751 473
Transf. Interbancarias 628 8 2 165 36 33 32 245 347
- Yape 330 6 1377 29 64 79 318 398

- Plin 298 2 789 8 36 21 164 221



Anexo 5: Numero de Operaciones en Banca Virtual

Numero de Operaciones en Banca Virtual

Dic 15 Dic 16 Dic 17 Dic 18 Dic 19 Dic 20



Anexo 6

Nivel de Transformacion Digital de las entidades financieras estudiadas

Transformacion Digital

35
30
25
20

15

15-1-1-]-

Procesos Tecnologia Cultura

Nota: Elaboracion propia, barra de porcentajes promedio variable Transformacion digital.

TransformacionDigital

H Bajo
H Medio
B Alto

il Total

m Promedio



Anexo 7
Nivel de Desempefio organizacional de las entidades financieras estudiadas

Desempeio Organizacional

45
39.5
40
35
30
25
20
15 12.8 12.8 14.0

10

, _ _ _

Liderazgo Eficiencia Metas Desempefio Orgnaizacional

Nota: Elaboracion propia, barra de porcentajes promedio de la variable desempefio organizacional.

H Bajo

H Medio

H Alto
Total

H Promedio





