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RESUMEN
En la presente investigacion el objetivo fue determinar la relacion entre los agentes
corresponsales del Banco de la Nacién y la inclusion financiera en el distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019. El tipo de investigacion fue aplicada del nivel descriptivo
correlacional, el enfoque cuantitativo; de disefio no experimental de corte
transversal. Se considerd una poblacion censal constituida por 66 encuestados. La
técnica empleada para recolectar informacién fue una encuesta y los instrumentos
de recoleccion de datos fueron de tipo cuestionario que fueron debidamente
validados a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad mediante
el Alfa de Cronbach y los resultados fueron de alta confiabilidad. Asimismo, en la
parte descriptiva se arrib6é el 47% de los encuestados indican que los agentes
corresponsales se ubican en el nivel regular y la inclusidén financiera es regular.
Concluy6 que existe correlacion estadisticamente significativa entre la variable
agentes corresponsales del Banco de la Nacion y la variable inclusion financiera en
el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019, siendo el valor de 0.715; en
consecuencia, es una correlacion positiva alta.

Palabras clave. Agentes corresponsales, inclusion financiera,Clientes
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ABSTRACT

In this investigation the objective was to determine the relationship between the
correspondents of the Bank of the Nation and the financial inclusion in the district of
San Juan de Lurigancho, 2019. The type of research was applied from the
correlated descriptive level, the quantitative approach, non-experimental cross-
sectional design. A census population consisting of 66 respondents was considered.
The technique used to collect information was a survey and the data collection tools
were questionnaire-type that were duly validated through expert judgments and
determining their reliability using the Cronbach Alpha and the results were highly
reliable. In addition, 47% of respondents arrived in the descriptive part indicate that
correspondent agents are at the regular level and financial inclusion is regular. It
concluded that there is a statistically significant correlation between the variable
correspondents of the Bank of the Nation and the variable financial inclusion in the
district of San Juan de Lurigancho, 2019, being the value of 0.715; consequently, it
is a high positive correlation.

Keywords. Correspondent agents, financial inclusion, Customers
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I INTRODUCCION.

La realizacion del capitulo tiene por intensidn describir las causas que impulsan la
realizacion de la investigacion, considerando los aportes otorgados por otras
investigaciones como guia; y sefalando los factores que determinan el estado
situacional de las variables en los distintos entornos geograficos. Es por ello que
del analisis realizado, se observa que la ausencia de accesibilidad a los
denominados servicios inherentes a la parte financiera, pero de tipo basico, resulta
ser un problema muy pronunciado en paises con economias emergentes (Siano,
Raimi, Palazzo, y Panait, 2020), tales como de Latino América, el Caribe, Asia y
Africa, donde se observa la relacién directa entre la exclusion financiera y las
escalas mas altas con referencia a la pobreza econdmica y a la falta de empleo
(Rodriguez, 2017; Ortiz y Nunez, 2017; Martinez, Munoz, Eid y Colino, 2016;
Patnaik, Ipsseta, y Das, 2014), al estar en ejercicio un sistema financiero tradicional
que no atiende servicios adecuados y accesibles a los pobres (Christopoulos,
Gonzalez y de Azevedo,2015).

La dinamica del desarrollo en una economia en crecimiento implica el
suministro de servicios o facilidades financieras a las puertas de los miembros de
la seccion mas oprimida de la economia que pueden estar viviendo en zonas
rurales remotas (Datta y Singh, 2019), la inclusion financiera se orienta a lograr un
crecimiento econdmico y mejorar en la calidad de vida (Anaya y Romero, 2018),
alcanzando el desarrollo de poblaciones de bajos ingresos (Bazira, 2020) mediante
servicios financieros digitales que mejoran el acceso y uso de servicios por la
poblaciéon desatendida (Fernandes, Borges, Caiado, 2020) de manera
transparente, eficaz y eficiente a partir de la informacion homogénea vy
comprensible (Gonzalez, 2019; Rosa, y Gartner, 2018), considerada como una
facilitadora para poder alcanzar la paridad entre las personas de ambos géneros y
otros objetivos de desarrollo sostenible (Bhatia y Singh, 2019), es por ello que
numerosas instituciones financieras han iniciado sus propias iniciativas para la
promocion de la inclusion financiera (Danisman y Tarazi, 2020).

La inclusién mediante el acceso a los servicios financieros promueve una
economia con menor uso de efectivo en poblaciones de renta y educacion
inferiores, maximizando el pago digital (Albert, y Gomez, 2020; Goswami, y Sinha,

2019), ademas de accionar la responsabilidad de las instituciones financieras y el



Estado en elaborar planes para la educacion financiera mediante el uso de la
tecnologia, a fin de empoderar a los usuarios y superar la exclusion (Rodriguez,
2017; Birochi y Pozzebon, 2016), dado que en esencia, los usuarios pobres y de
zonas desatendidas apenas alcanzan a interactuar con artefactos informaticos, el
internet y otros elementos propios del sistema (Leonardi, Bailey, Diniz, Sholler y
Nardi, 2016; Aysha y Muthumani, 2015), favoreciendo en este punto, la eficacia de
los agentes corresponsales frente a la tecnologia bancaria (Ganjikhah, Rabiee,
Karimzadegan, y Vahdat, 2017) al brindar acceso al sistema financiero desde el
punto de residencia o labora sin necesidad de recurrir a una agencia ubicada en
zonas urbanas (Acosta, Coronel y Bermudez, 2018).

Desde la inclusién financiera, la utilizacion de la denominada tecnologia
inherente a la parte informativa y comunicativa, permite a las entidades financieras
llegar a lugares donde antes eran inaccesibles (Saraswati, Maski, Kaluge y Sakti,
2020) dandoles la capacidad de ayudar a resolver problemas y desarrollar negocios
sostenibles, existiendo indicadores como la seguridad, velocidad en las
transacciones, confianza y otros relacionados con la privacidad, factores
importantes para la seleccién del banco por parte del usuario (Ganjikhah, et al,
2017), es por ello que la inversion de las entidades financieras en innovacion
tecnologica y los servicios de banca por internet, tiene efectos positivos en su
rendimiento (El Chaarani, y El Abiad, 2018). Y a pesar de ello, desde el ambito del
agente corresponsal, se ha observado cierta desmotivacion debido a las
compensaciones Yy falta de apoyo de los canales superiores (Uzma, Pratihar y
Sriram, 2019), lo cual debe ser considerado un punto critico a atender, por ser
considerado como un ente que genera un crecimiento sostenible de las inversiones
a largo plazo para las financieras e inversionistas (Gonzalez, 2019).

En el contexto de la unica entidad bancaria gestionada por el estado
peruano, especificamente de la agencia ubicada en el distrito mas grande del pais,
respecto a los agentes corresponsales se ha observado una serie de problemas
entre las que sefalan, la falta de saldo en las cuentas de los agentes, lo cual pone
limite al monto para retiros, falta de compromiso del personal que atiende a los
agentes corresponsales u operaciones no atendidas, esta falencia surge debido a
la carencia de capacitacién del Banco de la Nacion hacia el personal que atiende

los agentes corresponsales, ademas, las caidas constantes en el sistema, la mala



disposicion de atencién del servicio financiero hacia los usuarios que utilizan este
canal alterno, el pago de la comision por cada operacion siendo el mas bajo a en
comparacion a la banca privada de S/ 0.20 cada uno.

Asi mismo, otra de las causas son los errores cometidos por los agentes al
momento de pago de un servicio financiero, ya que ellos no cuentan con las
herramientas para poder solucionarlo, el agente, asi como los usuarios tienen que
ir hasta la agencia de la que depende el agente para poder buscar una solucion,
también los servicios financieros que ofrecen a los clientes y usuarios son limitados.
Se sefala, ademas que los agentes corresponsales son muy pocos para el distrito
de SJL, la falta de seguridad de la informacion al momento de las operaciones que
realizan en los agentes es otra de las razones que se puede mencionar
(Clonaciones, retiros no autorizados). Ademas, dentro de la poblacion
econdmicamente activa muy pocos cuentan con una cuenta de ahorros en Peru.

Hernandez y Mendoza (2018) indican que una realidad problematica
correctamente planteada esta en gran parte decidido; a mayor sea el nivel de
exactitud, vienen a corresponder muchas mas posibilidades de poder alcanzar una
solucion de tipo satisfactoria (p. 40). En la investigacion se procedio a plantear el
problema a nivel general: ; Cual es la relacidn entre los agentes corresponsales del
Banco de la Nacion y la inclusion financiera en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 20197 especificamente: (a) ¢ Cual es la relacién entre la organizacion
de implementacion del Banco de la Nacién y la inclusion financiera? y (b) ¢ Cual es
la relacion entre las politicas de implementaciéon del Banco de la Nacion y la
inclusion financiera?

Por igual los autores, respecto a la justificacion de la investigacidn, sefialaron
como el para qué de una indagacion, intentando argumentar para que sea esencial
la justificacion (p. 45). En la investigacion se consider6 como justificacion teorica,
la correcta revision de todas y cada una de las teorias, asi como la utilizacion del
componente sistematico a nivel de las cajas de las agencias de tipo corresponsales
e inclusion financiera; asi como, las estrategias para el funcionamiento y la
supervision orientadas a fortalecer la organizacion mediante los agentes
corresponsales. Se recomienda el incremento de los agentes corresponsales y de
esta manera llegue a mas usuarios el servicio financiero para mejorar la inclusion

financiera.



La justificacion metodologica se explica en la correcta aplicacion de dos
aparatos instrumentales compatibles con la medicion, una por cada variable
basandose en sus dimensiones e indicadores y los resultados obtenidos, que
serviran para proponer alternativas de solucion buscando acrecentar la inclusiéon
financiera a través de los agentes corresponsales. La justificacion social tiene como
finalidad buscar informacion sobre la normatividad de sostenibilidad del medio
ambiente y aspecto social como definiciones para poder disefiar un plan que
ayudara a contribuir al crecimiento desarrollo social y ambiental; por ellos se
disefiara programas donde los trabajadores, agentes corresponsales y clientes se
sientan comprometidos por un pais sin contaminacion, ademas, los beneficiados
seran los pobladores, la institucion financiera, los comercios donde funciona los
agentes corresponsales y los clientes. Respecto a la justificacion econdmica, la
informacion recopilada, asi como los resultados permitira involucrar al Banco de la
Nacién tener en cuenta las necesidades econdmicas de los agentes
corresponsales, es decir es, incrementar el nivel de operaciones para que el importe
del pago de comisiones sea mayor, asi como la reduccion del costo por operacion.

Hernandez y Mendoza (2018) especifican sobre los objetivos de la
investigacion, que estos pretenden conocerse como resultado de la investigacion y
servir como guia para la indagacion (p. 43). Por consiguiente, se presentd como
objetivo general: Determinar la relacion entre los agentes corresponsales del Banco
de la Nacioén y la inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.
Se consider¢ los siguientes objetivos especificos: (a) Establecer la relacion entre la
organizacion de implementacion del Banco de la Nacién y la inclusion financiera y
(b) Identificar la relacion entre las politicas de implementacién del Banco de la
Nacién y la inclusion financiera.

Hernandez y Mendoza (2018) indican que la hipotesis son justificaciones que se
dan de manera probable para explicar un determinado fendmeno mediante la
presentacion de proposiciones (p. 124). Asimismo, se propuso la hipétesis general:
Existe relacion entre los agentes corresponsales del Banco de la Nacion y la
inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019. Se considero
las hipotesis especificas: (a) Existe la relacidn entre la organizacion de

implementacion del Banco de la Nacion y la inclusidn financiera y (b) Existe relacion



entre las politicas de implementaciéon del Banco de la Nacion y la inclusidon

financiera.



Il MARCO TEORICO

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan respecto al presente capitulo, que
es un paso de la investigacion para sustentar tedricamente el estudio una vez que
se haya planteado el problema de investigacion (p.60).

En el panorama nacional se consideraron las investigaciones de, Rubio
(2019) quien presentd la tesis “Inclusion financiera y endeudamiento en socios de
Copaco de Tarapoto”, para optar el grado de Magister de Administracién de
Negocio-MBA por la Universidad Cesar Vallejo. Determino como objetivo la relacion
entre las variables mencionadas. Se apoyo a la teoria de Pérez y Fonseca (2017)
para la variable inclusion financiera, describiéndola como una coyuntura en la que
los clientes tienen acceso a un paquete de indicadores financieros orientados a la
calidad, y a Polanco (2012) sobre el endeudamiento, sefialando que se genera
cuando los bienes y los ingresos de una familia son insuficientes para realizar la
paga de los problemas basicas y de deudas que se adquieren con proveedores. El
estudio fue deductivo - no experimental, descriptiva - correlacional, transversal. La
poblacién estudiada fueron 4057 asociados de la cooperativa del Oriente la region
San Martin. La muestra se considerd 94 socios de la Copaco de Tarapoto en el
periodo 2018. Se hallé después de los estudios que el 64.89% comentan que el
nivel de inclusion en las financieras es medio. La investigacion utilizé el estadigrafo
de Ro Spearman con un valor de 0.769, y un Sig. (Bilateral) =0,000 que acepta la
hipétesis alterna con un valor p= 0,045, concluyendo que hay correlacion
importante entre las variables. El aporte que rescatamos para la investigacién que
la inclusién financiera es importante y debe incluirse para la mejora del acceso y
uso de informacion en el sistema financiero.

Bendezu (2019) en su tesis “Productos y Servicios Financieros y la Inclusion
Financiera en el Banco de la Nacién agencia 02 Amarilis 2019” para lograr la
licenciatura por la Universidad de Huanuco, sefalo que el objetivo fue buscar el
grado de influencia de las variables en el contexto estudiado. Se apoy¢ en la teoria
de AJE Confederacion (2008), que sugiere que los llamados productos
relacionados con las financieras, deben satisfacer las necesidades de financiacion
por parte de los bancos hacia las organizaciones, que pasa a ser una oferta por
parte de las entidades bancarias, y en la teoria de ASBANC (2018), sefialando que

la inclusion en el ambito financiero es la accesibilidad que tienen agentes



econdmicos naturales o juridicas a una serie de servicios brindados por los bancos,
quienes tienen como meta satisfacer las necesidades de las organizaciones, ya sea
de transferencias, pagos y otros. En la parte metodologica considerd que es un
estudio de tipo aplicado, cuantitativo, no experimental, de corte transversal. La
muestra se conformo de 96 clientes del Banco de la Nacié. Se empleo el estadistico
de r de Pearson, con un resultado de 0.523 y un valor p=0,05. Concluyé que hay la
existencia de una correlacion entre las variables mencionadas. El Aporte hacia la
investigacion es que las entidades financieras deben ofrecer tripticos o folletos
donde mencionen toda la gama de los servicios que brindan, con la intencidon de
que los clientes estén mas informados y de esta manera incentivar la inclusion
financiera.

Doig (2018) en su tesis “Uso de cajeros corresponsales del Banco de la
Nacion y la inclusion financiera en la Provincia de Huanta - Ayacucho — 2017”
presentado para alcanzar el grado de maestro por la Universidad César Vallejo. El
objetivo fue determinar la relacion entre las variables mencionadas. Se baso a la
teoria de SBS (2013) que sefala que los cajeros corresponsales son
emplazamientos de servicio que operan en comercios estables o moviles, que
pertenecen a un ejecutante, y en la teoria de Arrué (2013) quien indica que la
inclusion financiera es un estadio en donde la mayoria de los individuos en
condiciones para trabajar poseen acceso a una serie de operaciones financieras
con calidad, las cuales contienen operaciones de desembolso, previsiones, crédito
y seguros (p. 65). El estudio fue basico, cuantitativo, no experimental, descriptivo
correlacional; La poblacion de la investigacion, esta conformado por 144 clientes
usuarios de los cajeros corresponsales, considerandose muestra censal. Se aplico
el estadistico de Rho de Spearman resultando un valor de 0.500, y un Sig. (Bilateral)
= 0,000, lo que muestra que el uso de los cajeros corresponsales y la inclusion
financiera del BN en dicho contexto de estudio. Concluy6 que hay una correlacion
directa a partir de las variables. El aporte que destacamos para la investigacion
refiere a reforzar en nuestra tesis la percepcién del cliente y con esa informacion
contribuir a una mejor toma de decisiones.

Asi también, en el panorama internacionales, Quan (2017) en su tesis “El
microcrédito y su aporte en la inclusion financiera en el género femenino en

Guatemala” presentada para optar el grado licenciado en economia ante la



Universidad Rafael Landivar, Guatemala, el objetivo fue identificar cuales son las
condiciones favorables que las Cooperativas de Ahorro y Crédito (CAC’S) e
Instituciones Micro Financieras (IMF’S) estan brindando a la poblacion
guatemalteca que contribuyen a la inclusidn de género en el sistema financiero. Se
respaldd de la teoria de Sinclair (2001), quien sefialé que la inclusién financiera
toma en cuenta el acceso a servicios brindados por las entidades financieras, ya
que facilitan los tramites de pagos u otros, como la transferencia y reduccion de
riesgos (citado por torre, Sainz, Sanfilippo, y Lépez 2012). En la metodologia se
considerd un estudio no experimental, de corte transversal, aplicado. Se consideré
a todas las CAC’s e IMF’s que realizarén operaciones en Guatemala. La muestra
fue un total de 25 instituciones que forman parte de federacién nacional de
cooperativas de ahorros y crédito (FENACOAC) y 19 que forman parte de red
nacional de instituciones de microfinanzas de Guatemala (REDIMIF), que son redes
de instituciones relevantes en el mercado de Microfinanzas en Guatemala. El
resultado segun el estadigrafo Rho de Spearman es 0.632 y con un Sig. (Bilateral)
=0.000. Concluy6 que existe relacion positiva entre el microcrédito y la inclusion
financiera. El aporte hacia la investigacion es la confirmacion que los microcréditos
son necesarios para la inclusidon financiera dentro de la economia de un pais y
dentro de un sistema financiero.

Cardona (2017) en su tesis “Problema de ubicacion — asignacion para los
servicios de corresponsalia bancaria: caso de mercado urbano colombiano”,
presentado para optar el grado de Doctor por la Universidad Pontificia Catdlica del
Peru, sefiala como objetivo demostrar la correlacion entre sus variables. Se apoyo
a la teoria de Williamson (1985) quien sefala que una de las partes, denominado
el principal, delega una actividad o tarea al agente, quien se encarga de llevarla a
cargo mediante contrato, y la teoria de Sanguinetti (2011) quien sefiala que la
inclusion financiera de manera integral, permite el acceso y la utilizaciéon de los
servicios y productos financieros independientemente de los ingresos, la ubicacion
y la educacién de los usuarios y clientes del sistema. La investigacion fue aplicada,
no experimental, transversa, cuantitativo, descriptivo, correlacional. Se considero
una muestra de132 usuarios bancarios con resultados de Rho de Spearman
mostrando una relacion positiva moderada de 0,564 y un Sig. (Bilateral) =0,000.

Concluydé que existe una relacion entre problemas de ubicacion y la inclusion



financiera. El aporte hacia la investigacion el que la inclusién financiera debe
promocionar beneficios a corto y largo plazo para la economia de la poblacion,
ademas de tener mayor difusion de los puntos de ubicacién donde se encuentran
los servicios de corresponsalia bancaria.

Finalmente, Huilca y Jiménez (2016) en la tesis “Los corresponsales no
bancarios (Banco del barrio y Mi vecino) y su relacién en la inclusién financiera en
el sector de pequenos comercios de la ciudad de Riobamba, afio 2015” presentado
para alcanzar la licenciatura de economista por la Universidad nacional de
Chimborazo, Ecuador, indica que el objetivo fue hallar la correlaciéon entre sus
variables corresponsales no bancarios y su incidencia en la inclusién financiera. Se
sustentod a las teorias de Ozorio (2008) que indica, el corresponsal no bancario es
una canal operacional es una via de acceso a través del cual las entidades
financieras bajo su responsabilidad, pueden ofrecer sus servicios mediante
intermediarios, y de Zabala (2013) sefialando que inclusion financiera es tener una
manera de acceder a los diversos productos que ofrecen las financieras y que estas
deben ser de calidad. De acuerdo con la indagacion, se aplicaron el método
hipotético deductivo, descriptivo y explicativo, los mismos que se emplearon para
obtener datos reales del comportamiento de la inclusion financiera de los pequefios
comercios de la ciudad de Riobamba. La poblacion fue 325 distribuidos de la
siguiente manera corresponsales no Bancarios Mi Vecino 234 y 91 de
corresponsales no Bancarios Banco del Barrio.

La muestra se considerd al universo es decir 325 pequefios comercios que
trabajan bajo el modelo de corresponsales no bancarios, luego de aplicar la muestra
a los 14 920 usuarios se obtuvo como resultado la muestra de 400 personas. El
resultado cuantitativo segun Rho de Spearman sefala que existe una relacion
positiva moderada de 0, 564 y con un Sig. (Bilateral) = 0,000 entre ambas variables.
Concluyé que los altos costos financieros, asi como el poco acceso a productos
financieros ofertados por los Bancos y el desconocimiento por parte de los
ciudadanos son las causas principales para la baja tasa de inclusién financiera que
tiene la ciudad de Riobamba, por el cual se implementoé la figura de Corresponsal
no Bancario para ser un canal alternativo de atencién al cliente y asi poder llegar a

los segmentos vulnerables ofertando una variedad de servicios financieros. El



aporte que rescatamos de este trabajo para nuestra investigacion es que sirve
como precedente de este estudio, con la intencidn de contribuir con nuestra tesis.

Efectuada la revisidn de investigaciones relacionadas a las variables en
estudio, es necesario adicionar para provecho de la investigacion, bases tedricas
que describan las variables y sus dimensiones. Respecto a la variable agentes
corresponsales, segun la Superintendencia de Banca de Seguros y AFP- SBS
(2015) esta sefala que el operador de un cajero corresponsal es una persona
natural o juridica, que se diferencia de las entidades que conforman el medio
financiero en donde funcionan estos (p. 2).

Asi concuerdan Birochiy Pozzebon (2016) al indicar que estas son operadas
por minoristas y apoyadas en el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, contribuyendo al desarrollo econémico local, conformandose como
una alternativa mas viable para ampliar los servicios bancarios (p. 267) agregando
Carabarin, Gonzales y Pompa (2018) que el modelo de corresponsales bancarios
tiene como objetivo fundamental la reduccién de costos fijos para la prestacion de
servicios bancarios al funcionar en establecimientos comerciales (p. 424), ademas
Sanchez, Prada y Erazo (2020) manifestaron que los servicios financieros pueden
ofertarse mediante los agentes corresponsales, respetando siempre los limites de
montos y periodicidad aprobados por el directorio de la entidad financiera (p. 7). La
SBS considero las siguientes dimensiones:

Primera dimension: Organizacion de Implementacion, sefalandose como el
lugar establecido como domicilio legal de la entidad, pudiéndose realizar distintas
operaciones y prestaciones financieras admitidas por la entidad (p. 6). Se consideré
los siguientes indicadores, presencia del estado, a través de la resolucion SBS N°
4798-2015, el marco normativo y regulatorio, es la aplicacion de la resolucién S.B.S.
N° 4798-2015, cobertura, es ampliar lo zonificacion de los cajeros corresponsales,
conectividad es la referida a la red de servicio que utiliza el agente corresponsales,
infraestructura es el lugar fisico dentro del establecimiento comercial y seguridad
economica, es la base del flujo del efectivo que maneja el agente corresponsal es
las operaciones diarias.

Segunda dimension: Politica de Implementacion, refiere a los lineamientos
sefialados en una reglamentacion proactiva para la transformacion digital y la

prosperidad de los corresponsales bancarios.
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Se puntualizé los indicadores como proteccion, es la seguridad en el
procesamiento de las operaciones bancarias, educacion financiera, es la
competencia y capacidad financiera de los agentes corresponsales, fiabilidad, es el
buen funcionamiento confiable al momento de realizar las operaciones bancarias,
capacidad de respuesta, es el limite minimo de tiempo en el procesamiento de las
operaciones financieras, efectivo electronico, es el sistema de pago que involucra
a los POS a realizar la operaciones correspondiente, reglamentacion, es el contrato
que firman ambas parte para apertura el inicio de sus operaciones, insercion
financiera, es la apertura de la cuenta de ahorros en el banco de la nacién,
capacitacion, la entrega del manual de operaciones agentes corresponsal y pago
de comisiones, esta relacionado al nUumero de operaciones mensuales realizadas
por el agentes corresponsal y son pagadas en la primera semana del siguiente mes.

En otras teorias referenciada a agentes corresponsales, Lauer, Dias y Tarazi
(2011) refiere a cualquier tercero que realiza actividades a nombre de un banco,
conforme a lo establecido en un contrato de agencia, de servicio o un acuerdo
similar, donde el banco es responsable ante la ley por los actos de sus mandatarios,
independientemente de que dichos actos se encuentren autorizados explicita o
implicitamente.

Siendo respaldada por las teorias de Giron, Vega y Vélez (2018), que refiere
a los negocios como tiendas por conveniencia en los que se recibe depdsitos, se
pagan créditos y dispone de efectivo, considerando que si bien se ha acercado los
servicios financieros a zonas que se pensaba imposible, aun se observa una brecha
urbano-rural (p. 42). Acosta, Coronel y Bermudez (2018) indican que conectan a
personas al sistema financiero, evolucionando en mercado bancario y conformando
una cadena de distribucion con costos inferiores al de una agencia bancaria,
formando a su vez una cadena de emprendimientos que generan inclusion
financiera para los sectores mas apartados y desatendidos de la poblacion (p. 264).
Jayo y Diniz (2013) negocios y otros establecimientos no bancarios como
supermercados, tiendas de comestibles, farmacias, casas de loteria, oficinas de
correos, etc., que ahora son contratados y calificados como puntos de acceso a los
servicios bancarios apoyado intensamente por la tecnologia de la informacion (p.
622). Lauer, Dias y Tarazi (2011) determina como dimensiones:
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Primera dimension: Alcance de la prestacion, refiere a los servicios que
ofrecen los banco mediante los agentes corresponsales a los usuarios o clientes
(p- 3). Segunda dimension: Actividades que llevan a cabo los agentes, pudiendo
realizar actividades segun las disposiciones aplicables y los términos del contrato
de agencia, pudiendo estar enmarcados como facilitadores de alcance limitado o
corresponsales con plenas facultades (Ibidem, p. 4). Tercera dimension: Gestion
de los agentes, los bancos puedes elegir los mecanismos para gestionar las
actividades de los agentes, lo que incluye la seleccién, contratacién, capacitacion,
administracion y seguimiento, asi como la gestion de liquidez (Ibidem, p. 3).

El Banco de la Nacion (2014) define a los corresponsales bancarios como
operadores de servicios bancarios, constituido por personas naturales o juridicas
gue operan en establecimientos propios o de terceros, distintos a los del sistema
financiero, estando conforme a un acuerdo contractual y bajo responsabilidad de la
empresa financiera, pudiendo prestar determinadas operaciones y servicios (p. 4).

Reforzaron lo planteado, Trigo, et al. (2017) quienes indicaron que estos son
vias que brindan las tiendas para ofrecer diversos servicios financieros a los
usuarios (p.12). Anaya, Buelvas y Romero (2020) sefialan que son originados
desde entidades financieras formales, que mediante contratos con terceros no
financieros tales como establecimientos de comercio, supermercados, droguerias,
entre otros, prestan servicios financieros en los lugares y zonas donde no tienen
presencia. Espinosa, Batiz y Alarcon (2020) define como un canal de atencion para
los clientes y no clientes, que funcionan en locales comerciales, durante sus
horarios de funcionamiento y a través de terminales que les permite realizar una
serie de transacciones bancarias y servicios financieros (p. 275). El Banco de la
Nacidén sefiala las siguientes dimensiones:

Primera dimension: Planificacion del canal, refiere a identificar las locaciones
que presentan una demanda potencial de agentes corresponsales, debiendo definir
las metas de atencidn correspondientes (p. 6). Segunda dimension: Afiliacion,
donde los administradores bancarios estableceran los comercios que deberan
finalmente ser incluidos a la red de a corresponsales, sefialando si la ubicacion es
de facil o dificil acceso (lbidem, p. 7). Tercera dimension: Implementacion del
agente, que refiere a la instalacion del equipo POS — Point Of Sales (Punto de

Venta, de su traduccion del inglés), corroborando su funcionamiento y consiguiente
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capacitacion de los servicios ofertados (lbidem, p. 12). Cuarta dimension:
Operatividad de los agentes, mediante la atencidn de transacciones y otras
instrucciones operativas sefialadas en el manual operativo (Ibidem, p. 13). Quinta
dimension: Monitoreo y Control Operativo de Transacciones, garantizando la
coordinacion con las areas del banco respectivas y remitiendo de manera periédica
el volumen de operaciones por agente. (lbidem, p. 21). Sexta dimension:
Desafiliacion del agente corresponsal, considerando los criterios a tomarse en
cuenta al momento de la desafiliacion y procedimiento que correspondan (lbidem,
p. 22)

Respecto a la conceptualizacién de la variable Inclusion financiera, segun
Tuesta (2016) defini6 a esta como el sistema que integra las operaciones
financieras de las comunidades, pudiendo favorecer al desarrollo de su economia
con el objetivo de reducir los gastos de financiamiento (p. 40).

Lo refuerza Benites (2019), quien sefala que la inclusion financiera
promueve que un individuo tenga acceso a los servicios formales financieros de
manera transparente, a la vez que tenga la posibilidad de adquirir la habilidad de
seleccionar los productos y servicios mas convenientes (p. 3). Raccanello y Herrera
(2014) precisaron que un individuo sera incluido financieramente cuanto tenga
acceso a los servicios financieros formales de forma transparente a la vez que este
tenga la posibilidad de adquirir la habilidad de seleccionar los productos y servicios
de su conveniencia (p. 120). En cuanto, Marr, Ledn y Ponce (2014), mencionan que
la inclusion en las financieras es un fenomeno ligado con las cualidades de las
diferentes transacciones que puedan realizar los agentes, que son como pequefias
sucursales de los bancos” (p. 24). Tuesta indica como dimensiones:

Primera dimension: Acceso al canal, la cual refiere a extender la utilizacion
de los bienes y servicios financieros; determinando la utilizacion mediante la
captura de informacion referente a la disciplina, periodicidad y permanencia en el
tiempo (p. 45). De acuerdo con ello, el acceso implica las habilidades participes
para un uso eficiente de los bienes de finanzas disponibles brindados por entidades
financieras legales.

Se consideré como indicadores, lugares de accesibilidad es la relacion de la
cantidad de las agencias del BN dentro del entorno de un determinado lugar,
espacio para operacion, es el espacio delimitado para el funcionamiento del
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establecimiento, permanencia de tiempo, es la permanencia del tiempo que mide
tiempo determinado en realizar sus operaciones, periodicidad, es una fecha
determinada en cada una de los meses establecida, estabilidad, es la situacion
capaz de recibir perturbaciones del sistema financiero.

Segunda dimension: Uso de canal, precisé que los usuarios muestran
resistencia al uso de vias electronicas en sustitucién a las operaciones realizadas
en una sede bancaria, por tal motivo, es imperante que estos entiendan que las
vias electronicas disponen de elementos de seguridad que evitan la ejecucion de
los robos (Ibidem, p. 46). Se detall6 el indicador, frecuencia de ritmo, es la actividad
gue se realiza en un periodo o un espacio determinado, beneficio de canal, son los
beneficios econdmicos al insertarse en el sistema financiero.

Tercera dimension: Calidad de servicio, sefialando que se considera como
indicador a los emplazamientos donde operan las entidades y agencias bancarias,
la infraestructura existente y disponible para el uso de los colaboradores y usuarios
asi como la seguridad que se ofrece en aquellos establecimientos (Ibidem, p. 47).
Asimismo, de las opiniones vertidas se infiere que la calidad es un pilar en la tactica
de introduccion a las finanzas a razén de estar alineado a esbozar dispositivos que
permitan que las particularidades de los bines y servicios bancarios se adapten alas
exigencias de los consumidores. Primer indicador Infraestructura, consiste en las
instalaciones de los agentes corresponsales la comodidad que ofrecen, la
seguridad que brindan y la tecnologia para manejan. Asimismo, el
acondicionamiento, equipamiento adecuado en el establecimiento. De igual manera
las solicitudes, son atendidas de manera oportuna al momento del ingreso.
También la comunicacion debe ser proactiva, los reclamos deben ser atendidos con
brevedad ante la paciencia del usuario. La complacencia del usuario, es la
satisfaccion del usuario.

Cuarta dimension: Bienestar, refiiendo que es complicado estimar el
impacto que un mecanismo o servicio financiero produce en el actuar de sus
clientes, entre otras transformaciones, en la adquisicion, los quehaceres de las
entidades y la quietud (Ibidem, p. 48). Se considero el indicador, punto de acceso
es el nivel de confianza, grado de certeza o probabilidad, rapidez, es la atencién
dada en el menor tiempo establecido.
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Aportan en la teoria, Alberro, Henderson y Yunez (2016) quienes sefalaron
que la inclusion financiera es dar acceso a los servicios bancarios a personas que
participan en la economia informal, a los pobladores de zonas rurales y a aquellos
grupos en situacion de vulnerabilidad, siendo esto fundamental para el desarrollo
del pais (p. 11). Ello coincide con Zamorano (2018) quien manifesté que el banco
juega un papel muy importante para evitar situaciones preocupantes en la
economia del pais (p. 23). Barruetabefia (2020) agrega que los avances en las
nuevas tecnologias suponen una oportunidad de acceso y uso de los servicios
financieros para millones de personas que permanecen excluidas financieramente
a escala mundial incrementando de manera considerable la inclusion financiera (p.
2). Asi Mushtaq y Bruneau (2019) concuerdan que las tecnologias de informacion
promueven la inclusion financiera y su impacto final en la pobreza, el uso de
teléfonos moviles para pequenas transacciones financieras” (p. 21). Asi Alberro,
Henderson y Yunez proponen como dimensiones de la inclusion financiera:

Primera dimension: Acceso, sefalada como la capacidad que tienen las
personas para utilizar los servicios y productos ofertados por las instituciones
formales (p. 11). Segunda dimension: Calidad, considerando la relevancia del
servicio dentro de las necesidades de los usuarios (Ibidem, p. 11). Tercera
dimensién: Uso, refiriendo a la adopcion de los servicios financieros por parte de
los usuarios (Ibidem, p. 12). Cuarta dimension: Bienestar, considerando el nivel de
impacto de los servicios en los usuarios (Ibidem, p. 12).

También Ouhaj, Ayala y Lopez (2017) definieron la inclusion financiera como
proceso por el cual los diferentes participantes de un sistema financiero logran
brindar a una poblacién tanto el acceso como el uso de servicios financieros de
manera constante y permanente (p. 30). Su teoria es reforzada por las
investigaciones de Girdon, Vega y Vélez (2018) quienes sefalan que esta es la
disponibilidad, asequibilidad y accesibilidad a productos y servicios financieros de
calidad, sin considerar el nivel de ingreso, localidad o género de los clientes (p. 27),
Orazi, Martinez y Vigier (2019) definen como el nivel de acceso y uso de servicios
financieros seguros, accesibles y sustentables, que disponen las personas y
organizaciones de un pais; aumentando el ahorro, promoviendo la inversion vy
expansion del mercado interno, consecuentemente colaborando con el desarrollo

economico de forma equitativa (p. 182). Rodriguez (2017) defini6 como la
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prestacion de servicios financieros, convenientes y responsable, a un costo
asumible por los clientes y sostenible para el proveedor, resultando que las
personas excluidas tengan acceso a servicios financieros formales y no necesiten
acceder a opciones informales (p. 71). Ouhaj, Ayala y Ldépez definieron como
dimensiones:

Primera dimensién: Acceso, refiriendo al porcentaje de usuarios atendidos
del total de la poblacion (p. 30). Segunda dimensidén: Uso, refiriendo a la adopcién
de los servicios ofertados por las financieras y adoptan los usuarios (Ibidem, p. 31).

De acuerdo con los autores, la inclusién del tipo financiera se refiere al uso
de los servicios y productos que brindan las organizaciones financieras formales,
por personas u organizaciones que coexisten en zonas de poco desarrollo
econdomico y que participan formal o informalmente en las actividades econdmicas

de un pais.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy diseino de la investigacion

Tipo de investigacion.
Se comienza indicando que la investigacion de tipo aplicada, donde sefalan
Hernandez, et al (2014) es rigurosa, organizada, desarrollandola cuidadosamente
con el fin de resolver problemas (p. xxiv). La investigacion fue de tipo aplicada,
porque se requiri6 de aportaciones tedricas de autores, para presentar
recomendaciones de mejora referente a las variables agentes corresponsales e
inclusion financiera.

Disefio de investigacion.

Se determiné que la investigacion estuve amparada en un disefio basado en
la no experimentacion, a la vez se tuvo en consideracion la tipologia transversal en
cuanto a lo que al corte se refiere porque las variables estudiadas se miden en un
espacio y tiempo unico, del mismo modo se sefiala que no hubo en ningun momento
manipulacion alguna, ni tampoco hubo sometimiento a prueba alguna a las
inconstantes de este estudio. Hernandez y Mendoza (2018), indican respecto al
disefio que es el procedimiento o destreza que se desarrolla para obtener
informacioén (datos) requerida en una investigacion con el fin ultimo de responder
satisfactoriamente el planteamiento del problema (p. 150).

La investigacion presentd en cuanto a lo que enfoque se refiere, el apoyado
en lo cuantitativo, justamente sobre este tema Hernandez, et al (2014) nos dice
que, se emplea el proceso recolector de la data con el fin de establecer y probar los
supuestos investigativos basado en el calculo numérico y en lo analitico con
respecto a la estadistica, con el fin crear modelos de conducta y experimentar
modelos teodricos (p. cuatro).

De esta manera, se determin6 que en cuanto a la escala investigativa esta
fue de tipo descriptiva y en simultaneo también correlacional. A decir de Hernandez,
et al (2014) los estudios descriptivos buscan precisar las propiedades,
caracteristicas y rasgos de individuos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis (p. 92), asi los estudios correlacionales
buscan conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre las variables de
estudio (p. 93).
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3.2. Variables y operacionalizacion.

Hernandez, et al (2014) indican que la inconstante, es una caracteristica que
esta sujeta a medicion u observacion (p. 105).

Agentes corresponsales definicion conceptual.

La SBS (2015) sefala que quien opera un agente bancario, como también
se le llama en el Peru a nuestra segunda variable es una persona que puede ser
natural o también juridica, que se diferencia de las instituciones que forman parte
del ambiente inherente a las finanzas donde se lleva a cabo su funcionamiento de
estos (p. 2).

Definicién operacional.

La definicion de la variable agentes corresponsales esta compuesto por dos
dimensiones, las cuales con apoyo de sus indicadores procedimos a elaborar el
instrumento recolector de la data para su posterior tratamiento estadistico e
interpretacion (anexo 1).

Indicadores.

La variable agentes corresponsales cuentan con dos dimensiones, indicando
organizacion de implementacion que posee seis indicadores, que son; marco
normativo y regulatorio, presencia del estado, conectividad, cobertura,
infraestructura y seguridad economica; y la dimension politica de implementacion
que tiene nueve dimensiones que son proteccion, educacion financiera, fiabilidad,
capacidad de respuesta, efectivo electronico, reglamentacion, insercion financiera,
capacitacion y pago de comisiones.

Escala de medicion.

En la investigacion fue de medicion escala de Likert. Segun Hernandez y
Mendoza (2018), la sefialan como un grupo de elementos afirmativos que se
muestran en forma de aseveraciones para calcular el grado de acuerdo o reaccion
del respondiente en tres, cinco o siete categorias jerarquizadas de mayor a menor
en viceversa (p. 274), El desarrollo del cuestionario presentd una escala de cinco
valores de respuesta que representa el grado de percepcidn sobre las afirmaciones
sefaladas sobre la variable.
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Inclusién financiera definicién conceptual.

Tuesta (2016), definid a esta como el sistema que integra las operaciones
financieras de las comunidades, pudiendo favorecer al desarrollo de su economia
con el objetivo de reducir los gastos de financiamiento (p. 40).

Definicién operacional.

La definicion de la variable inclusion financiera estd compuesto por cuatro
dimensiones, las cuales con apoyo de sus indicadores procedimos a elaborar el
instrumento recolector de la data para su posterior tratamiento estadistico e
interpretacion (anexo 1).

Indicadores.

La variable que tiene que ver con la inclusion en el ambito financiero fue
dimensionalizada en cuatro items, indicando inicialmente: Dimension acceso al
canal que tiene cinco indicadores que son; lugares de accesibilidad, espacio para
operacion, permanencia de tiempo, periodicidad y estabilidad. Dimensidén uso de
canal cuenta con dos indicadores que son frecuencia de ritmo y beneficio de canal.
Dimension calidad de servicio tiene seis indicadores que son; infraestructura,
acondicionamiento, solicitud, comunicacion, reclamos y complacencia del usuario.
Dimension bienestar conforma por tres indicadores que son; punto de acceso, nivel
de confianza y rapidez.

Escala de medicion.

El desarrollo del cuestionario presentd una escala de cinco valores de
respuesta que representa el grado de percepcion sobre las afirmaciones sefialadas
sobre la variable.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblacién.

Tenemos a Hernandez y Mendoza (2018) que precisaron que la totalidad de
elementos, individuos o entidades que seran considerados como unidades de
muestreo viene a ser justamente el total de todos los casos que concuerdan con
determinadas caracteristicas (p. 199). Esta denominada poblacion que fue
considerada para este trabajo investigativo fue conformada por 66 agentes
administrados y registrados en la base de datos de la Agencia dos del Banco de la
Nacion y correspondiente al distrito de SJL.
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Muestra censal.

Segun Hernandez, et al (2014), sefialan sobre la muestra censal o censo,
s6lo cuando pretendemos aplicar un censo debemos incluir todos los casos [...] del
universo o la poblacion (p. 172). Con respecto a la investigacion se indicd, que el
total de la poblacion es coincidente con la muestra censal o censo participante de
la investigacidn, considerandose que la aplicacién del instrumento de medicion fue
aplicada al total de agentes corresponsales.

Criterios de inclusion.

Se considerd a los Agentes corresponsales, que inician sus operaciones,
son administrados, supervisados y controlados por la Agencia 2 del BN, ubicados
dentro de los limites del distrito de SJL, que prestan servicio activo a usuarios de
los servicios financieros asignados.

Criterios de exclusion.

Se excluye de la investigacion a los agentes corresponsales del BN que su
domicilio fiscal no esté dentro de la zona del distrito, ademas que no son
registrados, administrados, supervisados y controlados por la Agencia 2 de la
institucion. También, que un operador tenga mas de dos agentes a su cargo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas de recoleccion de datos.

Con respecto a esta investigacion nos apoyamos en la pericia de recoleccion
de datos denominado el proceso encuestador, donde Bernal (2016) seiala, que “La
técnica mas utilizada para investigaciones cuantitativas son la encuesta,
entrevistas, observacion sistematica, analisis de contenido, Experimentos, Pruebas
estadisticas, entre otras. Luego de definir la técnica, debe dejarse claro el
instrumento que servira de apoyo a la misma” (p. 116).

Instrumento de recoleccién de datos.

También, el medidor instrumental de tipo documentario que fue utilizado para
la investigacion fue el famoso interrogatorio que estuvo conformada para la primera
variable por 30 preguntas y con relacion a la segunda variable consistio en 32
preguntas. Conceptualizaron Hernandez, et al (2014), “Definen al cuestionario
como un conjunto de incognitas enunciadas como relacion a una o mas

inconstantes a medir” (p. 217).
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Validacion de instrumento.

Hernandez, et al (2014) sehalan que, “La validez es el nivel en que un
instrumento mide objetivamente la variable que pretende medir” (p. 200). Para la
validez del instrumento se obtuvo a través del juicio de expertos, actividad que se
revisO en todas las fases de la investigacion, sometiendo el instrumento de
medicidn a la consideracién y juicio de conocedores de la materia. Para la
investigacion se ha realizado la validez del instrumento partiendo del juicio de dos
expertos, tomando en consideracion tres elementos por cada indicador, pertinencia,
relevancia y claridad (anexo 4).

Confiabilidad del instrumento.

Segun, Bernal (2016) por lo que sefialan que “La pregunta clave sirve para
determinar la confiabilidad de un instrumento de medicion, ademas se miden
fendbmenos o eventos de manera consecutiva con la misma herramienta de
medicion, si la respuesta es afirmativa, se puede decir que el instrumento es
confiable” (p. 247). Para este estudio se analiz6 mediante el método estadistico
cuantitativo, el Alfa de Cronbach. De acuerdo con los resultados obtenidos de la
evaluacion de confiabilidad mediante el software SPSS v.25, aplicada a la muestra
censal de 66 individuos, sefialamos lo siguiente: para la variable Agentes
Corresponsales el valor de Alfa de Cronbach es de 0,894 > 0,70 minimo exigibles,
concluyendo que el instrumento es fiable y para la variable Inclusion Financiera el
valor de Alfa de Cronbach es de 0,844 > 0,70 minimo exigibles, concluyendo que
el instrumento es fiable. (anexo 5).

3.5. Procedimiento

Se ejecutd en la Agencia dos del BN del distrito de SJL, se emitio una
solicitud dirigida a la administradora de la Agencia, una vez aceptado, se procedid
a realizar la encuesta a los agentes corresponsales luego de recolectar las hojas
con el cuestionario resuelto se procedieron con el procesamiento de los datos.
3.6. Métodos de analisis de datos

Hernandez, et al (2014), al definir la estadistica descriptiva univariada
sefalaron que esta representada por un conjunto de puntacion ordenada, con
niveles respectivos y bivariada, llamada también tablas de contingencia las cuales
permiten especificar de manera paralela los resultados obtenidos de dos o mas
variables, prueba de normalidad, ayuda a determinar el tipo de distribucion que
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presentan las variables de estudio; la estadistica inferencial bivariado, la que
determina la hipotesis planteada en la investigacion y evaluar parametros (p. 299).
Los datos adquiridos por medio de la encuesta, fueron incorporados en la base de
datos del programa Microsoft Office Excel 2016 y también se ingresé al programa
de IBM SPSS Stadistics 25, se utilizé la prueba de normalidad, que evalud la base
de datos de las ambas variables, determinando si sigue una distribucién normal, el
resultado obtenido establecié que la distribucion es no paramétrica, determinando
el estadigrafo Rho de Spearman, el cual se usara con el objetivo de hallar el vinculo
entre las variables y esto permiti6 mostrar los datos en cuadros estadisticos, como
tablas de frecuencia, tablas cruzadas, prueba de normalidad y niveles de
correlacion.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion respeta el derecho de autor en las teorias utilizadas dentro de la
investigacion, por ello se realizaran citas y referencias con normas APA y se
verificara la similitud por el programa TURNITIN. Asimismo, plasmando informacion
veraz y autentica de la entidad bancaria y de la informacion recopilada de los

agentes corresponsales.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultado descriptivo univariado

Tabla 1

Tabla de frecuencia de la variable agentes corresponsales.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 23 34,8%
- Regular 31 47%
Validos Optimo 12 18,2%
Total 66 100%

Porcentaje

Deficients Regular Optimo

Agentes corresponsales

Figura 1. Histograma de porcentaje de la variable agentes corresponsales.

Nota. Con respecto a la tabla 1 y figura 1, se observan la variable agente
corresponsales, donde el 47% de los encuestados manifiestan que la variable en
mencién se encuentra en el nivel regular, el 34.8% de los encuestados indican que
los agentes corresponsales son deficientes en la entidad, el 18.2% de los
encuestados senalan los agentes corresponsales cumplen una éptima funcion en

la empresa.
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Tabla 2

Tabla de frecuencia de la dimension organizacién de implementacion.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 20 30,3%
. Regular 34 51,5%
Validos Optimo 12 18,2%
Total 66 100%
=
=
[=
@
2
o
o

Deficients Regular Optimo

Organizacion de implementacion

Figura 2. Histograma de porcentaje de la dimension organizacion de
implementacion.

Nota. Con respecto a la tabla 2 y figura 2, se observan la dimensién organizacién
de implementacion, donde el 51,5% de los encuestados manifiestan que la
dimension en mencién se encuentra en el nivel regular, el 30,3% de los
encuestados indican que la organizacién de implementacién es deficiente en la
entidad, el 18.2% de los encuestados sefialan que la organizacion de

implementacion cumple con una éptima funcion en la empresa.
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Tabla 3
Tabla de frecuencia de la dimensién politica de implementacion.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 15 22,7%
. Regular 30 45,5%
Validos Optimo 21 31,8%
Total 66 100%

Porcentaje

Deficiente Regular lfllptimo

Politica de implementacién

Figura 3. Histograma de porcentaje de la dimension politica de implementacion.

Nota. Con respecto a la tabla 3 y figura 3, se observan que la dimension politica de
implementacion, donde el 45,5% de los encuestados manifiestan que la dimensién
en mencion se encuentra en el nivel regular, el 31,8% de los encuestados indican
que la politica de implementacion es oOptima en la entidad, el 22,7% de los
encuestados sefalan que la politica de implementacion cumple una deficiente

funcion en la empresa.
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Tabla 4

Tabla de frecuencia de la variable inclusion financiera.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 36,4%
- Regular 28 42,4%
Validos Optimo 14 21,2%
Total 66 100%
=
o
t
a
2
o
o

Deficiente

Regular

Inclusion financiera

Optima

Figura 4. Histograma de porcentaje de la variable inclusién financiera.

Nota. Con respecto a la tabla 4 y figura 4, se observa que la variable inclusion

financiera, donde el 42,4% de los encuestados manifiestan que la variable en

mencién se encuentra en el nivel regular, el 36,4% de los encuestados indican que

la inclusion financiera es deficiente en la empresa, el 21,2% de los encuestados

sefialan la inclusion financiera cumplen una 6ptima funcion en la entidad.
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4.2 Inferencial bivariado
Tabla 5

Tabla cruzada entre las variables agentes corresponsales e inclusion financiera.

Inclusion financiera

Deficiente Regular Optimo Total
Def'g'e”t 15,2% 15,2% 4.5% 34,8%
Agentes corresponsales Regular  19,7% 24,2% 3,0% 47,0%
Optimo 1,5% 3,0% 13,6% 18,2%
Total 36,4% 42,4% 21,2% 100,0%
Inclusian
financiera
M Ceficiente
O regular
[ ] (f)ptimo

Recuento

10,0%: 0,0%

Deficierts Regular
Agentes corresponsales

Figura 5. Histograma del cruce de variables agentes corresponsales e inclusion
financiera.

Nota. De acuerdo a la tabla 5 y figura 5, del 100% de los trabajadores encuestados
se observa que el 24,2% manifestdé que en el cruce de la variable agentes
corresponsales e inclusion financiera resulté en un nivel regular, el 15,2% de los
encuestados indican que son deficientes y el 13,6% de los encuestados senalan
gue es Optima en la entidad.
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Tabla 6

Tabla cruzada entre la dimension organizacion de implementacion e inclusion

financiera.
Inclusion financiera ] Total
Deficient Regular Optimo
e
o Deficient 55 79, 3,0% 4,5% 30,3%
Organizacion de e
implementacion Regular 10,6% 37,9% 3,0% 51,5%
Optimo 3,0% 1,5% 13,6% 18,2%
Total 36,4% 42,4% 21,2% 100,0%
Inclusion
financiera
M Deficients
b CIregular
25 — H Sptimo
20
(=]
£ 15
Z
b
o
10

T )
Deficiernte Regular Dptimo

Organizacion de implementacion

Figura 6. Histograma del cruce de organizacion de implementacion e inclusion
financiera.

Nota. De acuerdo a la tabla 6 y figura 6, del 100% de los trabajadores encuestados
se observa que el 37,9% manifestd que en el cruce de la dimension organizacion
de implementacion y la variable inclusion financiera resulté en un nivel regular, el
22,7% de los encuestados indican que son deficientes y el 13,6% de los

encuestados sefialan que es Optima en la entidad.
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Tabla 7

Tabla cruzada entre la dimension politica de implementacion e inclusion

financiera.
Inclusion financiera ] Total
Deficiente Optima
Def'g'e”t 15,2% 1,5% 22,7%
Politica de implementacién Regular 15,2% 4.5% 45,5%
Optimo 6,1% 15,2% 31,8%
Total 36,4% 21,2% 100,0%
Inclusian
financiera
B Deficients
O Regular
M Sptimo

Recuento

Deficiente Regular

Politica de implementacion

Figura 7. Histograma del cruce de politica de implementacion e inclusién financiera.

Nota. De acuerdo a la tabla 7 y figura 7, del 100% de los trabajadores encuestados

se observa que el 25,8% manifestd que en el cruce de la dimension politica de

implementacion y la variable inclusidn financiera resulté en un nivel regular, el

15,2% de los encuestados indican que son deficientes y el 15,2% de los

encuestados sefialan que es Optima en la entidad.
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4.3 Prueba de normalidad
Tabla 8

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti gl Sig.
co co

Agentes 110 66 ,045 948 66 ,008
corresponsales

Organizacion de 1160 66 000 912 66 000
implementacion

__Politica de 142 66 002 917 66 ,000
implementacion

Inclusion financiera ,(191 66 ,000 ,913 66 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota. En la tabla 8, se muestra la evaluacién que mide todo lo concerniente para
saber si la data es normal o no, y también para establecer la denominada y famosa
descripcion de lo bien que se ajusta un conjunto de observaciones en las
distribuciones de un modelo estadistico para las inconstantes agentes
corresponsales e inclusiodn financiera; asi como para las dimensiones organizacion
de implementacion y politica de implementacion, se determiné aplicar la prueba
Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra con 66 elementos, lo que es mayor de
30 items estudiados; dando como resultante para todas y cada una de la variables
y sus respectivas dimensiones un p valor de ,000, es decir menor o igual a 0,05;
motivo por el cual, se procedid a aceptar la hipotesis de tipo alterna, aceptando
también que la data de la inconstante no persiguen normalidad en lo que a su
distribucion se refiere. En tal sentido, se procedié a aplicar el correspondiente
estadigrafo denominado Rho de Spearman, el mismo que permitié analizar las
respectivas muestras denominadas no paramétricas, en las respectivas hipotesis
que fueron planteadas y evaluando obviamente también el nivel de asociacion entre

las dos variables de estudios y sus correspondientes dimensiones.
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4.4 Analisis Inferencial bivariada
Tabla 9

Niveles de correlacion bilateral

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de la revista cientifica Movimiento Cientifico, 8(1), p.100. Mondragén, M. (2014).

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre los agentes corresponsales del Banco de la Nacion y
la inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Ha: Existe relacion entre los agentes corresponsales del Banco de la Nacion y la
inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Tabla 10

Prueba de hipotesis general

Agentes Inclusion
corresponsale  financiera
S
Coeﬂment_g de 1,000 715"
Agentes correlacion
Rho de corresponsales Sig. (bilateral) 3 ,000
N 66 66
Spearma —
n Coeficiente de 715" 1.000
Inclusion correlacion ’ ’
financiera Sig. (bilateral) ,000 3
N 66 66

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En la tabla 10, se encontré que la relacién entre los agentes corresponsales
del Banco de la Nacion y la inclusion financiera es significativa al nivel de 0,715
positivo; por lo tanto, se puede inducir que existe correlacion positiva considerable
entre las variables de estudio. Manifiesta una curva de tendencia positiva; por otro
lado, se puede deducir que la relacion es directamente proporcional; es decir, que
a un buen manejo de los agentes corresponsales del BN una mejor inclusion

financiera en el distrito de SJL.
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Decision. De acuerdo al Sig. (Bilateral)=0.000 <0,05 indica que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna; afirmando que, si existe una
correlacidén positiva considerable entre los agentes corresponsales del BN y la

inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.
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Prueba de Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la organizacion de implementacion del Banco de la
Nacion y la inclusién financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Ha: Existe relacion entre la organizacion de implementacion del Banco de la Nacion
y la inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Tabla 11

Prueba de hipotesis especifica 1

Organizacion Inclusion
de financiera
implementacié
n

Coeficiente de

L . 1,000 ,837"
Organizacion de correlacion

implementacion Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 66 66
Spearman Coeficiente de 837" 1.000

Inclusion financiera f:orrellamon ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 .
N 66 66

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En la tabla 11, se encontré que la relacion entre la organizacién de
implementacion del Banco de la Nacion y la inclusion financiera es significativa al
nivel de 0,837 positivo; por lo tanto, se puede inducir que existe correlacion positiva
muy fuerte entre la dimension y la variable de estudio. Manifiesta una curva de
tendencia positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacion es directamente
proporcional; es decir, que a una buena organizacién de implementacion del BN
una mejor inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Decision. En relacion a la significancia asintotica de tipo bilateral que fue de 0.000
y que es menor a 0,05 se decide rechazar la hipotesis de tipo nula y aceptar acepta
la hipotesis de tipo alterna; procediendo también a afirmar que, afirmativamente
coexiste un grado de correlacion de tipo positiva y al mismo tiempo de forma
considerable entre la organizacion de implementacion del Banco de la Nacién y la

inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre politica de implementacion del Banco de la Nacion y la
inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Ha: Existe relacién entre politica de implementacién del Banco de la Nacién y la
inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Tabla 12

Prueba de hipotesis especifica 2

Politica de Inclusién
implementaci financiera
6n
By Coeﬂment.e, de 1,000 544"
Politica de correlacion
implementacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 66 66
Spearman Coeficient.e, de 544" 1.000
Inclusion financiera _corre!amon ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 .
N 66 66

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En la tabla 12, se encontrd que la relacién entre la politica de implementacién
del Banco de la Nacién y la inclusion financiera es significativa al nivel de 0,544
positivo; se puede inducir, se puede inducir que existe correlacion positiva
considerable entre la dimension y la variable de estudio. Manifiesta una curva de
tendencia positiva; por lo tanto, se puede deducir que la relacion es directamente
proporcional; es decir, que a una buena politica de implementacion del Banco de la
Nacion una mejor inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.

Decision. Tomando en cuenta el grado de significancia asintotica, que siempre es
de tipo bilateral y que es de 0.000 , lo cual evidentemente es menor a 0,05 se
procede a indicar que rechazamos la conjetura de tipo nula y aceptamos la
conjetura de tipo alterna; indicando también que si existe un cierto grado de
correlacién, especificamente a lo que se refiere con lo positivo y compatible con lo
considerable entre la politica de implementacion del Banco de la Nacion y la

inclusion financiera en el distrito de San Juan de Lurigancho.
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V.  DISCUSION

En esta investigacion que fue desarrollada en pro de un titulo profesional y que fue
sobre el analisis de las inconstantes agentes corresponsales e inclusion financiera;
se tuvo como proposito demostrar el grado de asociacion que coexiste entre las
dos inconstantes de estudio; ademas se estableci6 desde un inicio que se apuntald
a la determinacion sobre cual es el grado de asociacion la relacion entre los agentes
corresponsales del Banco de la Nacién y la inclusién financiera en el distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019 y como objetivos especificos, establecer la relacion entre
la organizacion de implementacion del Banco de la Nacion y la inclusion financiera
e Identificar la relacion entre las politicas de implementacion del Banco de la Nacién
y la inclusion.

Para explicar la discusion de resultados en la investigacion
desarrollada, la hipotesis general planteada determina si existe relacion entre los
agentes corresponsales del Banco de la Nacion y la inclusion financiera en el distrito
de San Juan de Lurigancho 2019. Los resultados descriptivos obtenidos del analisis
univariado sobre la variable agentes corresponsales, manifestd que el 47,0% de los
agentes corresponsales del BN del distrito de SJL es regular, el 34.8% sefala que
los agentes corresponsales son deficientes y el 18.2% considero que el nivel de los
agentes corresponsales es optimo. En el caso de la variable inclusion financiera
manifestd que el 42,4% de los agentes corresponsales es regular, el 36,4% senala
que los agentes corresponsales son deficientes y el 21,2% considero que el nivel
de los agentes corresponsales es éptimo.

En el cruce de variables entre agentes corresponsales e inclusion financiera,
cuyo resultado obtenido mediante el estadigrafo Rho de Spearman indica, que la
correlacién bilateral entre las variables agentes corresponsales e inclusion
financiera alcanzo el coeficiente de correlacion de 0.715 y un Sig. (Bilateral)= 0,000;
afirmando que existe una relacién significativa alta entre las variables de estudio;
este resultado esta en relacion con su tedrico propuesto. Se apoyo en la teoria de
los agentes corresponsales, que segun la SBS (2015) se hace referencia que el
operador de un cajero corresponsal es una persona natural o juridica, que se
diferencia de las entidades que conforman el medio financiero en donde funcionan

estos; y en Tuesta (2016) quien definio a la inclusion financiera como el sistema
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que integra las operaciones financieras de las comunidades, pudiendo favorecer al
desarrollo de su economia con el objetivo de reducir los gastos de financiamiento.

La investigacion esta en concordancia con lo planteado en la tesis de Rubio
(2019) quien obtuvo los resultados inferenciales y utilizo el estadigrafo de Rho de
Spearman con un coeficiente de correlacion de 0.769 y un Sig. (Bilateral)= 0,000;
se baso en las teorias Pérez y Fonseca, (2017) para la variable inclusién financiera,
describe a una coyuntura en la que los clientes tienen acceso a un paquete de
indicadores financieros orientados a la calidad y Polanco (2012) sobre el
endeudamiento, se genera cuando los bienes y los ingresos de una familia son
insuficientes para realizar la paga de los problemas basicas y de deudas que se
adquieren con proveedores, concluyo que existe relacion significativa entre las
variables. Refuerza la tesis internacional de Huilca y Jiménez (2015) revalidando
su pronostico con el estadistico Rho de Spearman la relacidén entre las variables
donde se alcanzo el coeficiente de correlacion de 0.564 y un Sig. (Bilateral)= 0,000;
significacion positiva moderada bajo la premisa de su teorico Ozorio (2008) el
corresponsal no Bancario es un canal transaccional mediante el cual, las
instituciones financieras, bajo su entera responsabilidad, pueden prestar sus
servicios a traveés de terceros y Zabala (2013) inclusion financiera es tener acceso
a un conjunto de productos y servicios financieros de calidad.

De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion, se aplicaron el
meétodo hipotético deductivo, descriptivo y explicativo, los mismos que se
emplearon para obtener datos reales del comportamiento de la Inclusion Financiera
de los pequefios comercios de la ciudad de Riobamba, concluyendo que existe una
relacion significativa entre los corresponsales no bancarios y su incidencia en la
inclusion financiera. En conclusion, los resultados comparados entre las variables
alcanzaron una relacion positiva considerable hasta una relacion positiva muy
fuerte entre ambas variables de estudio en la investigacion, resultado que se estima
a partir de la correlacion bivariada. Por lo cual, se determin6é una postura similar
que los canales alternos de atencion del BN, son una base principal para acceder
y llegar al mayor numero de peruanos en los sectores mas alejados de las ciudades
gque muchas veces son excluidos del sistema financiero, descentralizando los
servicios financieros en establecimientos moviles o estables a cargo de un operador

denominado agente corresponsal y, para que esta estrategia resulte Optima la
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entidad bancaria debera desarrollar y fortalecer las habilidades y capacidades de
los agente para que, a través de ellos lograr el objetivo de ser el principal promotor
de inclusién financiera en el Peru.

En relacion con la primera hipétesis especifica planteada que existe
relacion entre la organizacion de implementacion del Banco de la Nacion vy la
inclusion financiera. Los resultados descriptivos obtenidos en el analisis univariado
de la dimensién organizacion de implementacién, manifesté que el 51,5% de la
dimension organizacion de implementacion precisaron que es regular, el 30,3%
sefala que la organizacién de implementacion es deficiente y el 18,2% considero
que el nivel de la organizacién de implementacién es 6ptimo. El cruce de la
dimension organizacion de implementacion y la variable inclusién financiera, obtuvo
como resultado a través de la prueba estadistica Rho de Spearman un valor de
0,837 y un Sig. (Bilateral)= 0.000. También tiene relacion con la tesis nacional
Bendezu (2019) utilizo el estadistico r de Pearson la relacion entre las variables
donde se alcanzé el coeficiente de correlacion de 0.523 y un valor p= 0,000;
significacion positiva moderada bajo la premisa de su tedrico AJE Confederacion
(2008), se puede definir el producto financiero como el servicio que satisface la
demanda de financiacion externa de las empresas y que representa la oferta de las
instituciones financieras y a la teoria de Asbanc (2018), la inclusién financiera
puede definirse como el acceso que tienen los agentes econdmicos (personas,
familias, empresas) a una gama de productos y servicios financieros utiles y
asequibles que satisfacen sus necesidades, como transferencias, pagos, crédito,
ahorro y seguros.

Concluyendo que hay una relacion positiva significativa entre las variables
de estudio. Refuerza la tesis internacional de Cardona (2017) quien busca
promover la inclusion financiera en Colombia, ratificando su prondstico con el
estadistico Rho de Spearman la relacion entre las variables donde se alcanzo el
coeficiente de correlacidon de 0.564 y un Sig. (Bilateral)= 0,000; significacion positiva
moderada, bajo la premisa de su tedrico Williamson (1985) es pertinente delegar
una actividad o tarea de la entidad financiera al agente corresponsal bancario, quien
se encarga de llevarla a cargo, y Sanguinetti (2011) que afirma ser posible que la
inclusion financiera, permite el acceso y la utilizacion de los servicios y productos

financieros independientemente de los ingresos, la ubicacion y la educacion de los
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usuarios y clientes del sistema, concluyd que existe una relacién entre problemas
de ubicacion y la inclusién financiera en Colombia. Por lo tanto, se determin6 que
existe evidencia suficiente para afirmar que existe una relacion significativa y directa
entre la dimension organizacion de implementacion del BN y la variable inclusion
financiera, afirmacion basada en el analisis y evidencias cuantitativas, es decir, que
a un buen manejo de la entidad bancaria respecto a la organizacién de
implementacion en los agentes habra una mayor inclusion financiera en el distrito.
En relacidn con la segunda hipotesis especifica planteada que existe
relacion entre la politica de implementacion del Banco de la Nacién y la inclusion
financiera. Los resultados descriptivos obtenidos en el analisis univariado de la
dimension politica de implementacion, manifestdo que el 45,5% de la politica de
implementacion del BN del distrito de SJL es regular, el 31,8% sefiala que la politica
de implementacion es 6ptima y el 22,7% considero que el nivel de la politica de
implementacién es deficiente. El cruce de la dimension politica de implementacion
y la variable inclusion financiera, obtuvo como resultado a través de la prueba
estadistica Rho de Spearman un valor de 0,544 y un Sig. (Bilateral)= 0,000<0,05.
Estos resultados tienen relacion la tesis nacional de Doig (2018) quien busco la
relacion entre cajeros corresponsales del Banco de la Nacion y la inclusion
financiera en la Provincia de Huanta — Ayacucho, ratificando su prondstico con el
estadistico Rho de Spearman la relacion entre las variables donde se alcanzo el
coeficiente de correlacidén de 0.500 y un Sig. (Bilateral)= 0,000; significacion positiva
moderada bajo la premisa de su tedrico SBS (2013) sefala que los cajeros
corresponsales son emplazamientos de servicio que operan en comercios estables
o0 moviles, que pertenecen a un ejecutante y a la teoria de Arrué (2013) quien indico
que a inclusion financiera es un estadio en donde la mayoria de los individuos en
condiciones para trabajar poseen acceso a una serie de operaciones financieras
con calidad, las cuales contienen operaciones de desembolso, previsiones, crédito
y seguros.
Concluyo que existe una relacion directa y significativa en el uso de los cajeros
corresponsales y la inclusion financiera del BN Huanta-Ayacucho. Refuerza la tesis
internacional de Quan (2017) ratificando su pronostico con el estadistico Rho de
Spearman la relacidn entre las variables donde se alcanzé el coeficiente de

correlacién de 0.632 y un Sig. (Bilateral)= 0,000; significacion positiva moderada,
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bajo la premisa de su tedrico Sinclair (2001) la exclusién financiera implica la
imposibilidad de acceso a servicios financieros necesarios en una forma adecuada
y facilitan la transferencia y reduccion de riesgos. Concluyendo que existe relacion
positiva entre el microcrédito y la inclusién financiera en la poblacion guatemalteca.
De manera que, existen evidencias suficientes para afirmar que la politica de
implementacion es un elemento clave para lograr la inclusion financiera en el
distrito, de esta manera la administracién de la entidad bancaria debe utilizar de
manera efectiva esta dimensién para que consecuentemente contribuya a

conseguir el logro de las metas y objetivos dentro de la institucion.
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VI. CONCLUSIONES

Segun Hernandez, et al. (2014), afirman que las conclusiones no se tratan de

repetir los resultados, sino de resumir los mas importantes y su significado.

Asimismo, las conclusiones deben ser congruentes con los datos (p. 345). Las

conclusiones obtenidas fueron:

Primero De acuerdo con la estadistica descriptiva del analisis univariado de
la variable agentes corresponsales, mostr6 que el 47% de los
encuestados manifiesta que le nivel de agentes corresponsales es
regular, el 34.8% de los encuestados manifiesta que la variable en
mencion se encuentra en el nivel deficiente y el 18.2% de los
encuestados sefialan que los agentes corresponsales cumplen una
funcién optima dentro de la entidad bancaria. En el caso de la variable
inclusion financiera, donde el 42.4% de los encuestados manifiesta
que la variable en mencién se encuentra en el nivel regular, el 36.4%
de los encuestados indican que la inclusién financiera es deficiente
en laempresay el 21.2% de los encuestados sefialan que la inclusion
financiera cumple una optima funcion en la entidad. El objetivo
general, se concluyé segun la prueba de Rho de Spearman (r =
0.715) indica una correlacion positiva considerable y un Sig.
(Bilateral) = 0,000, asumiendo que existe relacion significativa entre
los agentes corresponsales del BN y la inclusion financiera en el
distrito de SJL, 2019. Es decir, los agentes corresponsales deben
cumplir con una atencion debida a los clientes y llegar a mas clientes
nuevos que no sean cuenta habientes y de esta manera se va a
incrementar el llegar a mas peruanos con los servicios financieros
que ofrece el Banco de la Nacién.

Segundo De acuerdo con la estadistica descriptiva del analisis univariado,
sobre la dimension organizacion de implementacion, donde el 51,5%
de los encuestados manifesté que la dimension en mencion se
encuentra en el nivel regular, el 30,3% de los encuestados indica que
la organizacién de implementacion es deficiente en la entidad y el
18,2% de los encuestados sefalan que la organizacién de

implementacion cumple con una 6ptima funcidén en la empresa. El
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objetivo especifico 1, concluy6 segun la prueba de Rho de Spearman
(r = 0.837) y un Sig. (Bilateral) = 0,000, que indica una correlacién
positiva muy fuerte, asumiendo que existe relacion significativa entre
la organizacion de implementacion del BN y la inclusion financiera en
el distrito de SJL. Es decir, los agentes corresponsales deben cumplir
brindando una mejor infraestructura, cobertura para la atencion de
los clientes y usuarios; asi, como la seguridad y calidad en las
operaciones financieras.

De acuerdo con el analisis descriptivo univariado sobre la politica de
implementacion, indicé que el 45,5% de los encuestados manifiestan
que la dimension en mencion se encuentra en nivel regular, el 31,8%
de los encuestados indican que la politica de implementacién es
optima en la entidad y el 22,7% de los encuestados sefialan que la
politica de implementacion cumple una deficiente funciéon en la
empresa. El objetivo especifico 2, concluyé segun la prueba de Rho
de Spearman (r = 0.544) y Sig. (Bilateral) = 0,000, que indica una
correlacién positiva considerable, asumiendo que existe relacion
significativa entre politica de implementacion del BN y la inclusidn
financiera en el distrito de SJL. Es decir, los agentes corresponsales
deben mejorar la capacidad de respuesta al momento de procesar
las operaciones financieras para incrementar el nivel de confianza de
los clientes y usuarios; para estos regresen con mayor regularidad a

este canal alterno del BN.
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VI. RECOMENDACIONES

Segun Hernandez, et al. (2014), las recomendaciones son nuevas propuestas

donde se indica lo que prosigue y lo que debe hacerse (p. 522). Las

recomendaciones que se proponen a partir de concluido en la investigacion, se

consignan a continuacion.

Primero

Segundo

De acuerdo los resultados obtenidos se recomiendan impartir una
capacitacion que estara a cargo del colaborador que afilia, supervisar,
maneja y controla los agentes que estan a cargo de su oficina, lo nuevos
conocimientos seran impartidos de manera presencial en las agencias
del BN durante el horario de atencion a los agentes que aperturen e
inicien sus operaciones con el POS entregado. Ademas, la capacitacion
se debe realizada a cada vez se incluya una nueva transaccion u
operacion financiera, los recursos a utilizarse en dicha capacitacion
seran folletos, el manual con las nuevas operaciones financieras, un
POS a cargo del agente. Asimismo, en la inclusion financiera se
recomienda ampliar los servicios financieros que ofrecen los agentes
para llegar a mas peruanos. La entidad bancaria contrata a McProcesos
para los servicios de instalacidén y soporte de las lineas de comunicacion
de los agentes corresponsales, razon por la cual se recomienda que se
instale los POS inalambrico pues estos equipos son costeados por la
entidad bancaria, y de esta manera el agente pueda realizar
transacciones de manera eficiente en su establecimiento, al ser un
equipo moévil puedan ser trasladados a la agencia durante las camparnas
de pago que son las dias de mayor afluencia de publico y puedan
incrementar el nivel de sus operaciones, ademas de proponer una
estrategia de Merchandising y publicidad que debe ser entregado por la
entidad bancaria a los agentes corresponsales y estos puedan repartir
a sus posibles clientes en lugares de alta afluencia de publico cercanos
a su establecimiento. Asimismo, contar con un espacio comodo y
accesible donde los clientes hacer sus operaciones con total confianza.
Se recomienda incrementar la banda de comunicacién que instala
MCProcesos para evitar la caida del sistema. De esta manera, se

mejoraria la calidad e incrementaria el numero de operaciones que
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realicen los agentes corresponsales y también se evitaria los errores
cometidos por los agentes corresponsales. Ademas, se recomienda que
la instalacién del POS por parte de McProcesos no debe superar los 10
dias habiles desde la recepcion de la documentacion en la agencia de
la entidad bancaria, para que pueda realizar el inicio de operaciones.
Asimismo, se recomienda tener una meta de cinco afiliaciones
mensuales de nuevos agentes para ayudar a incrementar el numero de
corresponsales bancarios existentes en la actualidad ya que son
insuficientes para el distrito de SJL, proponiendo utilizar un socio
estratégico como Kasnet. Ademas, que la oficina de la cual depende el
agente corresponsal realice visitas de supervision y control mensual a
los establecimientos comerciales para recoger inquietudes vy
necesidades particulas de cada negocio.

Se recomienda que la solicitud a McProcesos enviada a través de los
correos institucionales de la entidad bancaria con el requerimiento
administrativo y logistico del agente se reduzca a los tres dias habiles
como maximo. Por ejemplo, la entrega de contometros, el pago de las
comisiones, la solucion de las operaciones al aire y las caidas del
sistema. Por otro lado, se recomienda que la institucion adquiera
contometros de mejor calidad, para que las operaciones financieras al
ser impresas tengan mayor durabilidad, pues la mayoria de estos
Boucher impresos se borran a los tres dias generando malestar y gasto
adicional a los clientes, asi como la pérdida de su tiempo al trasladarse
hasta la oficina de la cual depende en agente donde realizo su operacion
financiera y pueda solicitar un duplicado del Boucher.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon de variables

Tabla 13

Matriz operacionalizacion de la variable agentes corresponsales e inclusion financiera

[ VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL

| DEFINICION OPERACIONAL |

DIMENSION

INDICADORES | ESCALAS

Superintendencia de Banca
Seguros y AFP (2015) sefiala
Agentes que es una persona natural o
corresponsales  juridica, que se diferencia de
las entidades que conforman
el medio financiero en donde
funcionan estos (p. 2).

Es una variable de
naturaleza cuantitativa y se
mide con la escala de Likert.
Se considero 2
dimensiones, 15 indicadores
y 30 items.

Organizacion de
implementacion

Presencia del estado

Marco normativo y regulatorio
Cobertura

Conectividad

Infraestructura

Seguridad econémica

Politicas de
implementacion

Proteccion

Educacién financiera
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Efectivo electrénico

Reglamentacion Escala ordinal tipo
Insercion financiera Liker:
Capacitacion

Pago de comisiones

Tuesta (2016) definio a esta
como el sistema que integra
las operaciones financieras de
Inclusién las comunidades, pudiendo
financiera favorecer al desarrollo de su
economia con el objetivo de
reducir los gastos de
financiamiento (p. 40).

Es una variable de
naturaleza cuantitativa y se
mide con la escala de
Likert. Se consider6 4
dimensiones, 16
indicadores y 32 items.

Acceso al canal

Lugares de accesibilidad Nunca (1)
Espacio para operacion .

Permanencia de tiempo Casi Nunca (2)
Periodicidad A veces (3)
Estabilidad Casi Siempre (4)

Uso de canal

Frecuencia de ritmo Siempre (5)
Beneficio de canal

Calidad del servicio

Infraestructura
Acondicionamiento
Solicitud

Comunicacién

Reclamos

Complacencia del usuario

Bienestar

Punto de acceso
Nivel de confianza
Rapidez




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

TEST CONOCIENDO LOS AGENTES

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y actuar. Lee cada una con

mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay

respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.
OPCIONES DE RESPUESTA:

5 = Siempre
4 = Casi Siempre
3 = Algunas Veces
2 = Casi Nunca
1 = Nunca
N° PREGUNTAS 5
1 Usted percibe la presencia del estado a través de los cajeros corresponsales del Banco de la Nacién.
2 Los cajeros corresponsales son parte de la presencia del estado en el distrito de San Juan de Lurigancho.
3 La implementacién de cajeros corresponsales esta acorde con el marco normativo y regulatorio de la SBS.
4 Los Agentes Corresponsales cumplen con las politicas de implementacién de acuerdo al BN.
5 Los cajeros corresponsales cuentan con cobertura en el distrito mencionado.
6 La zonificacién en el distrito de San Juan de Lurigancho, esté bien distribuido.
7 La conectividad de los cajeros corresponsales en San Juan de Lurigancho es permanente.
8 El tiempo de respuesta para solucionar la demora en cuanto a la caida del sistema es inmediato.
9 La infraestructura (alumbrado eléctrico, acceso a internet, vias de comunicacion, etc.) es una fortaleza para implementar
cajeros corresponsales.
10 Los cajeros corresponsales cuentan con alumbrado publico permanente
11 El cajero corresponsal tuvo sistema y realizé los servicios bancarios y transacciones que Ud. solicité.
12 Cuentan con seguridad cuando se realiza las operaciones en los agentes corresponsales.
13 El uso de cajeros corresponsales del BN ofrece mayor proteccion financiera.
14 Se cumple los filtros de proteccién al consumidor en las operaciones bancarias.
15 La proteccién financiera de sus ingresos esta garantizada por el estado peruano a través del BN.
16 Usted cree que sus depdsitos a través de los cajeros corresponsales llegan a su destino.
17 La implementacion de los cajeros corresponsales ha generado desarrollo econémico al distrito de San Juan de Lurigancho.
18 Cumple con el abastecimiento de los recursos necesario para la atencién de los agentes corresponsales.
19 Tiene Ud. confianza al hacer las transacciones en un cajero corresponsal del BN.
20 La capacidad de respuesta del sistema de los cajeros corresponsales del BN es rapida.
21 La transferencia electrénica o depésitos directos se realizan de manera segura.
22 Tienen una cantidad limitada para realizar el depésito a cualquier destino.
23 Considera los requisitos para ser agentes corresponsales.
24 Exige la municipalidad la licencia de funcionamiento
25 Los agentes corresponsales promueven la insercién financiera en el distrito.
26 Las operaciones financieras que realizan los usuarios son parte de la insercion financiera.
27 EI BN, cumple con capacitar a los agentes corresponsales
28 El BN, realiza reuniones de coordinacién mensual con los agentes corresponsales.
29. EI BN, cumple con pagar las comisiones mensuales.
30 Considera Usted que se debe incrementar el costo de la comisién por operacion.
31 En su distrito, existen entidades suficientes y disponibles para acceder a servicios financieros.
32 En su distrito el nimero de agentes es suficiente para acceder a los servicios financieros.
33 Las entidades locales le brindan o prestan los servicios financieros que necesita.
34 El espacio para la operacién en los agentes corresponsales es adecuado.
35 Las comisiones que le cobran por los servicios financieros, son asequibles a su bolsillo.
36 En los agentes corresponsales realiza la atencién en los horarios establecidos.
37 La proximidad del agente bancario es una ventaja para acceder a servicios financieros.
38 La permanencia de los agentes corresponsales esta relacionada a la continuidad de su negocio.
39 El personal que se encuentra en los agentes corresponsales es de manera estable.
40 El domicilio fiscal del agente corresponsal es estable.
41 Utiliza con regularidad el Canal de Atencidn: cajeros corresponsales o agentes bancarios.
42 Los horarios de atencién de los agentes corresponsales brindan una atencién continua.
43 El horario de atencién de los cajeros corresponsales brinda facilidades para cliente o usuario.
44 El uso el agente corresponsal incremento las ventas en su negocio.
45 Las instalaciones del agente multired ofrecen comunidad y seguridad.
46 El agente corresponsal cuenta con los equipos y cuenta con la tecnologia para brindar un buen servicio
47 Considera Usted que el tiempo de espera de los agentes corresponsales.
48 La implementacion de los equipos como el POS es adecuado.
49 Considera Usted que MC procesos atiende sus solicitudes a tiempo.
50 El BN, atiende su requerimiento en el horario establecido.
51 La comunicacion es fluida con personal de servicio.
52 Con el personal responsables de los agentes corresponsal del BN es eficiente.
53 Los reclamos son consecutivos de los agentes corresponsales.
54 Considera Usted que sus reclamos son atentado o resueltos en el tiempo establecido.
55 Se siente satisfecho por la atencién que brinda MC procesos.
56 El BN, se preocupa por atender sus necesidades de los usuarios.
57 Las oficinas del BN, son accesibles.
58 La atencién que recibe por parte del personal del BN es éptima
59 Los servicios que brinda el BN, se compromete en mejorar sus deficiencias.
60 El personal del BN, se compromete en mejorar su atencién.
61 La caida del sistema se restablece de manera inmediata.
62 El personal de turno, soluciona con rapidez los problemas presentados.

Gracias por completar el cuestionario
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Anexo 3. Calculo del tamaino de la muestra

N° de Agente RAZON SOCIAL Cod. Agente - .VOLL MEN D.E OPERACIONES 2019 - - — Total
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Occtubre Noviembre Diciembre

1 MULTISERVICIOS ALEXA 3516743 100 100 145 200 588 833 787 913 1259 1280 1359 1454 9018
2 LOCUTORIO FALATEL 3215318 5672 5206 5351 5277 5528 4837 5653 5130 5644 5452 5278 5483 64511
3 BOTICA EXTRAFARMA 3215296 154 229 250 162 158 263 405 345 363 325 378 397 3275
4 FERRETERIA FERREMAX 3517586 0 0 0 100 100 100 253 277 230 266 287 284 1697
5 BOTICA MAXIFARMA 3514819 100 140 166 157 318 256 135 376 453 387 393 482 3363
6 LOCUTORIO MECHITA 3215946 2167 1916 1971 1833 1902 1654 1960 1023 1331 1447 1295 1345 19842
7 LIBRERIA BERTHA 3215954 5744 4983 5720 5050 4850 4676 5327 4828 4358 4254 4156 5256 59200
8 BAZAR MUNDO FELIZ 3515167 505 671 931 844 1090 1270 1452 1136 1494 1768 1659 1852 14672
9 MULTISERVICIOS RONY 3517306 0 0 0 0 100 100 100 451 403 491 478 548 2671
10 BOTICA KRISTELLY. 3516744 0 0 0 100 100 100 232 236 243 256 263 284 1813
11 BOTICA SENOR DE LOS MILAGROS 3084175 2079 1914 2177 1972 2115 2088 2171 1833 1891 1987 2145 2589 24959
12 INTERCOMUNICACIONES LEON 3084167 1604 2006 2684 2648 2645 1886 1882 2362 2241 2358 2487 2694 27495
13 LIBRERIAS COPIAS STUDIO 3082113 0 0 0 0 187 198 254 266 287 278 295 351 2116
14 LIBRERIA TAVEJIRS 3517588 0 0 0 0 100 100 100 257 348 356 387 456 2104
15 ECOFARMA 3518269 0 0 0 0 0 100 100 100 212 235 289 358 1394
16 LIBRERIA GESU 3072649 3075 3248 2857 2704 2897 2303 2564 2266 2261 3041 3148 3252 33614
17 SUPERCENTER 3227766 508 362 496 483 567 695 766 1135 1338 1568 1643 1759 11318
18 LIBRERIA LOCUTORIO V&S 3265528 2488 2203 2321 2459 2568 2248 2619 2550 2833 3381 3481 3854 33002
19 ELECTRONICA TORRES 3264017 0 0 0 71 190 54 57 63 85 168 145 189 1022
20 BODEGA MALENI 3265552 598 549 598 556 558 463 465 422 460 479 482 497 6126
21 JAMEYKA - BOTICA BOTICFARMA 3519095 0 0 0 0 0 458 654 797 611 722 879 1243 5364
22 LOCUTORIO LAURA 3272231 2482 2350 2223 2305 2404 2398 2483 2367 2298 2308 2478 2592 28686
23 BOTICAS ALTA FARMA 3517928 0 0 0 0 0 100 100 100 78 85 103 125 691
24 AUTOSERVICIOS ANTONIO 3264009 1157 1217 1259 1233 1284 1172 1308 1267 1233 1235 1354 1485 15202
25 COMERCIAL VARILLAS 3264033 388 393 451 438 448 440 398 385 397 406 429 433 5004
26 BODEGA JESUS 3264068 1031 1120 1245 1123 1153 1021 1102 992 1127 1098 1123 1235 13369
27 HUAMAN JAUNI MARLENE CLAUDIA 3520043 0 0 0 0 0 100 100 100 87 98 106 139 730
28 SERVICIOS MULTIPLES S & C 3517932 0 0 0 0 0 100 100 100 92 109 125 148 774
29 LOCUTORIO BEATRIZ 3311414 5302 5423 5714 5152 5387 5453 6158 5825 6006 6555 6689 6852 70513
30 CABINA DE INTERNET MAYTE 3519873 0 0 0 0 0 0 0 0 1227 1414 1564 1688 5893
31 BOTICAS MEGAMEDIC 3311457 3082 3018 3276 2833 3167 3290 3053 2998 2856 2954 3102 3472 37100
32 LIBRERIA EVOLUTION 3323668 165 190 212 320 304 192 164 221 235 254 263 277 2795
33 FOTO STUDIO KAMILA 3323676 4216 2902 2899 2055 1889 1634 1477 2210 2249 2751 2459 2568 29307
34 RELOJERIA FOTOS MORENO 3311449 1170 934 1176 1164 1123 1099 1261 1096 973 841 986 1023 12843
35 BODEGA MI CLARITA 3311422 100 216 240 315 203 192 229 239 245 256 268 288 2790
36 BODEGA NELLY 3326853 444 333 484 438 419 477 515 539 546 589 604 625 6011
37 BAZAR REGALOS JORLEY 3514477 214 279 191 362 379 382 78 160 256 263 278 286 3127
38 BAZAR SANTA ROSA 3518270 0 0 0 0 0 100 673 732 887 1089 1106 1205 5792
39 COMUNICACIONES EL CHAVO Il 3517933 0 0 0 0 0 100 100 100 172 188 192 207 1059
40 MULTISERVICIOS ALEXANDRA 3354041 2947 3927.00 3996 3932 4184 3550 3892 3824 4400 4578 4596 4673 48497
41 MULTISERVICIOS MARQUITOS 3517599 0 0 0 0 100 100 100 302 539 678 693 708 3220
42 LIBRERIA EL SOTANO 3365581 1382 1380 1709 1142 1264 1057 831 158 687 789 1205 1392 12995
43 COMUNICACIONES EL CHAVO 3358615 1007 1348 1733 1546 1566 1242 1399 1332 1347 1176 1206 1348 16247
44 LIBRERIA TRUJILLO 3516234 0 0 672 1172 1073 1053 1080 1249 1064 1356 1458 1543 11719
45 BOTICAS ARATS 3518272 0 0 0 0 0 100 100 100 138 143 157 169 907
46 LIBRERIA STA ROSA' 3519883 0 0 0 0 0 0 0 0 100 100 100 94 394
47 BODEGA JUAN 3520058 0 0 0 0 0 0 0 0 100 100 100 258 558
48 JUGUERIA LAS DELICIAS 3350789 2520 1876 2257 1962 1570 1932 2100 1991 1906 1821 1935 2104 23972
49 BOTICAS MI FORTALEZA 3354237 1769 1646 1761 1968 2025 1966 2194 2118 1757 696 798 2564 21259
50 BOTICAS PARA EL PUEBLO EMY S.AC 3353621 3685 2893 3586 3393 3600 3532 3696 3280 3080 2969 3109 3248 40067
51 BOTICA VIAL FARMA 3420496 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100 100 200
52 LIBRERIA SAN AGUSTIN 3520495 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100 100 200
53 MUTIMAX IVANNA 3520494 0 0 0 0 100 100 100 98 108 136 148 169 959
54 MULTISERVICIO DIEGO 3521157 0 0 0 0 100 100 100 298 305 358 379 382 2022
55 BAZAR MILAGRITOS 3520491 586 597 605 645 682 705 584 489 687 729 715 852 7876
56 BOTICA Ml PUNTO FARMA 3520493 297 318 338 348 361 387 405 419 443 478 492 525 4811
57 BOTICA ADRIFARMA'S 3514337 237 197 274 258 247 0 0 72 149 254 248 308 2242
58 LIBRERIA BAZAR STACY 3365638 388 360 345 412 425 448 461 496 375 383 414 468 4975
59 LIBRERIA ANDREA 3513541 1043 1347 1214 1237 1189 1095 1081 985 1153 1259 1116 1348 14065
60 FARMACIA MEGAVIDA 3428303 605 443 665 300 551 594 458 259 438 391 285 308 5295
61 LIBRERIA VIRGEN DE COCHARCAS 3483410 548 735 668 601 470 353 259 336 274 285 324 368 5220
62 MINI MARKET WARMAR 3520492 0 0 0 0 0 0 0 100 100 100 98 105 503
63 MULTISERVICIOS MARQUINA 3509028 2676 2663 3418 2986 3488 3328 3392 3121 3031 3465 510 780 32855
64 LIBRERIA RAQUEL 3512880 179 171 249 206 585 553 262 206 200 256 279 284 3429
65 MULTICOMERCIO SAN CARLOS 3513033 916 985 1001 1558 1631 1434 1400 1809 2301 2981 2548 3451 22013
66 BODEGA EL PARQUE 3513032 100 100 253 216 193 264 288 319 344 366 248 354 3045




Anexo 4. Validez de instrumento por expertos

Tabla 14
Juicio de expertos

EXPERTO ESPECIALIDAD

DETERMINACION

Mg. Diana Lucila Huamani Cajalebn ~ Tematico

Mg. Luis Alberto Flores Bolivar Tematico

Aplicable
Aplicable

Elaboracién propia

| UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento

que mide a los agentes corresponsales.

N° DIMENSIONES ! items Pertinencia’ Relevancia | Claridad® | Sugerencias
1 DIMENSION 1: ORGANIZACION DE IMPLEMENTACION NHEBHEEEERERE
b AlD AlD A

INDICADOR: PRESENCIA DEL ESTADO.

Como agznte comesponsal del BN siente que ayuca al estado, 2n incrementar la
bancarizacion en el pais.

2| Usted come agente carresponsal de! Banco de Iz Nacién siene que forma parte / A 4
mpertante e la inclusion financiera en el distrito de San Juan da Luri jancho, : / /

INDICADOR: MARCO NORMATIVO Y REGULATORIQ,

3 | Laimplementazién te agente corresponsales st acorde con el marce normativo / ||
| Y requlatorio ds la SBS.

4 | Los agentes comesponsales cumpien con fas politicas de imolementacin de

/ / /
acuerdo al BN / |
INDICADOR: COBERTURA }

5 | Los agentes carresponsales cuentan con cobertura en &l distrito mencionaco. /

6 | Lazenificacion en el distrito ce San Juan de Lurigancho, esta bien distrisuid.

INDICADOR: CONECTIVIDAD

7 | La conectividad de los agentes comesaonsales en San Juan de Lurigancho es

permanerte.

8 | Eltiempo de respuestz para solucionar la demorz en cuzrto ala caida dal sistema
es inmediato.

INDICADOR: INFRAESTRUCTURA [

9 | Lainfragsiructura (lumbrado eléctrico, acceso 2 imemet, vias de comunicacian,
etc.) es una fortaleza para implementar agentes corresponsalzs,
10 | Los agentss corrzsponsles cuentan con alumoraco piblico cermanente

INDICADOR: SEGURIDAD ECONGMICA

11 | El agentes corresponsal twe sistema ¥ Teclizd los servicios bancarios y
transacciones que Ud, solicito.

12 | Cuentan con seguridad cuando se realiza lag operacicnes en los agentes
corresponsales.

DIMENSION 2: POLITICA DE INPLENENTACION
INDICADOR: PROTECCION

13 | Eluso de agentes comesponsales dzl BN ofrece mayor proteccion financiera. /

=

Se cumple los filtros de proteccion al consumidor en Izs operaciones bancarias. /
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| INDICADOR: EDUCACION FINANCIERA

La proteceidn financlera de sus ingrescs esté garantizada aor ¢l estado oeruang
afravés del BN,

Usted cree que sus depdsitos a lravés oe los agentes carrespansales llegan 2 su
destino.

INDICADOR: FIABILIDAD

Lz implementacidn ce los agentes coresponsales fia generado desarralg
econdmico al distt de San Juan de Luriganche,

Curnple con ¢l abesteciiento de los recursos necasario para la atencién de los
agentes comasponsales.

INDICADOR: CAPACIDAD DE RESPUESTA

McProcesos instala el POS en el tiempo establecido y s encuentre operativo

Iuega de [a ingtalacidn,

2

Lz capacidad de respuest del sistema de los agentes corresponsales del BN es
T8pida.

2

INDICADOR: EFEGTIVO ELECTIVO

La transferencia electronica o depositos directos s¢ realzan dz manera sequrz

2

Tienen una cantidad lmitada pera tezlizar el deposito a cualquier destine,

23

INDICADOR: REGLAMENTACION

2%

| Como agente corresponsal del EN cumle s'mpre con as claustlas del contrato.

Exige la municioaidad la lcancia de funcioramiente,

25

INDICADOR: INSERCION FINANCIERA

Los agentes corresponsales premueven fa insercion financiera er el distrito.

%

Las operzciones firancieras que-fezlizan Ios ysuarics son rarte ¢e fa insercidn
finznciera.

7

INDICADOR CAPACITACION

b3

EIBN, curnple con capaciar alos agentes corresponsales.

El BN, realza reuniones de coordinacion mensua con 05 zgentes
correspansales.

INDICADOR: PAGO DE COMISIONES

EIBN, cumple con pagar as conisiongs mensuzles,

Como agente comesponsal siente Que s gconomiz se ha visto incrementada con
&l pago de comisionas mensuales,
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide a la inclusion financiera,
[ DIMENSIONES | items Pertinenciz' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ACCESO AL CANAL Wlo AN WO AT O TR W
] AlD Ai{D A
INDICADOR: LUGARES DE ACCESIBILIDAD
4 |En su distrto, existen entidades suficientes { disponibles para acceder a servicios / /
financleros. ¥ . .
2 [En su distito el nimero de agentes s sufcente para acceder 3 los senviciog / / /
[finncieros, f
INDICADOR: ESPACIO PARA OPERACION
3 | EIBN absuelve sus consulas a tiempo sobre las operaciones que realiza cuando /
tiena una dude. f / /
4 | El espacio para a operacicn en los agentes Cormesponsales es adecuado. / / /
INDICADOR: PERMANENCIA DE TIEMPO
§ | Brinda los serviios financiros sin nterupciones alo [argo d a jornada laboral, / / /
6 | Usted como agentes corresponsales realiza a atencion en los horarios establecidos, 7 P /
INDICADOR: PERIODICIDAD
T | Lz atencion en el agente comesponsal se realia en Ios 12 meses 2l afo / / /
8 | Lapemanencia de los agenles coresponsales estd relacionada 2 la continuidad de
sunegoti. : / / /
INDICADOR: ESTABILIDAD
9| Elpersonal que sa encuent en los agentes coresoonsales es da manera estable. % / /
10|l domicio fiscal el agente comesponsal es estable, / / /
DIMENSION 2; USO DE CANAL
INDICADOR: FRECUENCIA DE RITMO
11" Realiza con regulriad ls opereciones d ransferncias de os clenies 7 e /
12 | La afencidn de hs agentas comesponsales brinda ina atencon coninda, i /
INDICADOR: BENEFICIO DE CANAL
13| Elhorario de atencion de los agenes cortesponsales, binda facidades para cliente /
0 Usuario, ' /
14| Eluso del agente coresponsal incremeno 25 ventas en su negocio. Vi /
DIMENSION 3: CALIDAD DE SERVICIO
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INDICADOR: INFRAESTRUCTURA
18 Las‘mstalachnesdalagenteccrresponsaloﬁnoencamudidadyseguridad. NI
1 EIagenlecorresponsa!cuuntacmInsequiposywantaconlalecmlugiaparabn‘ndar
un buen sniio /| /
INDICADOR: ACONDICIONAMIENTO
17| La teonokegia y equioes que utiza en fa atencion de agente corresponsal es
s / /
18| La implmentacitn de los equipos como el POS es adecuats,
INDICADOR: SOLICITUD
19 ConslderaustedqueMqucesosatiendeSusso!iciludesatiempn‘ / i
20| EI8N, afiende su requerimiento en el hovari establecid, J
INDICADOR: COMUNICACION
21| La comunicacien e fliday eicente con personel gl BN / /
2 | La comunicacin s claa  precisa conpersonel 62 McProcesos / /
INDICADOR: RECLAMOS
pA] Losredamossonwnsecuﬁvosdalossgenlescurresponsahes. / /
24| Sus eckames son atendidos o resuelos en ol fempo estzbleodo, / F
INDICABOR: COMPLACENCIA DEL USUARIO
25| Se sente satisfacho pora aencion que brinda McProcesas, Jf /
% EIBN.sepmowpaporatendersusnmidadesdelosuauaﬂos. / 4
DIMENSION 4; BIENESTAR
INDICADOR: PUNTO DE ACCESO
21| Les oficinas del BN, son accesiokes, / 7
B Lulenciénquemdbepurpamulpemnaldeiaﬂ.uﬁpﬁma / /
INDICADOR: NIVEL DE CONFIANZA
28 | Lo s cue b el BN secomprome en mefrrss efiencis, 7 ¥
30 El persanel del BN, se compromets en mejorar su alencicn, ' / /
INDICADOR: RAPIDEZ
31| La caida del sistema se restablca de manera inmediat, /
& £l personalde turne, solucina con repidsz los proclemas presentadas, / /
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Observaciones;

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable < Aplicable después de corregir| | No aplicahle | ]
: T Dipnn Hoasau,  Catpseon
Apellidos y nombres del Juez validador, De./Mg.: .o P o s S —
DNE.. 40548245, ...... Epeiaidad el valiador FOUISTR B o de M

Firma del Experto Informante,
Especialidad

Petinenciz 1 m saresponds o conceo e o formlca,
Relevancia £ fem s oz pare reovesentar o compenenie o
dmensién ssoecfica del oonsrcly

Claridad: Sz enende sh cliutad dyurael envncado 6 fem, 55
Conciso, exactoy drects

Note: Sfcenci s e suiznacuando s e flnlezos son
sufclenes oara medila cmensién
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide a los agentes corresponsales.
N

DIMENSIONES / items

Pertinenciz”  Relevancia®

Clardad” | Sugerencias ]

DIMENSION 1: ORGANIZACION DE IMPLENENTACION

LRI
]

Ll
A

Mo
(]

A

[]
A

LERIN
]

L]
A

INDICADOR: PRESENCIA DEL ESTADO.

Como agente comesponsal cel BN siente Que ayuda al estado, en incrementar la
bancarizacion én el pais.

Usted como agente corresponsal del Banca de Iz Nacion siente que forma parte

| impotarts de | inclsién financiea en el disrtode San Juen de Lrigancho.

INDICADOR: MARCO NORMATIVO Y REGULATORIO,

Laimplementacién de agents comesponsales esté acorde con el marco nomafive
¥ requlatorio de la SBS.

Los agentes corresponsales cumplen con las politicas de mplementacion de
acuerdo 2l BN.

INDICADOR: COBERTURA

Los agntes corresponsales cuentan con codertyra en el distrto mencionado,

La zonifcacién en el istto de San Juan de Lurigancho, esta bien disirbuida,

INDICADOR: CONECTIVIDAD

La conecfiidad de los agertes corresponszles en San Juan de Lurgancho es
permangnte.

Eliempo de respuesta para solucionzra demora en cuanto 22 caida del sistema
&5 inmediato.

INDICADOR: INFRAESTRUCTURA

La nfraestructura (alumbrado elécrico, acceso 2 infemet, vias de comunicacian,
elt) es una forikeza para implementar agentes corresponsales.

—
=

Los agentes corresponsales cuentan can aumbrado plblico permanante,

INDICADOR: SEGURIDAD ECONONICA

—
=

El agentes comesponsal fuvo sistema y realizd los senvicios bancaros ¥
{ransacciones qua Ud. soliit.

—
~

Cuentan con sequridad cuando se realza les operaciones en los agentes
comespansales,

DIMENSION 2 POLITICA DE IMPLENENTACION

INDICADOR: PROTECCION

—
b

El uso de agentes corresponsales del BN oftecs mayor pofeccion fnangiers,

—
==

Se cumple los filros de protecion al consumidor en fzs operaciones bancarias.
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INDICADOR: EDUCACION FINANCIERA

L2 proteccitn financiera de sus ingresos estd gerantizada por el estado peruano
a través del BN,

Usted cree que sus depsitos a ravés de los agentes cormesponsales llegan a su
dastino.

INDICADOR: FIABILIDAD

La implementacién de los agentes corresponsales ha generado desarrollo
econémico al distrito de San Juan de Lurigancho,

Cumple con el abastecimiento de los recursas necesario para la afencion de los
4gentes coresponsales,

INDICADOR: CAPACIDAD DE RESPUESTA

McProcesos instala el POS en el tiempo establecido y se encuentra operativo
luego de la instalacidn,

2

La capacidad de respuesta del sistema de los agentes comesponsales del BN es
répida.

INDICADOR: EFECTIVO ELECTIVO

U

Latransferencia electénica o dapdsios directos se realzan de manera sequra.

2

Tienen une cantidad imitada par realizar el depdsito a cuzlquier destino,

INDICADOR: REGLAMENTACION

]

Como agente corresponsal del BN cumple iemre con as clausulas del contra,

L]

Exige la municipalidad Ia icencia de funcionamient,

INDICADOR: INSERCION FINANCIERA

%

Los agentes cortesponsales promueven a nsercion fnanciera en el itt,

Las operaciones financieras que realizan log usuarios son parte de la insercion
financlera,

INDICADOR CAPACITACION

1

EIBN, cumple con capactar a los agentes coesponsales.

Bl BN, realza reuniones de coordnacion mensual oon los agentes
coresponsales,

INDICADOR: PAGO DE COMISIONES

EIBN, cumple con pagar a5 comisiones mensuales.

Como agente corresponsalsiente que su economia se ha visto incrementada con
&l pago de comisionas mensuales.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide a la inclusion financiera,
[ DIMENSIONES | items Pertinenciz' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ACCESO AL CANAL Wlo AN WO AT O TR W
] AlD Ai{D A
INDICADOR: LUGARES DE ACCESIBILIDAD
4 |En su distrto, existen entidades suficientes { disponibles para acceder a servicios / /
financleros. ¥ . .
2 [En su distito el nimero de agentes s sufcente para acceder 3 los senviciog / / /
[finncieros, f
INDICADOR: ESPACIO PARA OPERACION
3 | EIBN absuelve sus consulas a tiempo sobre las operaciones que realiza cuando /
tiena una dude. f / /
4 | El espacio para a operacicn en los agentes Cormesponsales es adecuado. / / /
INDICADOR: PERMANENCIA DE TIEMPO
§ | Brinda los serviios financiros sin nterupciones alo [argo d a jornada laboral, / / /
6 | Usted como agentes corresponsales realiza a atencion en los horarios establecidos, 7 P /
INDICADOR: PERIODICIDAD
T | Lz atencion en el agente comesponsal se realia en Ios 12 meses 2l afo / / /
8 | Lapemanencia de los agenles coresponsales estd relacionada 2 la continuidad de
sunegoti. : / / /
INDICADOR: ESTABILIDAD
9| Elpersonal que sa encuent en los agentes coresoonsales es da manera estable. % / /
10|l domicio fiscal el agente comesponsal es estable, / / /
DIMENSION 2; USO DE CANAL
INDICADOR: FRECUENCIA DE RITMO
11" Realiza con regulriad ls opereciones d ransferncias de os clenies 7 e /
12 | La afencidn de hs agentas comesponsales brinda ina atencon coninda, i /
INDICADOR: BENEFICIO DE CANAL
13| Elhorario de atencion de los agenes cortesponsales, binda facidades para cliente /
0 Usuario, ' /
14| Eluso del agente coresponsal incremeno 25 ventas en su negocio. Vi /
DIMENSION 3: CALIDAD DE SERVICIO
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INDICADOR: INFRAESTRUCTURA
18 Las‘mstalachnesdalagenteccrresponsaloﬁnoencamudidadyseguridad. NI
1 EIagenlecorresponsa!cuuntacmInsequiposywantaconlalecmlugiaparabn‘ndar
un buen sniio /| /
INDICADOR: ACONDICIONAMIENTO
17| La teonokegia y equioes que utiza en fa atencion de agente corresponsal es
s / /
18| La implmentacitn de los equipos como el POS es adecuats,
INDICADOR: SOLICITUD
19 ConslderaustedqueMqucesosatiendeSusso!iciludesatiempn‘ / i
20| EI8N, afiende su requerimiento en el hovari establecid, J
INDICADOR: COMUNICACION
21| La comunicacien e fliday eicente con personel gl BN / /
2 | La comunicacin s claa  precisa conpersonel 62 McProcesos / /
INDICADOR: RECLAMOS
pA] Losredamossonwnsecuﬁvosdalossgenlescurresponsahes. / /
24| Sus eckames son atendidos o resuelos en ol fempo estzbleodo, / F
INDICABOR: COMPLACENCIA DEL USUARIO
25| Se sente satisfacho pora aencion que brinda McProcesas, Jf /
% EIBN.sepmowpaporatendersusnmidadesdelosuauaﬂos. / 4
DIMENSION 4; BIENESTAR
INDICADOR: PUNTO DE ACCESO
21| Les oficinas del BN, son accesiokes, / 7
B Lulenciénquemdbepurpamulpemnaldeiaﬂ.uﬁpﬁma / /
INDICADOR: NIVEL DE CONFIANZA
28 | Lo s cue b el BN secomprome en mefrrss efiencis, 7 ¥
30 El persanel del BN, se compromets en mejorar su alencicn, ' / /
INDICADOR: RAPIDEZ
31| La caida del sistema se restablca de manera inmediat, /
& £l personalde turne, solucina con repidsz los proclemas presentadas, / /
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Observaciones;

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

|
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“Clridad: Sz enende s diuted aluna el eurcado o fom,
coneis, exactoy dreclo

Nota: Suflenci, se doe suficenciacuands s fems Olanieados son
Sufietes pea e cimensign



Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 15

Resumen del procesamiento de los casos
N %

Casos Validos 66 100,0

Excluidos? 0 0

Total 66 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Detalle de fiabilidad de la variable agentes corresponsales

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,894 30

Detalle de la confiabilidad variable Agentes Corresponsales.

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escal sise elemento- Cronbach si se
elimina el elimina el total elimina el
elemento elemento comegida elemento
1. Usted percibe la presencia del estado a través de los cajeros corresponsales del Banco de la Nacién. 114,44 168,989 ,067 ,89%
2. Los cajeros corresponsales son parte de la presencia del estado en el distrito de San Juan de Lurigancho. 115,03 168,984 ,029 1899
3. Lai ion de cajeros corr estd acorde con el marco normativo y regulatorio de la SBS. 114,83 164,264 ,284 ,893
4. Los Agentes Corresponsales cumplen con las politicas de implementacién de acuerdo al BN. 114,82 170,428 -011 ,89%6
5. Los cajeros corresponsales cuentan con cobertura en el distrito mencionado. 115,67 153,456 1635 886
6. La zonificacion en el distrito de San Juan de Lurigancho, esta bien distribuido. 115,05 161,429 ,326 ,893
7. La ividad de los cajeros corr en San Juan de Lurigancho es permanente. 114,62 162,608 ,509 ,890
8. Eltiempo de respuesta para solucionar la demora en cuanto a la caida del sistema es inmediato. 114,97 156,491 1639 887
9. Lainfraestructura (alumbrado eléctrico, acceso a internet, vias de comunicacion, etc.) es una fortaleza para implementar 11526 165,917 139 897
cajeros corresponsales.

10. Los cajeros corresponsales cuentan con alumbrado publico permanente 115,24 164,986 162 ,897
11 El cajero corresponsal tuvo sistema y realizé los servicios bancarios y transacciones que Ud. solicito. 115,20 171,084 -,058 ,901
12. Cuentan con seguridad cuando se realiza las operaciones en los agentes corresponsales. 115,23 171,932 -,090 ,902
13. Eluso de cajeros corresponsales del BN ofrece mayor proteccién financiera. 11541 161,938 432 ,891
14. Se cumple los filtros de proteccién al consumidor en las operaciones bancarias. 115,20 162,130 ,321 ,893
15. La proteccion financiera de sus ingresos esté garantizada por el estado peruano a través del BN. 11517 164,418 1226 895
16. Usted cree que sus depositos a través de los cajeros corresponsales llegan a su destino. 115,06 160,858 ,605 ,889
17. Lai i6n de los cajeros corr hagenerado desarrollo econémico al distrito de San Juan de Lurigancho. 114,58 159,110 ,635 ,888
18. Cumple con el abastecimiento de los recursos necesario para la atencién de los agentes corresponsales. 114,98 158,600 ,540 ,889
19. Tiene Ud. confianza al hacer las transacciones en un cajero corresponsal del BN. 115,09 157,684 ,538 ,889
20. La capacidad de respuesta del sistema de los cajeros corresponsales del BN es rapida. 115,23 157,563 ,602 ,888
21 Latransferencia electrénica o depésitos directos se realizan de manera segura. 115,08 153,733 ,661 ,886
22. Tienen una cantidad limitada para realizar el depésito a cualquier destino. 115,03 158,953 572 ,888
23. Considera los requisitos para ser agentes corresponsales. 115,33 153,333 ,691 ,885
24. Exige la icipalidad la licencia de i i 115,20 148,714 ,849 ,881
25. Los agentes corresponsales promueven la insercién financiera en el distrito. 115,23 157,563 ,602 ,888
26. Las operaciones financieras que realizan los usuarios son parte de la insercién financiera. 115,08 153,733 ,661 ,886
27. EIBN, cumple con capacitar a los agentes corresponsales 115,03 158,953 572 ,888
28. EIBN, realiza reuniones de inacién mensual con I ntes corr 115,33 153,333 1691 ,885
29. EIBN, cumple con pagar las comisiones mensuales. 115,20 148,714 ,849 ,881
30. Considera Usted que se debe incrementar el costo de la comisién por operacién. 115,20 148,714 ,849 ,881
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Tabla 16

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 66 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 66 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Detalle de fiabilidad de la variable inclusion financiera

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

844

32

Detalle de confiabilidad variable inclusion financiera

de total de

Media de escala
si el elemento se

Varianza de escala
si el elemento se ha

Correlacion total
de elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
1. En su distrito, existen entidades suficientes y disponibles para acceder a servicios financieros. 123,39 143,596 124 ,845
2. En su distrito el nimero de agentes es suficiente para acceder a los servicios financieros. 123,98 143,923 ,053 ,849
3. Las entidades locales le brindan o prestan los servicios financieros que necesita. 123,79 142539 151 ,845
4. El espacio para la operacion en los agentes corresponsales es adecuado. 123,77 144 455 ,096 ,845
5. Las comisiones que le cobran por los servicios financieros, son asequibles a su bolsillo. 124,62 131,562 570 ,833
6. En los agentes comesponsales realiza la atencién en los horarios establecidos. 124,00 133,323 513 ,835
7. La proximidad del agente bancario es una ventaja para acceder a servicios financieros. 123,58 137,356 ,602 ,836
8. Lapemanencia de los agentes comesponsales esta relacionada a la continuidad de su negocio. 123,70 136,676 363 ,840
9. El personal que se encuentra en los agentes corresponsales es de manera estable. 124,32 129,728 585 ,832
10. El domicilio fiscal del agente corresponsal es estable. 124,05 136,598 ATT ,837
1. Utiliza con regularidad el Canal de Atencién: cajeros corresponsales o agentes bancarios. 124,32 135,759 391 ,839
12. Los horarios de atencion de los agentes corresponsales brindan una atencion continua. 124,20 138,099 344 ,840
13. El horario de atencion de los cajeros corresponsales brinda facilidades para cliente o usuario. 123,92 134,533 553 ,835
14. El uso el agente corresponsal incremento las ventas en su negocio. 124,21 139,800 215 ,844
15. Las instalaciones del agente multired ofrecen comunidad y seguridad. 124,20 135,145 ,390 ,839
16. El agente corresponsal cuenta con los equipos y cuenta con la tecnologia para brindar un buen 124,15 141,238 159 ,846
servicio
17. Considera Usted que el tiempo de espera de los agentes corresponsales. 124,18 141,105 154 ,846
18. La implementacion de los equipos como el POF es adecuado. 124,36 136,143 542 ,836
19. Considera Usted que MC procesos atiende sus solicitudes a tiempo. 124,15 144684 ,018 ,850
20. ElI BN, atiende su requerimiento en el horario establecido. 124,29 130,116 549 ,833
21. La comunicacion es fluida con personal de servicio. 124,12 139,247 272 ,842
22. Con el personal responsables de los agentes corresponsal del BN es eficiente. 123,39 143,596 124 ,845
23. Los reclamos son consecutivos de los agentes corresponsales. 123,98 143,923 ,053 ,849
24. Considera Usted que sus reclamos son atentado o resueltos en el iempo establecido. 123,79 142539 151 ,845
25. Se siente satisfecho por la atencion que brinda MC procesos. 123,77 144 455 ,096 ,845
26. EI BN, se preocupa por atender sus necesidades de los usuarios. 124,62 131,562 570 ,833
27. Las oficinas del BN, son accesibles. 124,00 133,323 513 ,835
28. La atencién que recibe por parte del personal del BN, es éptima 123,58 137,356 ,602 ,836
29. Los servicios que brinda el BN, se compromete en mejorar sus deficiencias. 123,70 136,676 363 ,840
30. El personal del BN, se compromete en mejorar su atencion. 124,32 129,728 585 ,832
31. La caida del sistema se restablece de manera inmediata. 123,70 136,676 363 ,840
32. El personal de turno, soluciona con rapidez los problemas presentados. 124,32 129,728 585 ,832
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