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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado Andlisis de la Inclusion Financiera en la
Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga
2019-2020, tuvo como objetivo general: Analizar cuédles fueron las dificultades en la
inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con
Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020.

Esta investigacion fue de enfoque cualitativo, el tipo de investigacién fue basica,
el disefio de investigacion fue estudio de caso. Se empled como técnicas entrevistas
semi estructuradas, observacion y analisis documental. Ademas, se utiliz6 el método
inductivo para el desarrollo y andlisis de informacién recabada dentro de la unidad de
estudio.

Se concluye que existen dificultades respecto a la inclusion financiera de la
Oficina Municipal de Atencion a las Personas con discapacidad, producto de una falta
de articulacion entre los organismos publicos y privados por la falta de informacién
adecuada respecto a los beneficios de la inclusién financiera para este grupo social.
Existe un esfuerzo por lograr esta inclusion, asi como un marco normativo al respecto;
pero debido a la falta de articulacion las estrategias implementadas no resultan en
beneficio para la poblacion con discapacidad a fin de lograr su efectiva inclusion dentro

la sociedad.

Palabras clave: Inclusién Financiera, acceso, uso, calidad, discapacidad
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Abstract

The present research work entitled Analysis of Financial Inclusion in the Municipal
Office of Attention to People with Disabilities District of Paramonga 2019-2020, had the
general objective: To analyze what were the difficulties in financial inclusion of the
Municipal Office of Attention to People with Disabilities Paramonga District 2019-2020.

This research had a qualitative approach, the type of research was basic, the
research design was a case study. Semi-structured interviews, observation and
documentary analysis were used as techniques. In addition, the inductive method was
used for the development and analysis of information collected within the study unit.

It is concluded that there are difficulties regarding the financial inclusion of the
Municipal Office of Attention to People with Disabilities, as a result of a lack of
coordination between public and private organizations due to the lack of adequate
information regarding the benefits of financial inclusion for this social group. There is
an effort to achieve this inclusion, as well as a regulatory framework in this regard; But
due to the lack of articulation, the strategies implemented do not benefit the population

with disabilities in order to achieve their effective inclusion in society.

Keywords: Financial Inclusion, access, use, quality, disability
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l.  INTRODUCCION

En la dltima actualizacion del Findex Global (Demirgi¢-Kunt et al. 2018), se estima
gue cerca de mil setecientos millones de adultos alrededor del mundo no hacen uso
de los servicios financieros; y mas de 1000 millones de habitantes del planeta viven
con alguna condicion de discapacidad, siendo superior la discapacidad en estados
en progreso, (The Word Bank, 2021).

En el ambito internacional, el Caribe y toda Latinoamérica en el afio 2020
motivados por el confinamiento, miles de usuarios sintieron la urgencia de obtener
herramientas bancarias de manera remota y digital, muchos, inclusive por primera
vez. Y del otro lado, los proveedores de estas bondades, como entidades
financieras y empresas de tecnologia financiera (Fintech), las mismas que son
estrategias mediante las cuales las entidades financieras acercan los servicios a
los clientes con el uso de la intermediacion digital tal como lo sefialo (Bahre et al.,
2020); hecho que origind soluciones para atender a un mercado con nuevas
necesidades y expectativas. Este esfuerzo ha resultado insuficiente debido a que
mucha de la poblacién desconoce aun en la actualidad el uso de mecanismos
financieros que permitan su inclusion financiera en forma efectiva (Visa, 2021). En
paises como Chile el desarrollo de las politicas de inclusion financiera ha significado
un esfuerzo que se ha desarrollado de manera activa en todos los sectores
socioeconémicos del pais por parte del Estado con un alto nivel de colaboracion de
las entidades financieras (Fuentealba, 2018), lo que ha significado crecimiento
sostenido en la formalizacion financiera de los ciudadanos del indicado pais, tal
como lo sefala (Goldenberg, 2020) en su articulo cientifico.

El Pert es uno de los paises de la region en los cuales las estrategias de
inclusion financiera no han sido promovidas adecuadamente por el Estado. Es asi
gue estdbamos como pendultimo pais del Caribe y América Latina en materia
inclusion financiera solo delante de México tal como lo sefialé (Pinzon y Ballesteros,
2015). Por otro lado, es evidente que las restricciones impuestas por las entidades
financieras en nuestro pais han acrecentado la brecha para el acceso a la
formalizacién bancaria. Esta crisis sanitaria ha permitido acelerar el uso de medios
digitales de pago en nuestro pais tal como lo sefiala la Superintendencia de Bancos
y Seguros y AFP lo que ha permitido que un gran nimero de la poblacién sea

incluida en el sistema financiero de manera formal. Sin embargo, no se han



generado estrategias para la inclusion orientadas a poblaciones vulnerables tal es
el caso de la discapacidad en personas, ancianos y poblaciones rurales, en los
cuales existe un vacio evidente de la gestion financiera. Esto llevo al Gobierno del
Peru en julio del 2015 ha crear una Comisién Multisectorial de Inclusion Financiera
y aprobar la Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF) como una
herramienta de politica publica tal como lo indica (Aguilar et al. 2015).

Por otro lado, en el Peru la inclusién financiera es insuficiente y baja en
correspondencia a niveles internacionales, lo que constituye un problema publico,
esto debido a que dificulta la contribucién del sistema financiero al crecimiento
econdémico, a la reduccion de las desigualdades y pobreza y esto se visibilizo
mucho mas en Pandemia. Debido a lo anterior el 20 de agosto del 2020 el gobierno
aprobo la apertura de una Cuenta-DNI para todos los ciudadanos mayores de edad.
Esto debido a que solo 4 de cada 10 peruanos tienen una cuenta en el banco. De
esta forma, se esperaba evitar las aglomeraciones en las entidades financieras para
el cobro de los bonos tal como se sefiala en el informe del (Instituto de Estudios
Peruanos, 2020).

A nivel local, en la Municipalidad de Paramonga en su afan de integrar a la
poblacién maneja una estrategia activa en la promocion de la denominada Oficina
Municipal de Atencién a las Personas con Discapacidad (OMAPED), cuyo objetivo
es la atencion adecuada de este grupo poblacional, apoyandola en las diferentes
necesidades que pudieran tener con la finalidad de promover una adecuada
insercidn a la sociedad. Es por ello que una de sus tareas fundamentales es la de
asesorar y ayudar en el proceso de organizacion de las personas con discapacidad
fomentando su participacion activa en diferentes actividades tales como las
deportivas, culturales, entre otras. Sin embargo, esta oficina adolece de una
asesoria efectiva en la insercién de estas personas a los organismos financieros
gue deberia ser parte de su participacion dentro de la sociedad. Las limitaciones
obedecen a que no se ha estructurado una estrategia adecuada de la manera como
los pobladores de esta comunidad puedan hacer un uso efectivo y eficiente del
sistema financiero. Cabe indicar que la municipalidad no ha desarrollado ningun
proyecto que permite la inclusion financiera de las personas con discapacidad lo
gque se constituye en un problema debido a que uno de sus objetivos centrales que

es promover el desarrollo de las personas que presentan algun tipo de



discapacidad, insertandolas de manera eficiente dentro de la sociedad. Asimismo,
segun la Politica Nacional de Discapacidad para el Desarrollo, documento
propuesto por el Grupo de Trabajo multisectorial encargado de actualizar la Politica
Nacional Multisectorial en Discapacidad para el Desarrollo al 2030 y el Plan de
Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, se indica
explicitamente que es necesario que el Estado desarrolle estrategias para la
inclusion de esta poblacion en las diferentes actividades socioecondmicas que se
desarrollan tanto por el gobierno central, regional y local.

Ante lo explicado, se planted el siguiente problema general: ¢, Cuales fueron
las dificultades de la inclusién Financiera en la Oficina Municipal de Atencion a las
Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020? De igual manera
se planted los siguientes problemas especificos: ¢ Cuales fueron las limitantes de
acceso, uso y calidad en la inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencion
a las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-20207 .

Esta investigacion tuvo una justificacion teorica por la importancia que tiene
la inclusion financiera para la poblacion con discapacidad, lo que permiten
incrementar el conocimiento respecto a los mecanismos y estrategias que debe
fomentarse por las entidades financieras orientadas al mejoramiento de la calidad
de vida de la poblaciébn en mencion. La justificacion practica obedece a que, el
resultado de esta investigacion podra servir a la organizacion con la finalidad de
implementar servicios orientados a apoyar a la poblacion discapacitada, esto para
lograr su insercion al sistema financiero de modo que puedan mejorar sus
condiciones de vida. La justificacion metodologica obedece a seguir técnicas de
metodologia cientifica bajo el enfoque cualitativo de nivel descriptivo, lo que va a
permitir establecer la relacion que existe entre la inclusion financiera y los servicios
ofertados por las entidades de este rubro basados en componentes de
accesibilidad, usabilidad y calidad en favor de esta poblacién con discapacidad.

Asimismo, se formuldé el objetivo general: Analizar cuéles fueron las
dificultades en la inclusién financiera de la Oficina Municipal de Atencién a las
Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020. Como objetivos
especificos se plantearon los siguientes: Analizar cuales fueron las limitantes de
acceso, uso y calidad en la inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencién

a las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020.



Il. MARCO TEORICO

En los ultimos afios estudios internacionales relacionados al mercado de productos
financieros sefialan que este ha crecido en diferentes paises del mundo, nuestro
pais no ha sido la excepcion. Si bien es cierto no existe un gran nimero de
entidades financieras como si los hay en otras latitudes, la oferta de accesibilidad
a los servicios financieros ha sido promovido intensamente por las propias
entidades bancarias. El Estado se ha limitado a ser un agente regulador de las
relaciones entre el cliente del sistema financiero y la entidad. Tal como lo sefial6 el
informe de la (Fragczek et al. 2017), ha existido una oferta incremental en los
servicios del tipo bancario, sin embargo, una parte de la poblacion, aunque minimo
no ha sido considerada en la inclusion financiera y por ende a los mecanismos de
desarrollo.

La inclusion financiera es uno de los ejes de desarrollo econdmico de los
paises. El poder masificar estrategias orientadas al acceso a los sistemas
financieros tanto de indole personal como empresarial, se ha convertido en uno de
los elementos en los cuales los estrategas de los organismos financieros trabajan
arduamente. Tal como lo concluye (Gupta y Misra, 2021), la eficacia de las
estrategias de inclusion financiera en paises como la India, pais en el cual existe
un gran numero de personas con discapacidad de diferente tipo, ha logrado integrar
nuevas posibilidades de desarrollo econémico para una poblacion que esta
buscando oportunidades en los mercados emergentes que tiene ese pais. El mismo
autor sefala que es importante que los organismos gubernamentales apoyen este
tipo de iniciativas del sector privado con la intencion de poder acomodar los
servicios que se ofertan a los ciudadanos con discapacidad fisica de cualquier tipo.

Por otro lado, (Sarker, 2015), concluye que la incorporacién de personas con
discapacidad mediante instituciones de microfinanzas desarrolla oportunidades que
pueden ser aprovechadas para la mejora de la calidad de vida de las mismas. El
mismo autor sefiala que es importante la difusion de los mecanismos de
microfinanzas en este segmento de la poblacién, debido al hecho de que pueden
generar una articulacion entre los esfuerzos sociales de entidades
gubernamentales y la capacidad de accesibilidad que puede tener una institucion

financiera.



Para (Bahre et al.,2020), en su articulo, sefialaron que es importante la
promocion y uso de las tecnologias en el sector financiero con la finalidad de poder
acercar los servicios que se ofertan en las distintas entidades a los ciudadanos.
Cabe indicar al respecto que las tecnologias de informacion ayudan de manera
eficiente la integracion de las personas con discapacidad al uso de las mismas,
mediante estrategias de accesibilidad a dispositivos segun la naturaleza de la
discapacidad que presenta la persona.

Es claro que en algunos paises como Guatemala el concepto de inclusién
financiera es una politica de Estado promovida muy eficazmente por todos los
sectores socioeconémicos (De Olloqui et al. 2015). Es asi que en el indicado pais
la inclusion financiera se desarrolla con estrategias orientadas a la promocién de
cartera de productos financieros a jovenes de todo segmento social. Esta estrategia
ha permitido que un gran segmento de la poblacion rural pueda obtener productos
financieros como préstamos a muy baja tasa de interés lo que permite el desarrollo
temprano de las micro y pequefias empresas, tal como concluyo (Aldasoro, 2020).

Investigaciones realizadas en nuestro pais sefialaron que es importante que
la inclusidn financiera debe ser implementadas de manera eficiente por parte de los
agentes financieros y promovidos desde el Estado con la finalidad de generar
desarrollo sostenido en nuestra sociedad. En su investigacion (Leon, 2017)
concluye que es importante que se generen oportunidades de insercion al mercado
financiero a las pequefias y microempresas, accion que debe ser promovida por
parte del Estado comun estrategia para generar el desarrollo sostenido de un
determinado entorno social (Aguilar et al. 2015). Es importante disefiar estrategias
gue permitan la implementacion de banca de desarrollo para que puedan tener
acceso por parte de los diferentes grupos sociales segun las actividades
econdmicas que realicen (Unit, 2014).

A su vez (Zamalloa-Llerena, 2017), concluye que es importante que las
estrategias de desarrollo respecto a la inclusién financiera tienen que ser de
naturaleza multisectorial, hecho que devendria en una mejor articulacion de los
esfuerzos por parte del Estado y de las entidades financieras en el objetivo de lograr
una efectiva inclusion financiera por parte los ciudadanos, lo que a la larga conlleva

una formalizacion de las actividades econdmicas dentro de nuestro pais.



Es importante resaltar lo sefialado por (Priale, 2018), que concluye respecto
a los mecanismos de inclusién financiera en el Per que son ineficientes debido a
que centraliza su esfuerzo sélo en las grandes ciudades y en sectores muy
especificos de la poblacion, dejando de lado a otros sectores que requiere el apoyo
financiero o al menos el acceso a su sistema en condiciones que les permitan
ejecutar operaciones de manera adecuada. A este respecto debemos indicar que
la inclusién financiera va mas lejos de entregar una tarjeta crédito a un determinado
usuario, es promover que el sistema financiero actie en condiciones adecuadas
involucrando a todos los segmentos de la poblacién. Esta es una tarea que debe
revertirse en el mas corto plazo.

Por otra parte, (Araque, 2019), concluye que un gran nimero de habitantes
en situacion de pobreza alrededor del planeta ven limitadas sus oportunidades de
desarrollo debido a que no cuentan con el apoyo de instituciones financieras que
les permitan acceder a créditos para el desarrollo economico del sector en el cual
viven. Es asi que el esfuerzo de muchos microempresarios se ha realizado sin el
apoyo de la banca formal la misma que muchas veces imponen una serie de
obstaculos para el ingreso de estas personas al sistema formal financiero. Esta
situacion se acrecienta todavia mas cuando se trata de ciudadanos que tienen
alguna condicion de discapacidad, es asi que el acceso de este grupo humano
resulta aun mas dificil debido a las limitantes de tipo fisico que puedan tener. Si
bien es cierto los diferentes paises promueven el acceso a la economia formal; en
la practica los agentes financieros no generan estrategias adecuadas para la
accesibilidad e inclusion financiera de la poblacion.

La inclusion financiera, podemos definirla como los mecanismos
establecidos con la finalidad de hacer que los ciudadanos respalden las iniciativas
de gestion bancaria y asi puedan ejercer un mejor control de sus fondos logrando
incluso en algunos casos la rentabilidad de los mismos. Por otro lado, también la
institucién bancaria realiza actividades de promocién respecto a elementos
productivos y desarrollo econdmico en sectores especificos de la economia de un
determinado pais tal como lo sefiala (Pérez y Titelman, 2018). A su vez (Ortiz y
Nufiez 2017), sefiald que en los paises latinoamericanos el desarrollo de
estrategias para la inclusioén financiera mediante medios digitales, no han tenido el

éxito deseado debido a elementos socioculturales de la poblacion. Es importante



resaltar a este respecto que al no existir cimentada una cultura de ahorro previsional
o ahorro e inversion; la poblacidn ejerce sus actividades econdmicas al margen del
sistema financiero (Lashitew et al. 2019). Esto ha influido en los ultimos afios en la
forma como las organizaciones financieras han buscado mediante la
implementacion de estrategias digitales de acercar el banco al cliente en lugar de
gue el cliente se acerque al banco.

La inclusién financiera tal como lo sefial6 (Park y Mercado, 2018), se
constituye como un eje del desarrollo sostenido de una determinada colectividad,
al ejercer un control sobre las actividades econémicas que realiza la poblacion
mediante el concepto de bancarizacion de operaciones y también se constituye
como un elemento que permite que la integracién de los intereses de desarrollo
colectivos con los servicios ofertados por las entidades bancarias. Esta interrelacion
permite que la economia de un determinado entorno progresé y por ende genera
una disminucion de la pobreza y aumenta la calidad de vida de los ciudadanos.

En relacion a las Subcategorias de la Inclusion Financiera (LEGn, 2018) ,
afirmara que existen tres ejes fundamentales sobre los cuales se debe cimentar la
inclusion financiera dentro de la poblacion, estos son la usabilidad, la calidad y el
acceso oportuno y en condiciones favorables. El desarrollo de estos tres elementos
constituye la base sostenible sobre la que se debe trabajar para el andlisis de la
inclusion financiera en los diferentes segmentos socioecondémicos; es por ello que
éstas han sido consideradas como las categorias sobre la cual se desarrollé el
presente trabajo de investigacion.

Respecto al acceso al sistema financiero se puede definir como la forma en
gue los usuarios tienen una posibilidad de realizar diferentes tipos de operaciones
en la institucién financiera bajo condiciones preestablecidas y que son aceptadas
por ambas partes con antelacidén a las operaciones tal como lo sefiala (Cano et al.
2013) en su articulo cientifico. Es conveniente detallar que ha habido una politica
de expansién por parte de las diferentes entidades financieras mediante
mecanismos como son agentes bancarios, masificacion de acceso a cajeros
automaticos e incluso plataformas digitales en las cuales se pueden realizar todo
tipo operaciones. Sin embargo, este acceso a considerado de manera muy sucinta
el tipo de acceso a los servicios bancarios que tienen las personas con

discapacidad. Tal es el caso por ejemplo que personas con deficiencias visuales no



pueden ejecutar operaciones financieras por sus propios medios debido a que las
aplicaciones en medios digitales no cuentan con plataformas especializadas para
este tipo de personas (Badruddin, 2017). Es por ello que necesario trabajar en
elementos que promuevan el acceso adecuado segun las discapacidades
especificas de los usuarios tal como lo sefiala (Tuesta et al.2015) en su articulo
cientifico.

Respecto al acceso en el marco de la inclusién financiera (Chen, 2018)
sefial6 que es importante que en las economias emergentes se desarrollen
estrategias promovidas por el estado con la finalidad de masificar en uso de los
servicios financieros por los ciudadanos no importando el estrato social al cual
pertenezca. En este mismo sentido (Ozili, 2018), sefialé que la inclusion financiera
de los ciudadanos a la economia de un pais genera una estabilidad politica y
econdmica al poder establecer los requerimientos y necesidades de la poblacion y
como estas pueden ser atendidas mediante el uso del sistema financiero de manera
oportuna y adecuada.

Es importante resaltar también que la accesibilidad resulta importante para
la dinamica del sistema financiero debido a que promueve un trato igual de
condiciones dentro de una determinada sociedad. Este acceso determina politicas
de gestion inclusiva sin patrones de discriminacion de ningdn tipo, y se debe tomar
especial consideracion a las personas que sufren de algun tipo de discapacidad
debido a que los medios de acceso deben ser adecuados al tipo especifico de
discapacidad que pudiera tener. Es por ello que es importante que las
organizaciones financieras deben generar estrategias orientadas a la inclusiéon de
manera real y que ésta debe ser debidamente supervisada tal como lo sefiala
(Martinez et al. 2018), en su articulo cientifico.

Por otro lado, respecto al uso, para la inclusion financiera es necesario
determinar la usabilidad de los mecanismos que se tiene por parte de las
instituciones especializadas. A este respecto debemos indicar que la usabilidad es
uno de los elementos fundamentales para una adecuada inclusién financiera, esto
debido a que promueve un catalogo de servicios a los cuales podria acceder el
sujeto de acciéon financiera, dependiendo esto de los mecanismos que son
proveidos por la entidad financiera, tal como sefala (Fierro Diaz, 2016). Cabe

indicar que el aspecto de usabilidad en el mercado actual determina una limitante



para las personas con discapacidad respecto a la inclusién dentro del sistema
financiero; esto debido a que los mecanismos de validacion respecto a las
operaciones financieras que puedan ser realizadas por personas con discapacidad,
requiere ciertos procedimientos que no han sido considerados de manera expresa
en los mecanismos de operacién para la ejecucion y cierre exitoso de las
operaciones financieras de tipo especificas dentro de los catalogos de servicios que
oferta el mercado financiero, tal como lo sefiala en su articulo (Nagpal y Jain, 2020).

El uso de los servicios financieros y la inclusion al mismo deviene tal como
lo sefialé (Mindra et al. 2017), en una educacion financiera adecuado para poder
acceder de manera oportuna a los servicios disponibles en el sistema financiero.
Por ello es importante desarrollar segun el autor mecanismos que permitan que los
usuarios tengan conocimiento de los servicios y la forma como acceder a ellos de
una manera adecuada. Por otro lado, es importante también por parte de las
instituciones financieras desarrollar estrategias que permitan que los procesos de
uso de estos servicios financieros ofertados sean dinamicos y simplificados; esto
ayudaria en gran manera a que la poblacién pueda hacer uso de manera sencilla
de las plataformas financieras implementadas.

Es indiscutible que no solamente se requiere tener un alto nivel de
accesibilidad sino también que se debe promover la usabilidad de los mecanismos
ofertados en favor de los usuarios por parte de las organizaciones financieras. Es
por ello que las organizaciones financieras estan obligadas a proveer mecanismos
gue permitan que los servicios que oferta puedan ser usados de manera irrestricta
por parte de las personas que lo requieran no importando si éstas tienen algun tipo
de discapacidad, tal como lo sefial6 (Diaz et al. 2018) en su articulo cientifico.

Respecto a la calidad, esta debe desarrollarse conjuntamente con los de
accesibilidad y usabilidad; en una sociedad que promueve la inclusion de sus
diferentes miembros. Es importante que la calidad de los servicios que se ofertan
en las entidades financieras. Debemos entender a la calidad en la inclusion
financiera, como la conducta que deben tener las organizaciones que ofertan estos
servicios con la finalidad de proveer un catalogo de servicios que satisfagan o
excedan las expectativas de los usuarios, tal como lo sefial6 (Cardona, 2018) en su
articulo cientifico. EI mismo autor sefiala que es significativo la calidad no

solamente de los servicios que se ofertan sino también de la informacion con la que



se debe gestionar los niveles de accesibilidad y usabilidad de los servicios
requeridos por los usuarios; esto con la finalidad de permitir una eleccion informada
por parte de los usuarios de una determinada entidad financiera para hacerse
cliente de la misma.

La calidad en la inclusion financiera, tal como sefal6 (Kabakova y
Plaksenkov, 2018), necesita de un esfuerzo por parte de los organismos financieros
de lograr satisfacer las expectativas de los usuarios, para ello se deben generar
servicios con las necesidades especificas y sectorizadas por estrato social y nivel
de accesibilidad para los usuarios. El mismo autor concluyé que es importante que
los servicios financieros sean diseflados tomando en consideracion la
georreferenciacion del usuario. En este sentido podemos afirmar que los servicios
ofertados dentro de zonas urbanas pueden ser distintos a los servicios ofertados
en zonas rurales tal como lo sefialé en su informe el BID.

Por otro lado, tal como lo sefialé (Leyva, 2018), en su articulo cientifico
Indicadores de desempefio empresarial para medir la calidad de las estrategias
financieras; es importante dimensionar el impacto que tienen las estrategias
implementadas por las entidades financieras con la finalidad de medir el nivel de
contentamiento que tienen los usuarios respecto a los servicios recibidos. No sélo
se trata de generar estrategias respecto a la cantidad de clientes o fondos que
maneja una entidad financiera, sino también es necesario medir los mecanismos
gue tienen estos usuarios respecto a que si estos servicios ofertados realmente son
los que la poblacion requiere (Koomson et al. 2020). A este respecto es innegable
gue debido a la poca cantidad de clientes potenciales que puede significar la
poblacién que tiene discapacidad, las entidades financieras so6lo se limitan a
proveer servicios elementales a esta poblacién. Es por ello que es importante
desarrollar estrategias que permitan la inclusion de esta poblacion dentro del
sistema financiero en condiciones adecuadas para ejecutar operaciones financieras
sin restricciones, tal como lo sefialé en su articulo (Rodriguez y Riafio, 2016).

Finalmente (Salas et al. 2016), en su articulo cientifico sefalo
categoricamente que la inclusion financiera es una herramienta que permite el
desarrollo del individuo que logra el acceso a los mecanismos de gestion que
puedan ser facilitados por las entidades financieras. Es por ello la importancia que

debe tener para el Estado promover mecanismos para que esta inclusion se
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materialice de manera real con la finalidad de establecer facilitadores de inclusion
y modernizacion de los servicios financieros en el marco de una gestion de calidad
adecuada; lo que a la larga devendria en la mejora de la calidad de vida de las
personas con discapacidad, ya que ellas en la actualidad no tienen un acceso
adecuado a este servicio (Mader, 2018).

Figura 1

Brecha de Inclusiéon Financiera

Oferta de los productos
financieros concentrados
en la ciudades

Bajos niveles de
educacion Financiera

Altos niveles de
informalidad

Infraestructura
[nadecuada

Servicios Financieros OFERTA DEMANDA

Inadecuados FINANCIERA

Baja confianza en las
instituciones financieras

Altos costos de los
Servicios Financieros

Baja acceso en zonas
rurales

BRECHADE
INCLUSION
FINANCIERA

Baja acceso en poblacion
con discapacidad

Procesos financieros
complejos

Nota: Superintendencia de Banca y Seguros y Afp (2021)

Como se puede distinguir en la figura anterior, la inclusion financiera pasa
por el hecho de identificar la oferta financiera la misma que en la actualidad tiene
una estrategia orientada a la ciudad brindando servicios pensados solo en un nivel
poblacional y bajo esquemas de procesos complejos y por otro lado la demanda
financiera de los usuarios que buscan acceder a los servicios pero que sin embargo
debido a una baja educacion financiera, bajo acceso a la confianza de las
instituciones financieras, bajo acceso en zonas rurales y de personas con
discapacidad; generan una brecha en la inclusion financiera que debe ser
adecuadamente tratado por parte de los organismos gubernamentales (Jenik et al.
2017).

11



. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion se realiz6 tomando en consideracion el
paradigma interpretativo, este tipo de paradigma tiene por finalidad el andlisis de
los hechos o fenbmenos que se desenvuelven dentro de un determinado entorno
social con la finalidad de desarrollar el significado de los eventos observados y de
esta manera poder concluir mediante una observacion exhaustiva de la realidad
dentro de un contexto determinado (De Franco y Solérzano, 2020).

El enfoque escogido para la investigacion presente fue cualitativo, el cual nos
permite partiendo de elementos individuales generar un conocimiento que pueda
ser generalizado en base a la comprension adecuada de los objetos materia de
estudio (Herrera, 2017); es por este motivo que se tiene que realizar un analisis de
las interacciones que existen dentro del entorno social de la unidad materia de
estudio (Pimienta, 2016).

El tipo de Investigacion tomada fue basica, ya que pretende profundizar sobre
los aspectos tedricos observados dentro de la unidad estudio, y de esta manera
poder replicar los conocimientos mediante el desarrollo de nuevos procedimientos
0 métodos que puedan ser implementados dentro de la organizacion (Concytec,
2020).

El disefio de este trabajo de investigacion fue el estudio de caso, este disefio
permite al investigador mediante la observacion de una determinada realidad dentro
de la unidad de estudios establecer un patron de comportamiento que poco mas
adelante pueda ser replicado en otras organizaciones (Pimienta, 2016). Cabe
indicar que este tipo de disefio de investigacién también permite al investigador
mediante un enfoque analitico y sistematico establecer la correlacion entre la
realidad y lo establecido como elemento procedimental (Valdez, 2016).

Finalmente, el método establecido para el presente trabajo de investigacion
fue inductivo, la seleccion de este método obedece a establecer en base a
conocimientos o hechos de manera individual entender este comportamiento hasta
hacerlo generalizado para un determinado entorno social. Este método
seleccionado permite un entendimiento en base a informacion recolectada la misma
gue debe ser debidamente codificada con la finalidad de establecer criterios que

poco mas adelante pueden ser generalizados (Andrade, 2018).
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3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
Categoria: Inclusién Financiera.

Se entiende por inclusion financiera a las estrategias que deben tener el estado
asociado con las organizaciones que brindan servicios financieros respecto a
acercar los productos del catélogo financiero con la finalidad de hacerlos accesibles
a los usuarios, brindar estrategias que permitan un rapido uso y conocimiento del
mismo, y establecer elementos que permitan que esos productos financieros sean

acordes con las necesidades de los usuarios.
Subcategorias:

Acceso
Uso
Calidad

Tabla 1

Matriz de Categorizacion: Inclusion Financiera

Categoria Sub categorias Indicadores

C.1.1 Acceso C11.1 Relacion de Centros de atencion
financieros
C.1.1.2 Accesibilidad a instalaciones financieras

Cl  inclusién C.1.1.3  Accesibilidad a plataformas digitales

Financiera C.1.1.4  Portafolio de servicios financieros ofertados
C.1.2 Uso C.1.2.1  Transacciones en sistemas financieros
. C.1.2.2  Operaciones interpersonales bancarizadas
C.1.3 Calidad C.1.3.1  Satisfacciones de las expectativas de los
usuarios
C.1.3.1  Continuidad de servicios a requerimiento
del usuario.

Nota: Teoria relacionadas a la categoria (2021).

3.3. Escenario de estudio

Para el presente trabajo de investigacion se tomo6 en consideracién como unidad
de estudio la oficina de OMAPED de la municipalidad distrital de Paramonga. Es en
esta oficina donde se llevara a cabo la investigacion del caso estudio acerca de las
estrategias que se han implementado para la inclusion financiera de las personas

con discapacidad. Considerando que el Gobierno del Pera ha declarado el estado
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de emergencia nacional y aislamiento social obligatorio se ha considerado de forma
virtual el presente trabajo de investigacion en el escenario de estudio en mencién.
3.4. Participantes

En este trabajo de investigacion fueron tres, considerando a los siguientes
participantes: Jefe de Oficina de la Mujer, Demuna, Omaped y Adulto Mayor; esta
eleccién obedece a que debido a su cargo este funcionario tiene informacion
respecto a los planes estratégicos organizacionales por parte de la municipalidad
respecto a la relacién con la poblacion discapacitada.

También se ha considerado al Jefe Comercial de Microfinanzas de Financiera
Qapaq ; la eleccion de este Ejecutivo obedece a que tiene informacion respecto a
los planes estratégicos por parte de las organizaciones financieras para establecer
una relacion e inclusion de la poblacién discapacitada dentro del sistema financiero.

Por dltimo, se ha seleccionado a una persona con discapacidad usuario de la
oficina de Omaped, debido a que ellos pues representan a la poblacién que debe
ser tomada en consideracion en las estrategias tanto publicas como privadas de
inclusion financiera. Estos entrevistado mediante la informacion proporcionada nos
han permitido desarrollar una triangulacion sobre apreciaciones diferenciadas y asi

analizar la unidad de estudio.

Tabla 2

Codificacion de los sujetos participantes en la investigacion

Sujeto Codificacién
Jefe de Oficina de la Mujer, Demuna, Omaped y Adulto Mayor E 01
Jefe Comercial de Microfinanzas de Financiera Qapaq E 02
Usuario OMAPED E 03

Nota: Participantes profesionales (2021).
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas

Se denomina técnicas a un conjunto sistematico de procedimientos que permiten
la realizacion adecuada de un determinado proceso con la finalidad de llegar al
objetivo debidamente definido (Arcila et al. 2016), para el presente trabajo de
investigacion se utilizaron como técnicas a la entrevista, analisis documental y

observacion de los escenarios dentro del unidad estudio.
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Se utilizé la técnica de la entrevista del tipo semi estructurada que permite
recolectar mediante una serie de preguntas previamente definidas el enfoque que
tiene un determinado participante sobre una determinada realidad dentro de la
unidad estudio, (Naupas et al. 2014). Para efectos del presente trabajo de
investigacion se han efectuado entrevista a través participantes los mismos que
tienen una vision diferenciada de la unidad estudio.

Por otro lado, el andlisis documental permite al investigador mediante la
revision exhaustiva del acervo documental de la unidad estudio determinar una
serie de acciones que permitan entender la realidad que sucede dentro de ella. La
importancia de esta técnica radica en que nos permite de manera objetiva
sistematica determinar la forma como se debe realizar el proceso dentro de la
organizacion y las acciones que se ejecutan para su cumplimiento (Alan y Cortez,
2018).

Por ultimo, respecto a la observacion del tipo no participativo, permite al
investigador mediante un andlisis de la unidad estudio respecto a la forma como se
desempeiia esta desarrollar una percepcion real sobre el andlisis materia de
estudio, y de esta manera poder establecer conclusiones adecuadas a una

determinada realidad (Bernal, 2018).

Instrumentos

Se denomina instrumento a una herramienta que permite la recoleccion de datos
mediante las técnicas determinadas, las mismas que posteriormente deberan ser
analizadas de manera profunda con la finalidad de determinar la relacion que existe
entre la unidad estudio y el objeto mismo de la investigacion (Lopez y Sandoval,
2016). Para efectos del presente trabajo de investigacion se tomd en consideracion
como instrumentos: la guia de entrevista semi estructurada, la guia de analisis
documental, y la guia de observacion.

La guia observacién permite al investigador un analisis de naturaleza
experimental no participativa dentro de la Unidad de Investigacion con la finalidad
de poder recopilar informacion sobre el problema y asi poder establecer elementos
de conclusibn gue poco mas adelante serdn corroborados mediante la

implementacion de otras técnicas. (Alvarado, 2018)
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La guia de andlisis documental permite al investigador establecer una relacién
de documentos que usa regularmente la organizacion con la finalidad de poder
determinar las fuentes de informacion y procedimientos establecidos para
posteriormente ser ejecutados por los usuarios o beneficiarios de la unidad de
estudio. (Villafuerte, 2015)

La guia de entrevista contiene una serie de cuestionamientos a manera de
pregunta qué parte del andlisis de las categorias y subcategorias empleadas en el
trabajo de investigacion con la finalidad que el entrevistado nos brinde un conjunto
de datos estructurados en informacién que van a ser mas adelante codificados con
la finalidad de establecer conclusiones que van a ser corroboradas mediante la

aplicacion de otras técnicas de investigacion empleadas. (Medina, 2017).

Tabla 3

Proposito de las técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumento Propdsito

Observacién Guia de Observacion Analizar la organizacion de manera no
participativa que permitan entender los

eventos dentro de la organizacién

Andlisis documental Guia de Analisis documental ~ Analizar los documentos y
procedimientos que existen dentro de la

organizacion

Entrevista Guia de Entrevista Recopilar informacién sistematizada

sobre la probleméatica materia de estudio

Nota: Técnicas e instrumentos (2021).

3.6. Procedimiento

Para el presente trabajo de investigacion se sigui6 el siguiente procedimiento: a)
disefio de instrumentos para la recoleccion y analisis de datos. b) elaboracién de
procedimientos de la forma como se va a realizar a cabo la implementacion de los
instrumentos. ¢) seleccion de los entrevistados de recoleccién de la informacién
documental requerida. d) andlisis de informacidn recolectada e interpretaciéon de la

misma (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Figura 2

Mapeamiento del proceso de investigacion (2021)
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3.7. Rigor cientifico

Para el presente trabajo de investigacion se han tomado en consideracion
elementos de rigor cientifico respetando elementos como la propia intelectual y
citas bajo formato APA en la version 7; asimismo se han tomado los siguientes
elementos: credibilidad, conformabilidad y transferibilidad.

Respecto a la credibilidad, una investigacion del tipo cientifica debe poder
confirmar la investigacion en base aporte de los sujetos de estudio respecto al tema
de investigacion y la forma como se han obtenido los datos de la misma para qué
los elementos conclusivos aporten conocimiento (Varela y Vives, 2016).

Respecto a la confirmabilidad, se refiere al establecimiento de pruebas
directas y verificables con los participantes. Confirmando la exactitud de los temas
formulados en base a los datos recopilados. Esto permitird reconstruir el método
con el que se obtuvieron las conclusiones, y de esta manera poder asegurar que
los resultados obtenidos sean validos (Mc Farland et al.2012).

Respecto a la transferibilidad, una investigacion del tipo cientifica debe tener
la posibilidad de que los conocimientos adquiridos puedan ser transferidos de una
unidad de estudio a otra con las particularidades especificas de cada una de ellas
y de esta manera poder explicar el fenbmeno social materia estudio (Arias y
Pefiaranda, 2015).
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3.8. Método de anélisis de datos

Una parte importante en la obtencion de conclusiones es el andlisis que se realiza
del mismo a través de ciertas metodologias que permiten establecer el
comportamiento de la unidad de estudio. Las Investigaciones Cientificas buscan
garantizar la validez de la informacion consignada en la misma y para ello se debe
analizar de manera objetiva los elementos que la componen sobre todo en los tipos
de investigacion cualitativos. Para efectos del presente trabajo de investigacion se
eligio la metodologia de triangulacion la misma que refiere el uso de diferentes
estrategias que permitan entender la misma realidad desde diferentes enfoques
tales como entrevistas sean estos individuales o en grupo o talleres de investigacion
u observacion de la unidad de estudio. Esta metodologia busca analizar el mismo
fendmeno desde diferentes perspectivas lo que permite después de un analisis
comparativo desarrollar una conclusion valida para el trabajo de investigacion, tal

como lo sefalo (Benavides, 2005).

3.9. Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion los resultados obtenidos han sido
cumpliendo los criterios de veracidad e individualidad del trabajo intelectual,
cuidando para este efecto lo dispuesto por la Universidad César Vallejo (2017) en
su codigo de ética, bajo el cual se reconoce la propia intelectual de los autores
resefiados, asi como el cumplimiento de las acciones orientadas a la prevencion
del plagio mediante la herramienta Turniti. Asimismo, se declara que las teorias
resefiadas para la sustentacion de la categoria y las subcategorias se encuentran
debidamente definidas y citadas bajo el estiio APA. Para efectos de las
conclusiones desarrolladas en el presente trabajo, éstas han sido realizadas con
objetividad respecto a la unidad de estudio informacion procesada ha sido tratada

manteniendo principio de confidencialidad y veracidad.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

La recopilacién de datos para el reciente trabajo de investigacion se realizo en la
municipalidad de Paramonga, para lo cual se cont6 con las autorizaciones
respectivas solicitadas con antelacion lo que facilit la participacion del personal en
cada institucién. Cabe indicar que el presente trabajo de investigacion debido a la
crisis sanitaria existente en el Per( tuvo demoras respecto a la obtencion de las
autorizaciones respectivas, asi como el procedimiento de entrevista debido a que
no todos los participantes utilizan de manera adecuada las plataformas virtuales
para este efecto. Sin embargo, pese a las limitaciones existentes se establecio el
mecanismo adecuado con la finalidad de recabar informacion de las entrevistas
estructuradas las mismas que fueron puestas a consideracion de los participantes.
Para efectos de un entendimiento adecuado sobre la naturaleza de las preguntas
previas a ellas se establecié una correlacion sobre el objetivo investigacion a cada
uno los participantes, asi como una pequeiia definicion respecto a la naturaleza en
las categorias que correspondan a cada una de las preguntas formuladas. Para
efectos de la entrevista se utilizé la plataforma virtual mediante la obtencion del
audio bajo formato mp3.

Una vez obtenida en las entrevistas se efectuo el analisis de las respuestas
de cada una de las preguntas formuladas tomando en consideracion el aporte los
participantes que fueron un funcionario de la oficina de OMAPED, la misma que
esta adscrita a la municipalidad; un funcionario de una entidad financiera; asi como
un usuario que presenta discapacidad y que hace uso de los servicios de la oficina
de OMAPED. Asimismo, se efectudé el analisis documental respecto a los
procedimientos establecidos en la indicada institucion publica asociados a la
inclusion financiera en la que participa activamente las entidades de este rubro. Con
la finalidad de establecer una relacion entre la informacion obtenida mediante la
aplicacion de estos instrumentos se utilizé el método de triangulacion con la
finalidad de tener un andlisis que permita contrastar la informacién obtenida
tomando en consideracion la interpretacion que tiene cada uno de estos
participantes respecto al fendmeno materia de investigacion.

Analisis de la entrevista semi estructurada.
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Respecto al primer objetivo especifico, el cual era Analizar las limitantes de
acceso en la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con Discapacidad
Distrito de Paramonga 2019-2020. En la guia de entrevista se formularon tres
preguntas en relacién a los indicadores de cada una de las sub-categorias acceso
y se analizo la informacién obteniendo la siguiente triangulacion:

3.En su opinion ¢ Cree Ud. que existe informacion adecuada respecto a la

ubicacién y horarios de atencion de las entidades financieras orientadas para ser
conocidas y entendidas por personas con discapacidad? ¢ La informacion otorgada
es adecuada en el medio de comunicacién? ¢ Existe sefalética adecuada para el
correcto entendimiento de la informacién?
Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden en
gue existen falencias en la difusion de los horarios y lugares de atencién que se da
como informacion a la poblacion con discapacidad. Los mismos entrevistados
coinciden en que falta cultura respecto al uso de medios de comunicacion
adecuados para brindar este tipo de informacion a los discapacitados, sefala
también que por su tipo de discapacidad es informacion tiene que ser de naturaleza
especializada. Por otro lado, el entrevistado funcionario financiero indica que
existen mecanismos que procuran brindar informacion adecuada a la poblacion con
discapacidad.

4.En su opinién ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones
financieras idoneas para personas con discapacidad? ¢Las entidades financieras
se preocupan por establecer implementar accesos adecuados a las instalaciones
financieras? ¢, Qué dificultades observa en el acceso alas instalaciones financieras?
¢, Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un acceso adecuado
a las instalaciones financieras?

Los entrevistados coinciden, que existe un marco normativo que exige a las
instituciones financieras a brindar una infraestructura adecuada para el acceso a
las instalaciones. El entrevistado funcionario municipal y usuario con discapacidad
indican que esta infraestructura muchas veces no es la adecuada para los tipos
especializados de discapacidad, tales como las personas con invidencia. El
entrevistado funcionario financiero difiere con lo sefialado por los otros
entrevistados indicando que si no se cumplieran los elementos de accesibilidad

adecuados no se tendrian las licencias de funcionamiento.
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5.En su opinién ¢Cuéles son las acciones implementadas para permitir la
accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con
discapacidad? ¢son adecuadas las acciones implementadas para lograr la
accesibilidad a las plataformas digitales? ¢ Qué dificultades que se observan en el
acceso a las plataformas digitales? ¢ Qué sugiere?

Los 3 entrevistados coinciden en que existen plataformas tecnoldgicas
implementadas por las instituciones financieras con la finalidad de favorecer la
inclusion financiera de toda la poblacién. También coinciden en que las plataformas
tecnologicas no han sido disefladas pensando en personas con discapacidad
especifica de algun tipo como son las visuales.

El entrevistado funcionario municipal, sefiala que es importante establecer
campaias para difundir el uso de las plataformas digitales, esto con la finalidad de
adaptar el comportamiento de los discapacitados al uso adecuado de las
tecnologias hoy existentes en el mercado.

Respecto al segundo objetivo especifico, el cual era analizar las limitantes de
uso en la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad Distrito
de Paramonga 2019-2020. En la guia de entrevista se formularon dos preguntas en
relacion a los indicadores de cada una de las categorias y se analizé la informacién
obteniendo la siguiente triangulacion:

6.En su opinion ¢ Cree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un
portafolio de servicios financieros de acorde con la poblacién de usuarios con
discapacidad? ¢ Por qué? ¢ Cudles son los ventajes que se podrian generar en la
implementacion de un portafolio adecuado? ¢ Cuales son las limitantes para la
implementacion de un portafolio adecuado? ¢ Qué sugiere?

Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden en
gue los portafolios de servicios financieros no son los adecuados para las personas
con discapacidad. Los mismos entrevistados coinciden que es importante adecuar
los portafolios de servicio a las necesidades especificas de las personas con
discapacidad. El entrevistado funcionario financiero, indica que los portafolios
implementados en las instituciones financieras no limitan de ninguna manera las

operaciones que pueden realizar las personas con discapacidad.
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7.En su opinion ¢Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en
sistemas financieras los usuarios con discapacidad? ¢ Por qué? ¢Qué dificultades
observa? ¢Qué sugiere?

Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad sefialan que las
personas con discapacidad no efectdan un uso intensivo de las plataformas que
permiten hacer transacciones financieras y se limitan a lo minimo necesario. El
entrevistado funcionario municipal, sefiala ademas que se debe capacitar al
personal de las entidades financieras con la finalidad de apoyar para usar las
operaciones financieras de manera recurrente.

El entrevistado funcionario financiero, difiere con lo sefialado indicando que las
personas con discapacidad al no tener limitaciones en el uso de su cuenta bancaria
pueden efectuar transacciones de manera continua.

Respecto al tercer objetivo especifico, el cual era Analizar las limitantes de
calidad en la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad
Distrito de Paramonga 2019-2020. En la guia de entrevista se formularon tres
preguntas en relacion a los indicadores de cada una de las categorias y se analiz6
la informacién obteniendo la siguiente triangulacion:

8.En su opinién ¢ Cudles son las operaciones interpersonales bancarizadas
establecidas con la finalidad de afianzar la relacién “cliente- entidad” orientadas a
personas con discapacidad? ¢ Cuéles son las ventajas de establecer mecanismos
para generar esta interrelacion? ¢Cuales son las limitantes para establecer
mecanismos para generar esta interrelacion? ¢Cuales son los problemas mas
notorios que se observan en las relaciones e interpersonales bancarizadas? ¢ Qué
sugiere?

Los 3 entrevistados coinciden que existe una interaccion personal entre la poblacion
con discapacidad y los agentes financieros, éstos generado por estrategias que
permitan inclusion financiera de manera efectiva. Los entrevistados funcionario
municipal y usuario con discapacidad, coinciden que deberia haber una mayor
capacitacion por parte del personal de Atencion al Cliente en las entidades
financieras con la finalidad de efectuar una atencion adecuada a los usuarios,
hecho que en la actualidad no existe. El entrevistado funcionario financiero, hace

hincapié que se estan implementando nuevas estrategias para las operaciones
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interpersonales con la finalidad de lograr una mayor atencion a la poblaciéon con
discapacidad.

9.En su opinion ¢ Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos
en sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones financieras?
¢Por qué? ¢ Qué dificultades observa? ¢ Qué sugiere?
Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden en
gue no se encuentran satisfechos con los servicios financieros ofertados por el
sistema bancario. Ademas, coinciden que se deben generar mecanismos de
articulaciéon adecuados para lograr la satisfaccion de las personas con
discapacidad. El entrevistado funcionario financiero, indica que no ha registrado
guejas por parte de personas con discapacidad sobre los servicios de atencion, sin
embargo, se deben generar estadisticas al respecto.

10.En su opinion ¢ Considera las entidades financieras generan mecanismos
para seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente? ¢ Cuales
son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta interaccion
recurrente? ¢ Cuales son las limitantes para establecer mecanismos para generar
esta interaccion recurrente? ¢ Cuales son los problemas mas notorios en esta
interaccion recurrente?
Los 3 entrevistados coinciden en que se deben generar mecanismos adecuados
para seguir accesando al mercado financiero de manera recurrente. El entrevistado
funcionario municipal, sefiala que no existen politicas adecuadas de atencion en
los servicios bancarios lo que desmotiva su uso. El entrevistado funcionario
financiero hace hincapié que se requiere un nivel de capacitacion adecuado en el
personal de Atencion al Cliente; también sefiala de que no existen limitaciones para
el acceso de las personas con discapacidad a los servicios financieros y por ende
puedan contar continuamente con estos servicios. Por otro lado, este mismo
entrevistado hace referencia a que existen mecanismos dentro de la institucion
financiera con la finalidad de fidelizar el comportamiento de los clientes sean estos
discapacitados o no.

Respecto al objetivo general, el cual era Analizar las dificultades en la
inclusiéon financiera de la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con

Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020. Se formularon dos preguntas

23



orientadas a contrastar la informacién que se tiene respecto a las barreras que
existen en inclusion financiera dentro de la unidad de estudio.

1. ¢En su opinién ¢Cuéles son las acciones encaminadas a la Inclusién

Financiera en las Oficinas Municipales de Atencion a las personas con
discapacidad (OMAPED)? ¢Qué acciones han tenido efecto positivo respecto a la
Inclusion financiera que se ha implementado? ¢Cuales son las limitantes en la
inclusion financiera?
Los 3 entrevistados coinciden en qué es positivo la implementacién de politicas
orientadas a la inclusién financiera de las personas con discapacidad. Sefialan que
es importante desarrollar actividades que permitan institucion patrocinadas no
solamente por el Estado sino también por las entidades financieras. También
coinciden en que se debe atender los requerimientos de esta poblacion con
discapacidad por parte de las instituciones financieras. El entrevistado funcionario
municipal hace hincapié que es importante que se brinde asesoria especializada a
las personas con discapacidad con la finalidad de lograr una inclusién de manera
activa para este tipo de personas que tienen requerimientos especificos muy
especializados en ocasiones. Entre los tres entrevistados no existe una
discordancia respecto a la implementacion de acciones en materia de inclusion
financiera para personas con discapacidad.

2. ¢En su opinion ¢Cuales son las estrategias de Inclusion financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor de las
personas con Discapacidad? ¢Son efectivas estas estrategias? ¢Son oportunas
estas estrategias?

Los 3 entrevistados coinciden en que las instituciones financieras han
implementado estrategias basados en charlas informativas dirigidas a personas con
discapacidad. El entrevistado con discapacidad sefiala que estas estrategias no
son oportunas debido a que esperan que las personas con discapacidad buscan un
acercamiento con las instituciones financieras. Esta es una de las falencias que
existe una implementacion de este tipo de estrategias debido a que existe una
actividad por parte de las instituciones financieras. Por otro lado, el entrevistado
asesor financiero sefala que las instituciones financieras generan convenios con
asociaciones y gue es una manera de acercar su producto al mercado de poblacion

discapacitada.
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Sobre el acceso, los especialistas explicaron que si bien es cierto las
organizaciones financieras en conjunto con las instituciones publicas buscan
establecer mecanismos para que la informacién referida a los centros de atencion,
horario de atencion y infraestructura apropiada para la atencién de personas con
discapacidad est4 debidamente normado; esto resulta insuficiente en relacién a las
necesidades especificas que tienen cada uno de los usuarios con discapacidad. Es
por ello por lo que se hace necesario que se tome el principio de responsabilidad
social respecto a esta poblacidn con la finalidad de brindarle informacién adecuada,
asi como facilitarle la comodidad necesaria para que puedan ser eficientemente
incluidos dentro el sistema financiero. Por otro lado, es importante también sefialar
gue el acceso adecuado no sélo a la infraestructura sino al tipo de informacion bajo
los canales especificos beneficia a esta poblacion.

Sobre el uso, los especialistas explicaron que si bien es cierto en el catdlogo
de servicio financiero disponibles para toda la poblacién en la cual no existen
restricciones respecto a que si tiene o no discapacidad, debido a la falta de acceso
a este tipo de informacidn su uso se restringe de manera ostensible debido a que
las personas con discapacidad requieren atenciones especializadas para poder
usar los servicios financieros, actividades que en la actualidad no se realiza de
manera adecuada. Es por ello que urge establecer estrategias que permitan que la
poblacién con discapacidad pueda incorporarse de manera eficiente al sistema
financiero contando con informacion adecuada.

Sobre la calidad, los especialistas explicaron que si bien es cierto las
entidades financieras buscan establecer un maximo de satisfaccion sobre los
usuarios de los servicios que ellos ofertan, ésta es insuficiente para el tipo de
demanda especifica que requiere la poblacién con discapacidad debido a las
limitaciones que puedan existir en cada una de ellas. Es importante establecer
mecanismos que permitan desarrollar acciones efectivas para lograr la satisfaccion
de los usuarios en el uso y acceso del catdlogo financiero ofertado por las
instituciones de este rubro; cabe indicar a este respecto que es importante el rol del

Estado con la finalidad de afianzar esta inclusién de manera eficiente.
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4.2 Anélisis documental

Del andlisis documental se desprende que si bien es cierto que existe un marco
normativo respecto al fomento de politicas de inclusion de personas con
discapacidad dentro de la sociedad la cual estd enmarcada en la Ley N° 29973, el
cumplimiento efectivo de esta norma no es llevado a cabo por todas las
instituciones publicas y privadas. Esto obedece a que la implementacién del
indicado marco legal requiere una adecuada fiscalizacion por parte del érgano
gubernamental. Cabe indicar a este respecto el cumplimiento de este tipo de
elementos depende de tres componentes: por un lado, la adecuada implementacion
por parte de las instituciones sea publicas o privadas que las politicas y protocolos
respecto a la inclusion de personas con discapacidad a las diferentes actividades o
servicios que ellos ofertan. Por otro lado, la accion gubernamental respecto a la
fiscalizacion del cumplimiento de estas acciones orientadas a la inclusion y acceso
para personas con discapacidad. Y por ultimo el establecimiento de mecanismos
gue permitan una denuncia efectiva y tratamiento por parte de los usuarios con
discapacidad respecto a las limitaciones que pudieran existir en el cumplimiento de
este marco legal.

Por otro lado, las instituciones del tipo gobierno local como lo es la
municipalidad de Paramonga, han establecido en forma efectiva el cumplimiento de
acciones efectivas orientadas a la inclusion de personas con discapacidad dentro
de su entorno social y en el entorno de la jurisdiccion municipal a los que ellos
tienen influencia; para este efecto se ha incrementado el funcionamiento de la
Oficina Municipal de Atencion a Personas con discapacidad OMAPED, la misma
gue tiene procedimientos respecto al registro de personas con discapacidad para
lo cual exige el cumplimiento de ciertos protocolos tales como la presentacion del
certificado de discapacidad la misma que tiene que ser emitida por el ministerio de
salud, junto al cual debe estar la presentaciéon y llenado de una ficha de registro
para las atenciones respectivas. Cabe indicar este respecto que el procedimiento
establecido dentro de esta oficina permite a la organizacién municipal preparar una
oferta de servicios orientados a satisfacer las expectativas de las personas con
discapacidad de su jurisdiccion.

Cabe indicar también que, respecto al andlisis del catdlogo de servicios

financieros ofertados por las entidades de este rubro, se aprecia que este material
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estd diseflado de manera tradicional, lo que no permite que personas con
discapacidades especificas tales como los invidentes, puedan tener una adecuada
informacién respecto a la cartera de servicios que se ofertan. Por otro lado, es
importante que bajo las estrategias de inclusion establecidas por el gobierno central
en el marco de la Ley 29973, las instituciones deben proveer de informacion
especializada adecuada a toda la poblacion sobre los servicios que se brindan en
estas organizaciones de tipo publico o privado.

4.3 Anélisis Observacional

Sobre la accesibilidad, se observé que las instituciones financieras no tienen una
adecuada informacion respecto a los servicios que ellos ofertan y la infraestructura
implementada para el acceso adecuado de las personas con discapacidad es
insuficiente respecto a la demanda que exige esta poblacion. Cabe indicar que el
personal que labora en las instituciones financieras en las areas de atencion al
servicio no tiene una adecuada preparacion para brindar una informacion pertinente
respecto al catalogo de servicios que ellos ofertan. Esto deviene en una limitacion
respecto al acceso que puedan tener las personas con discapacidad a los servicios
financieros bajo politicas y estrategias de inclusion financiera adecuadas.

Sobre el uso, se observé que las instituciones financieras si bien es cierto que,
en catalogo de servicios orientados al grueso de la poblacion, el esfuerzo que han
hecho por brindar informacién adecuada que permita que la persona con
discapacidad pueda hacer uso no so6lo de las instalaciones fisicas de la
organizacion sino también de las plataformas digitales con las que pueda contar la
equidad financiera han sido minimos. Cabe indicar este respecto que en la
actualidad existe una gran orientacion del mercado financiero a ejecutar
operaciones bajo este tipo de plataformas digitales, sin embargo, éstas no estan
disponibles de manera adecuada para las personas que sufren discapacidades
especificas como lo son las personas invidentes.

Sobre la calidad, se observé que las instituciones financieras no tienen
mecanismos adecuados con la finalidad de establecer el nivel de satisfaccion que
tienen las personas con discapacidad respecto al uso y accesibilidad que ofertan
estas organizaciones. Mas aun se limitan especificamente a controlar la cantidad

de reclamos que se presentan por este tipo de servicios. Cabe indicar a este
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respecto que la calidad debe ser orientada a servicios proactivos por parte de
agencia financiera buscando la manera de lograr una maxima satisfaccion de los
usuarios de una mejor experiencia en el uso de los sistemas financieros por parte
de ellos.

4.4 Analisis e interpretacion de las categorias emergentes

Después del analisis de la informacion observacional, documental y tomando en
consideracion la perspectiva de los aportes brindados por los entrevistados, se ha
observado que existan componentes de categorias emergentes, las mismas que
son uso de tecnologias y capacitacion:

Uso de tecnologias

A este respecto los entrevistados explican que es importante el fortalecimiento de
las plataformas digitales que ofertan agencias financieras con la finalidad de
acercar los productos financieros a los usuarios con discapacidad y de esa manera
lograr una inclusion real de estos al mercado economico adecuado. Como diran
(Shemshurenko et al. 2021), las tecnologias de la informacion innovadoras
permiten asegurar que el lenguaje y el habla de la persona se puedan integrar y
desarrollar en la sociedad de manera integral con conocimientos socioculturales e
interculturales.

En la actualidad el uso de tecnologias se ha hecho evidente en cualquier tipo
de actividad humana. Los servicios financieros debido a patrones que se establecen
en los mecanismos de acercamiento de los productos financieros en favor de la
poblacién han hecho un uso intensivo de las tecnologias con la finalidad de eliminar
barreras de acceso a los catalogos de servicio que ellos ofertan (World Bank Group,
2017). Es por eso que la disposicion e implementacion de tecnologias adecuadas
para personas con discapacidad se hace una necesidad dentro del ambiente social
y en las condiciones en las cuales hoy se desarrolla nuestras actividades.
Capacitacion
En ese sentido los entrevistados refiere que es importante establecer mecanismos
de acercamiento de los servicios financieros a la poblacion con discapacidad
mediante medios de comunicacion eficientes en lo que deviene inexorablemente
en la capacitacion especializada del personal de las agencias financieras con
la finalidad de atender las demandas de los usuarios. Como dira (Agabalinda, 2021)

guien propone aumentar la alfabetizacién financiera e inclusiéon en la formacién
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financiera es decir aumentar la comprension y uso de los servicios financieros
formales.

Por otro lado, es importante destacar que para el cierre de ciertas operaciones
financieras se requiere que los funcionarios y personal de atencion al cliente de
estas organizaciones, puedan establecer un mecanismo de comunicacion
adecuado con los usuarios de los servicios financieros. Es debido a esto, que se
requiere que el personal de atencién financiera tenga capacitaciéon adecuada en
mecanismos de comunicacion efectiva con la poblacion discapacidad, debemos
tener en claro que existen grupos de discapacitados que no pueden comunicarse
adecuadamente si no es con ayuda de un tercero lo que limita grandemente sus
posibilidades de acceso a los sistemas financieros y uso por ende de las
plataformas que ellos brindan.

4.5 Discusion de resultados
En relacion al objetivo general de la investigacion, se ha evidenciado que existe
politicas orientadas a establecer estrategias para la inclusion financiera de la
poblacién con discapacidad; sin embargo, ésta no es eficiente debido a que ha sido
pensada en la realidad completamente diferente a la que se vive dentro del interior
de nuestro pais. Tal es el caso que poblaciones como la de Paramonga, si bien es
cierto que existe un esfuerzo por parte del Estado peruano con la finalidad de
establecer mecanismos de inclusion en todo sector es decir no solo en el
componente econdémico o financiero sino también el social y el cultural, esfuerzo
gue se ha venido llevando a cabo a través del 6érgano de gobierno local mediante
la implementacion de la oficina municipal de atencion a personas con discapacidad;
este esfuerzo ha sido suficiente debido a que no existe el apoyo por parte de los
organismos privados, es decir las entidades financieras (Camara et al. 2013).
Cabe indicar a este respecto que es importante lo sefialado en la Ley N°
29973, que fomenta de manera activa la inclusion de las personas con discapacidad
dentro del entorno social donde ellos se desarrollan, no importando la ubicacién
geografica en la cual se realice este desarrollo. Es por ello que urge desarrollar
estrategias que permitan la fiscalizacion oportuna respecto al cumplimiento de este
marco normativo en beneficio de la poblacién con discapacidad. No solamente es

necesario tener el marco legal para que éste debera ser aplicado de manera
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eficiente, también se deben desarrollar mecanismos que obliguen su cumplimiento
tanto en entidades publicas como privadas.

Es por ello importante que se tienen que establecer estrategias mucho mas
eficientes con este fin tal como lo sefiala (Goldenberg, 2020) el cual concluye que
es importante que se establezca mecanismos que permitan eliminar las barreras
de inclusién financiera a personas con discapacidad, tarea en la cual deben confluir
los esfuerzos tanto de organizaciones publicas como privadas en beneficio del
ciudadano. En ese sentido los entrevistados sefialan que es importante establecer
esfuerzos en conjunto con la finalidad de disefiar estrategias que permitan la
inclusion de esta poblacion. Si bien es cierto en la actualidad existen acciones
orientadas a eliminar las barreras de inclusion digital para la poblacion con
discapacidad, es evidente que eéstos resultan insuficientes dentro del Estado
peruano tal como lo sefialé (Pinzon y Ballesteros, 2015), debido fundamentalmente
a la falta de confianza que existe en los beneficios de la inversion financiera en
general.

Otro elemento tomar en consideracion son falencias respecto a la masificacion
del uso de tecnologias en las cuales se puedan desarrollar las diferentes
transacciones financieras en medio de esta crisis sanitaria. Es por ello que urge tal
como lo sefiala el (Instituto de Estudios Peruanos, 2020), y es corroborado por los
entrevistados, desarrollar una planificacién orientada a educacion financiera con la
finalidad que mas ciudadanos puedan incorporarse de manera eficiente al sistema
financiero. Cabe indicar en ese sentido que las acciones orientadas a la inclusion
financiera de las personas con discapacidad no han sido debidamente sostenidas
con estrategias de educacidén en materia de finanzas, que le permita a la poblacion
con discapacidad un uso adecuado del portafolio de servicios que en la actualidad
se oferta en las entidades financieras (Chinea, 2021).

La adecuada limitacion de estrategias orientadas a gestion inclusiva de nivel
financiero ha desarrollado de mejor manera la calidad de vida de las personas con
discapacidad tal como lo sefiala Gupta (2020). Es por ello que urge que las
estrategias sean concertadas en relacion a los servicios que demandan la poblacion
con discapacidad en determinados sectores poblacionales. Es por ello que las
entidades financieras deben preparar productos y servicios especializados segun

las necesidades de cada uno de ellos y asi poder establecer una relacién adecuada
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entre las organizaciones sean éstas publicas o privadas en beneficio del desarrollo
social y econdmico de la poblacion tal como lo sefiala Sarker (2015). En este mismo
sentido los entrevistados comparten la opinion que las estrategias implementadas
han sido disefiadas para ser implantadas s6lo en las grandes ciudades lo que
refuerza lo sefalado por (Priale, 2018). Es asi que es responsabilidad de agencias
financieras establecer un adecuado mecanismo de inclusion financiera orientados
a pequeias ciudades y localidades alejadas de las grandes ciudades. En este
sentido es importante pensar que en un entorno en el cual la globalizacion
econémica genera oportunidades de desarrollo y calidad de vida, no se puede
pretender generar elementos que excluyan a un determinado grupo poblacional
como son los discapacitados de las oportunidades y beneficios que oferta una
eficiente inclusion financiera fomentada tanto por las organizaciones publicas y
privadas.

En referencia al objetivo especifico orientado a Analizar las limitantes de
acceso, uso y calidad en la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con
Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020. Los resultados mostraron que
existen limitantes respecto a las categorias de acceso, uso y calidad en la atencion
de la inclusién financiera a personas con discapacidad. Es importante para toda
sociedad organizada establecer mecanismos que permitan la no exclusion de un
determinado grupo social a gozar de los beneficios que otorga el desarrollo
economico en su conjunto. Es por ello se deben establecer mecanismos que
permitan una adecuada proteccion a los derechos de todos los ciudadanos de un
determinado estado. En ese sentido el Estado peruano ha buscado la proteccién
de los derechos de las personas con discapacidad mediante una normativa
especializada para este fin. Si bien es cierto cumplimiento de esta nhormativa no se
ha dado de una manera eficiente, el solo hecho de tener el marco normativo para
la inclusion en las actividades socioeconOmicas y culturales de las personas con
discapacidad ya es un gran avance (Singh, 2017). Existe por ello tal como coinciden
los entrevistados una tarea planificada con la finalidad de sensibilizar a la sociedad
en su conjunto respecto a la importancia de pensar que los servicios publicos o
privados en general deben tener mecanismos de accesibilidad adecuadas que
permitan efectuar un uso adecuado e intensivo de los servicios financieros,

servicios que deben ser ofertados pensando en la satisfaccidon de los usuarios en
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un contexto de la calidad de atencion al cliente y mejora continua como estrategia
primaria del desarrollo organizacional (Roa, 2014).

La importancia de establecer estos mecanismos tal como lo sefiala (Bahre et
al, 2020) deben ser afianzados mediante el uso de tecnologias digitales que
permitan mayores oportunidades a personas con discapacidad acercando esta
manera la plataforma de servicios ya no solo en el campo de una infraestructura
fisica, la que muchas veces no permite un acceso adecuado; llevandola al &mbito
virtual, lo que permite que cualquier usuario puede efectuar las operaciones
necesarias sin ningun tipo de limitacion por su condicion fisica. Por otro lado, tal
como lo sefiala Ledn (2017), estas estrategias de accesibilidad a los sistemas
financieros deben ser promovidas activamente por el Estado tanto en el gobierno
central, gobierno regional y gobierno local respectivamente (Raccanello y Herrera,
2014). Es importante que esta adecuacion de los servicios promovida por el Estado
debe incorporar también el esfuerzo de las organizaciones privadas mediante la
implementacion de canales de atencion adecuados a personas con discapacidad
lo que permite una mejor articulacion econémica de una determinada poblacion tal
como lo sefala (Zamalloa-Llerena, 2017).

Respecto al uso de los servicios financieros éstos se encuentran con
limitaciones debido a que la forma como ha sido disefiadas no permite un adecuado
aprovechamiento de los recursos lo que en definitiva limita las oportunidades de la
poblacién impidiéndoles el desarrollo econdmico y por ende superar la situacion de
pobreza en la que pueden estar viviendo debido a que no tienen acceso a la banca
formal que le permitiria revertir esa situacion tal como lo sefalé Araque (2019). Por
otro lado, también la falta de promocién por parte de las entidades financieras
respecto a los productos financieros especializados para las personas con
discapacidad y los mecanismos como ellos pueden acceder a estos productos
resulta en una falta de uso adecuado de los mismos tal como lo sefal6 (Pérez,
2018). Es importante también establecer estrategias que permitan que las personas
con discapacidad puedan desarrollar de manera personal sus operaciones
mediante la validacion adecuada de su identidad y el tipo de operaciéon que desea
realizar, para lo cual se necesita de una adecuada capacitaciéon por parte del
personal de las agencias financieras tal como sefiala (Paniagua, 2020). Los

entrevistados también sostienen que es importante las estrategias de educacion
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financiera orientados a entender el uso correcto de las operaciones y transacciones
de este tipo por parte de las personas con discapacidad teniendo para ello
informacion adecuada y especializada segun el tipo de discapacidad que presenta
para poder hacer un correcto uso de estos servicios tal como lo sefala (Mindra et
al.2017).

Respecto a la calidad en la prestacion de los servicios financieros, existe una
clara desatencion respecto a cubrir de manera adecuada las expectativas de las
personas con discapacidad. Esto se evidencia en el momento en que los catélogos
de servicios que son publicitadas por las entidades financieras no pueden ser
debidamente analizadas en algunas veces entendidas por las personas con
discapacidad, es por ello que se hace necesario la implementacion de canales de
comunicacion adecuados para este fin tal como lo sefialé (Cardona, 2018). La
incorporacion de nuevos usuarios a los servicios financieros se ha convertido en la
actualidad en una de las prioridades respecto a la gestion financiera en su conjunto.
Sin embargo, respecto a la poblacion con discapacidad, el esfuerzo realizado no es
el adecuado tomando en consideracion el tipo de servicios que requieren los que
deviene en un esfuerzo adicional por parte de sus acciones financieras con la
finalidad de efectuar una captura de los requerimientos especificos de este tipo de
poblacidén y de esta manera logra satisfacer las expectativas que ellos tienen de los
servicios financieros tal como lo sefialé (Kabakova y Plaksenkov, 2018).

Es importante también medir la satisfaccion de los usuarios en la actualidad
tienen agencias financieras que pertenecen a la poblacion con discapacidad, en el
sentido las sanciones financieras no tienen acciones especificas de naturaleza
proactiva, o que deviene inexorablemente en la falta de mecanismos que permitan
medir el grado satisfaccidon que tienen estos usuarios, es por ello que es importante
lo sefialado por (Leyva, 2018), en el sentido que es muy importante para los
instituciones financieras el medir el impacto de las estrategias implementadas
dentro de la cartera de servicios y portafolios financieros en relacion a la
satisfaccion de las demandas de los usuarios. Esta medicidn se hace necesaria con
la finalidad de identificar cual es la brecha respecto a la inclusion financiera y los
mecanismos que deben ser empleados con la finalidad de facilitar esta acciéon
(Villacorta, 2012).
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V. CONCLUSIONES

Primera:

De acuerdo con el andlisis del objetivo general, se ha comprobado de que existe
dificultades respecto a la inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencién a
las Personas con discapacidad en el distrito de Paramonga, y esto deviene de una
falta de articulacion adecuada entre los organismos publicos y privados respecto a
la provisién adecuada de informacién respecto a los beneficios de la inclusion
financiera para las personas con discapacidad. A este respecto existe un esfuerzo
por lograr esta inclusion por parte de los organismos tantos publicos y privados, sin
embargo, al ser esfuerzos no articulados, las estrategias implementadas en ambos
lados no resultan en beneficio para la poblacion con discapacidad. Cabe indicar a
este respecto que si bien existe un marco normativo que promueve la inclusion de
las personas con discapacidad dentro de las actividades sociales, culturales y
econdmicas en nuestro entorno social; las acciones orientadas al cumplimiento de

este marco normativo no son suficientes.
Segunda:

De acuerdo al analisis del objetivo especifico 1, se comprob6 que no existe una
adecuada fiscalizacion respecto a los mecanismos de acceso en los servicios
financieros; es por ello que, pese al tiempo transcurrido desde la promulgacion del
marco normativo orientado a la inclusion de las personas con discapacidad a
nuestro entorno social de manera activa, esta accion aun en la actualidad no ha
surtido el efecto deseado. Mas aun en algunas instituciones publicas se contraviene
claramente los mecanismos respecto a la inclusion adecuada de las personas con

discapacidad.
Tercera:

De acuerdo al analisis del objetivo especifico 2, se comprobé gque no existen
estrategias implementadas con la finalidad de fomentar el uso adecuado de los
servicios financieros por parte de las personas con discapacidad que le permitan
desarrollar actividades econdémicas en mejores condiciones frente al mercado

financiero.
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Cuarta:

De acuerdo al andlisis del objetivo especifico 3, se comprobdé que no existen
mecanismos con la finalidad de medir de manera objetiva el nivel de satisfaccion
de las personas con discapacidad en el uso de los catalogos de servicios
financieros ofertados por las entidades especializadas del rubro, o que a la larga
ocasiono una limitante respecto a la confiabilidad que se pueda generar en hacer

uso de los servicios financieros.

35



VI. RECOMENDACIONES
Primera:

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, establecer estrategias de articulacion entre las entidades publicas y
privadas con la finalidad de promover la inclusién financiera de las personas con
discapacidad, tarea que puede llevarse a cabo mediante la implementacion de
ferias de desarrollo econémico especializado para personas con discapacidad, en
las cuales las entidades financieras podrian ofertar su cartera de productos con la
finalidad de ser conocidas las ventajas por personas con discapacidad. A este
respecto también se tiene que fortalecer el registro de discapacitados por parte de
la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad, esta tarea
permitiria establecer no sélo el impacto que tendrian este tipo de situaciones sino
también personalizarlas o especializarlas segun sea el caso y tipo de discapacidad

gue presente el usuario de esta oficina.
Segunda:

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, establecer mecanismos de fiscalizacion municipal orientados a
verificar que existan los medios adecuados de accesibilidad para personas con
discapacidad a las instalaciones fisicas que las entidades financieras. Asimismo,
se le recomienda promover la implementacion de plataformas digitales con la
finalidad que la poblacidén con discapacidad pueda acceder al catalogo de servicios

financieros ofertados por las entidades especializadas.
Tercera:

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencién a la Persona con
Discapacidad, promover campafas con la participacion activa de las entidades
financieras que realizan actividades en la jurisdiccion municipal, dirigidas a
personas con discapacidad, con la finalidad de dar a conocer las ventajas de la
inclusién financiera en el desarrollo econédmico sostenido de los usuarios que
acceden a mecanismos formales de inclusién financiera. Estas campafias deberan
esta dirigidas de manera especifica a personas con discapacidad sea cual fuere el

tipo que ella tenga, por ende, debe capacitarse adecuadamente al personal de
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Atencidn al Cliente que estard a cargo de esta camparfia para comunicar de manera

efectiva los servicios que se ofertan y los requisitos para acceder a ella
Cuarta:

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, que implementé mecanismos que permitan medir la satisfaccion de
los clientes con discapacidad sobre los servicios financieros que ellos ofertan. Estos
mecanismos deben permitirnos medir el nivel de satisfaccion qué bien las personas
con discapacidad sobre los servicios financieros se ofertan en la jurisdiccion

municipal.
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ANEXOS
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Anexo 02.- Instrumento de Recoleccion de Datos — Guia de entrevista

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Andlisis de la Inclusion Financiera en la Oficina Municipal de Atencién a las
Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020

Instrucciones: Estimado participante conocedores de su alto grado de compromiso
con la comunidad y su bienestar solicito su apoyo a la presente entrevista desde su
realidad.

Apellidos y Nombres: D.N.I.

Institucion/Organizacion:

Lugar (virtual: zoom o correo electronico) Tiempo:
Fecha: Hora Inicio: Hora de Termino:
PREGUNTAS

1. En su opinion ¢Cuales son las acciones encaminadas a la Inclusion
Financiera en las Oficinas Municipales de Atencién a las personas con
discapacidad (OMAPED)?

a. ¢Qué acciones han tenido efecto positivo respecto a la Inclusion
financiera que se ha implementado?

b. ¢Cudles son las limitantes en la inclusién financiera?

2. En su opinibn ¢Cudles son las estrategias de Inclusion financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor
de las personas con Discapacidad?

a. ¢Son efectivas estas estrategias?

b. ¢Son oportunas estas estrategias?



3. En su opinién ¢Cree Ud. que existe informacioén adecuada respecto a la
ubicacion y horarios de atencion de las entidades financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas por personas con discapacidad?

a. ¢Lainformacion otorgada es adecuada en el medio de comunicacion?
b. ¢Existe sefialética adecuada para el correcto entendimiento de la

informaciéon?

4. En su opinidbn ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones
financieras idéneas para personas con discapacidad?
a. ¢Las entidades financieras se preocupan por establecer implementar
accesos adecuados a las instalaciones financieras?
b. ¢Qué dificultades observa en el acceso a las instalaciones
financieras?
c. ¢Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un

acceso adecuado a las instalaciones financieras?

5. En su opinién ¢ Cudles son las acciones implementadas para permitir la
accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con
discapacidad?

a. ¢son adecuadas las acciones implementadas para lograr la
accesibilidad a las plataformas digitales?

b. ¢Qué dificultades se observan en el acceso a las plataformas
digitales?

c. ¢Qué sugiere?

6. En su opinidon ¢ Cree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un
portafolio de servicios financieros de acorde con la poblacién de usuarios
con discapacidad?

a. ¢Porqué?
b. ¢Cuales son los ventajes que se podrian generar en la

implementacion de un portafolio adecuado?



C.

¢, Cuéles son las limitantes para la implementacion de un portafolio

adecuado? ¢Qué sugiere?

7. En su opinién ¢Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en

sistemas financieras los usuarios con discapacidad? ¢Por qué? ¢Qué

dificultades observa? ¢ Qué sugiere?

8. En su opinion ¢ Cudles son las operaciones interpersonales bancarizadas

establecidas con la finalidad de afianzar la relacion “cliente- entidad”

orientadas a personas con discapacidad?

a.

¢, Cuales son las ventajas de establecer mecanismos para generar
esta interrelacion?

¢,Cuales son las limitantes para establecer mecanismos para generar
esta interrelacion?

¢,Cudles son los problemas mas notorios que se observan en las
relaciones e interpersonales bancarizadas?

¢, Qué sugiere?

9. En su opinion ¢ Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos

en sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones

financieras? ¢Por qué? ¢Qué dificultades observa? ¢ Qué sugiere?

10.En su opinion ¢ Considera las entidades financieras generan mecanismos

para seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente?

a.

¢,Cudles son las ventajas de establecer mecanismos para generar
esta interaccion recurrente?
¢,Cudles son las limitantes para establecer mecanismos para generar
esta interaccion recurrente?
¢,Cudles son los problemas mas notorios en esta interaccion

recurrente?



Anexo 03.- Consentimiento informado de los participantes

et
\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

En esta oportunidad, deseo solicitar su colaboracién para participar
voluntariamente en la presente investigacion: “Andlisis de la Inclusion
Financiera en la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con
Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020", que tiene como objetivo
Analizar las dificultades en la inclusion financiera de la Oficina Municipal de
Atencién a las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder una
serie de preguntas en una entrevista. Esto tomara aproximadamente 60
minutos de su tiempo. Lo que conversemos durante la sesion se grabara, de
modo que se pueda transcribir después las ideas que usted haya expresado.

La informacién que se recoja sera confidencial y no se usara para
ningun otro proposito fuera de los de esta investigacién. Sus respuestas a las
preguntas de la entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y por lo tanto, seran andnimas, es decir serd una informacién solo
conocida por parte del investigador. Una vez transcritas las entrevistas, las
grabaciones se destruiran o eliminaran.

Si tiene alguna duda sobre este trabajo de investigaciéon puede hacer
preguntas en cualquier momento o durante su participacién en él.

Desde ya le agradezco su participacion.

He leido esta hoja de consentimiento, por lo tanto, acepto participar
voluntariamente en esta investigacién, conducida por Pascual Florencio
Ramos Pacheco.

Declaro que se me ha informado sobre el objetivo de investigacion y se
me ha asegurado que la informacién que entregue estara protegida por el
anonimato y la confidencialidad.

El responsable del estudio, Pascual Florencio Ramos Pacheco se
comprometié a responder cualquier pregunta y aclarar cualquier duda que le
plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo o cualquier otro
asunto relacionado con la investigacion.

Lima, 15 de Jund  del 2021

Jiancacly Robecls Chuguing Villanueva

Nombre del participante Firma del participante
Dni: 74823113







UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

En esta oportunidad, deseo solicitar su colaboracion para participar
voluntariamente en la presente investigacion: “Analisis de la Inclusion
Financiera en la Oficina Municipal de Atencidon a las Personas con
Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020", que tiene como objetivo
Analizar las dificultades en la inclusién financiera de la Oficina Municipal de
Atencion a las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder una
serie de preguntas en una entrevista. Esto tomard aproximadamente 60
minutos de su tiempo. Lo que conversemos durante la sesion se grabara, de
modo que se pueda transcribir después las ideas que usted haya expresado.

La informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para
ningun otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas a las
preguntas de la entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacion y por lo tanto, seran anénimas, es decir sera una informacién solo
conocida por parte del investigador. Una vez transcritas las entrevistas, las
grabaciones se destruirdn o eliminaran.

Si tiene alguna duda sobre este trabajo de investigacion puede hacer
preguntas en cualquier momento o durante su participacion en él.

Desde ya le agradezco su participacion.

He leido esta hoja de consentimiento, por lo tanto, acepto participar
voluntariamente en esta investigacién, conducida por Pascual Florencio Ramos
Pacheco.

Declaro que se me ha informado sobre el objetivo de investigacion y se
me ha asegurado que la informacién que entregue estard protegida por el
anonimato y la confidencialidad.

El responsable del estudio, Pascual Florencio Ramos Pacheco se
comprometié a responder cualquier pregunta y aclarar cualquier duda que le
plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo o cualquier otro
asunto relacionado con la investigacion.

Lima, }¥ de VO el 2021

Meeid e in Leyva Mezh

Nombre del participante Firma del participante
DNI: \ S0 QR




Anexo 04.- Evidencias de las entrevistas

ENTREVISTADO 01(E1)

Apellidos y Nombres: CHUQUINO VILLANUEVA JIANCARLO ROBERTO

DNI: 74823118

Institucion/Organizacion: Usuario Omaped

Lugar (virtual): Entrevista grabacion de voz Tiempo: 30 Fecha: 14/06/2021
Hora Inicio: 1:30 pm Hora de Termino: 2:00 pm
PREGUNTAS:

1. ¢En su opinion ¢Cuales son las acciones encaminadas a la Inclusion

Financiera en las Oficinas Municipales de Atencion a las personas con

discapacidad (OMAPED)?

a. ¢, Qué acciones han tenido efecto positivo respecto ala Inclusion financiera
gue se haimplementado?

b. ¢ Cuales son las limitantes en la inclusién financiera?

En nuestra calidad de discapacitados que participamos en algunas actividades
dentro de la municipalidad no hemos recibido apoyo por parte de la municipalidad
con la finalidad de poder ser atendidos por los bancos o las cajas municipales. De
vez en cuando tienen algunos asesores de la casa municipal con la finalidad de que
podemos acceder a créditos y nos reparten algunos volantes, sin embargo, no es
posible a veces volver a contactarlos debido entre limitaciones y la falta de apoyo
por parte de la municipalidad. Se debe hacer actividades mas frecuentemente en

favor de nosotros.

2. ¢En su opinién ¢Cuales fueron las estrategias de Inclusion financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor
de las personas con Discapacidad?
a. ¢ Son efectivas estas estrategias?

b. ¢Son oportunas estas estrategias?




No sé si exista alguna estrategia para la inclusion financiera por parte de los bancos
o de la municipalidad, como dije anteriormente sélo vienen de vez en cuando a
entregarnos hojitas y hablarnos acerca de créditos que podemos acceder, pero
tenemos un monton de requisitos que cumplir y es por eso que muchas veces ya
no volvemos a verlos ni nos visitan con frecuencia. Parece que para ellos nosotros
personas con discapacidad no existimos, muchos de nosotros queremos créditos
para poder invertir en nuestros negocios, no seran grandes pero nos permite

sobrevivir diariamente sobre todo en esta época de pandemia.

3.En su opinién ¢Cree Ud. que existe informacién adecuada respecto a la
ubicacion y horarios de atencién de las entidades financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas por personas con discapacidad?

a. ¢Lainformacién otorgada es adecuada en el medio de comunicacion?

b. ¢Existe sefalética adecuada para el correcto entendimiento de la
informacion?

Existe poca difusion por parte de las entidades financieras respecto a los horarios
en los cuales trabajan ellos. Nosotros tenemos que averiguar por otro lado cuales
son los horarios de atencion y donde estan ubicadas, inclusive la informacion que
tenemos no esta disponible para personas que tienen discapacidad visual. Seria
conveniente que las entidades financieras también tengan documentos sobre
horarios ubicacion en idioma Braille por ejemplo. Ese tipo de documentos no tienen
los bancos y tampoco son obligados por normas que deben venir por parte del
Estado. Ademas de eso no tenemos sefiales adecuadas para gente con
discapacidad visual y auditiva y esto es importante para poder nosotros valernos y

hacer los tramites.

4.En su opinién ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones
financieras idéneas para personas con discapacidad?

a. ¢Las entidades financieras se preocupan por establecer implementar
accesos adecuados a las instalaciones financieras?

b. ¢ Qué dificultades observa en el acceso a las instalaciones financieras?

c. ¢Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un acceso

adecuado a las instalaciones financieras?



Algunas instituciones financieras si tienen su infraestructura acondicionada para el
acceso de personas con discapacidad como por ejemplo rampas para sillas de
ruedas, sin embargo, no son todos. He sabido que estas rampas sobre todo los
pone en instituciones que estan en las ciudades grandes en provincias no existe
eso. También es importante no sélo pensar que los discapacitados son sélo
personas que tienen silla de ruedas, también discapacitados son personas que
tienen deficiencias auditivas, visuales, por ejemplo. Sin embargo, para ellos no se
ha pensado en eso. Es importante por ejemplo que se pueden establecer ciertas
zonas en los bancos para la atencion a nosotros. Se deberia obligar a todos los
bancos e instituciones financieras a que tengan instalaciones adecuadas para
poder atendernos, por ejemplo, en las ventanillas de atencidn una persona con
discapacidad en silla de ruedas no puede hacer su tramite y siempre tenemos que

estar dependiendo de otras personas.

5.En su opinién ¢Cuéles son las acciones implementadas para permitir la

accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con

discapacidad?

a. ¢son adecuadas las acciones implementadas para lograr la accesibilidad a
las plataformas digitales?

b. ¢Qué dificultades se observan en el acceso a las plataformas digitales?

c. ¢,Qué sugiere?

Para nosotros es un mundo nuevo el uso de las tecnologias para poder hacer
tramites, recientemente por la pandemia estamos aprendiendo a aprovechar esto
gue se llama las plataformas digitales. Por ejemplo, recién yo he instalado la
aplicacion para celular del banco y desde alli pudo realizar varios tramites, pero
estas aplicaciones estan disefiadas para so6lo un grupo de personas con
discapacidad, otros discapacitados por ejemplo las personas que son sordomudas
no tiene la posibilidad de usar esta plataforma. Mas aun muchos de nosotros ni
siquiera sabemos instalarlas y tenemos que buscar ayuda, es por eso que se debia
crear campafas también a favor de nosotros para poder ayudarnos a tener un uso

adecuado y asi poder nosotros también cuidar nuestra salud.



6.En su opinion ¢Cree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un

portafolio de servicios financieros de acorde con la poblacién de usuarios

con discapacidad?

a. ¢Por qué?

b. ¢ Cuales son los ventajes que se podrian generar en la implementacion de
un portafolio adecuado?

c. ¢Cudles son las limitantes para la implementacion de un portafolio

adecuado? ¢Qué sugiere?

Para la gente con discapacidad es lo que se llama portafolio de servicios, es decir
saber qué cosas podemos hacer dentro de los bancos no esta difundido, como le
decia anteriormente no existen documentos que estén preparados por ejemplo para
ser leidos por personas con discapacidad visual. Imagino que esta falta de
preparacion del material e incluso hasta los comerciales no estan preparados para
nosotros ya que deberia haber por ejemplo personas que utilicen el idioma de sefias
para poder trasmitir lo que dice el comercial es muy importante. Por otro lado, las
personas que también atienden dentro de los bancos deberian saber usar lenguaje
de sefas para poder explicarnos cuéales son los tramites y requisitos que se deben
tener para ser algunas operaciones financieras. Existen muchas ventajas respecto
a la implementacién de estos mecanismos en favor de nosotros, ya que podriamos
nosotros hacer nuestros tramites personalmente y sin ayuda de nuestros familiares
y que también dependemos de ellos. Para las financieras tienen que pensar que
Nosotros somos personas que necesitamos hacer tramites sin embargo no tenemos

las facilidades para hacerlos.

7.En su opinion ¢(Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en
sistemas financieras los usuarios con discapacidad? ¢Por qué? ¢Qué

dificultades observa? ¢Qué sugiere?

La gente con discapacidad no hace muchas transacciones dentro del sistema
financiero en las condiciones actuales debido a que no se cuenta con informacion

adecuada infraestructura 6ptima para la atencion, se deberia trabajar por parte de



las entidades financieras en este tema. Basta ver como desde que uno entra al
banco inclusive la gente que brinda atencion al publico no sabe como transmitir
informacion para nosotros y eso es falta de capacitacion por parte de las entidades
financieras. Es por esto que nosotros no hacemos muchas transacciones
financieras y tenemos que estar dependiendo de otras personas para que lo haga
por nosotros. Si tuviéramos una atencion especializada de los bancos seguramente

podriamos ir mas seguido para nosotros mismos realizar nuestras operaciones.

8.En su opinidén ¢Cuéles son las operaciones interpersonales bancarizadas

establecidas con la finalidad de afianzar la relacion “cliente- entidad”

orientadas a personas con discapacidad?

a. ¢Cuales son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta
interrelacion?

b. ¢Cudles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interrelacion?

c. ¢Cuales son los problemas mas notorios que se observan en las relaciones
e interpersonales bancarizadas?

d. ¢, Qué sugiere?

Respecto a las operaciones interpersonales sobre todo las entiendo como la forma
en la cual la entidad financiera se preocup6 por su personal pueda atender de
manera adecuada y eso la verdad no se observa. Hace poco tiempo un hermano
discapacitado fue al banco a realizar sus tramites y no pudo ser atendido por parte
del personal debido al hecho de que no podia entender lo que decia el acceso de
servicio ya que este hermano tenia discapacidad auditiva y la persona que lo
atendia no sabia lenguaje de sefias, y eso sucede muchas veces es por eso que
se debe capacitar al personal de manera especializada para atender a la poblacion
con discapacidad, o al menos tener una persona el banco que nos pueda atender.
Las ventajas de establecer este mecanismo de interaccidén permitirian que nosotros
nos sentamos mas comodos haciendo nuestros tramites en el banco, eso depende

mucho también de la responsabilidad social que tiene el banco para con nosotros.



9.En su opinidn ¢Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos
en sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones

financieras? ¢Por qué? ¢Qué dificultades observa? ¢Qué sugiere?

Desde nuestro punto de vista como discapacitados no los encontramos satisfechos
con la calidad de los servicios que ofertan las instituciones financieras, debido a
que estas no cumplen con las expectativas que nosotros tenemos. Queremos tener
servicios financieros adecuados para nosotros en los cuales podamos entender de
manera 6ptima cuales son los servicios y las condiciones que tienen cada uno de
ellos y a veces es informacién no esta disponible para nosotros ya que no existe
material impreso, no existen personas que traduzcan sefas, 0 sefiales auditivas
para invidentes. Se deberia trabajar mas activamente en esos temas. Nosotros
también somos ciudadanos y merecemos hacer nuestros tramites sin tener que

depender de nadie recibiendo la informacion adecuada sin intermediarios.

10.En su opinion ¢ Considera las entidades financieras generan mecanismos

para seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente?

a. ¢Cuales son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente?

b. ¢Cudles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente?

c. ¢Cuales son los problemas mas notorios en esta interaccion recurrente?

Nosotros somos una poblacién reducida con discapacidad, imagino que es por eso
gue los bancos no se preocupan en especializar sus servicios para que nosotros
podamos de manera recurrente hacer uso de ellos. Es por eso de que las
instituciones del Estado como la municipalidad deberia apoyarnos en ese sentido
para si nosotros poder hacer nuestros tramites. Es importante para nosotros que
los bancos también piensen en que tenemos que hacer uso de los servicios que
ellos nos dan y es que nosotros también realizamos operaciones bancarias como
para nuestros servicios, hacer transferencias, solicitar préstamos, etc. existen
muchas ventajas en establecer estos mecanismos a favor de nosotros. El problema

es que los bancos no piensan en nosotros como clientes y siempre piensan de que



vamos a tener limitaciones y eso no es asi. Nosotros también hemos aprendido a
valernos por si mismos para hacer las cosas dentro de esta sociedad que no es
igualitaria para nosotros. Quisiéramos que se cambiara y que las instituciones

financieras también vean nuestra realidad.



ENTREVISTADO 02 (E2)

Apellidos y Nombres: AGUIRRE POMA DAY SI ROXANA

DNI: 40944001

Institucidon/Organizacion: Funcionario Financiera Qapaq SA

Lugar (virtual): Entrevista Video Llamada Tiempo: 25:15 Fecha: 14/06/2021

Hora Inicio: 10:30 pm Hora de Termino: 10:56 pm

PREGUNTAS:

1. ¢ En su opinidn ¢Cuales son las acciones encaminadas a la Inclusién
Financiera en las Oficinas Municipales de Atencion a las personas con
discapacidad (OMAPED)?

a. ¢, Qué acciones han tenido efecto positivo respecto ala Inclusion financiera
gue se haimplementado?

b. ¢ Cuales son las limitantes en la inclusion financiera?

Bueno en referencia al tema de Inclusion Financiera podria precisar que como
institucion se ha incluido también a las personas con discapacidad sin ninguna
restriccién en los manuales comerciales. Inclusive hay asociaciones inscritas en las
municipalidades, basicamente en esta municipalidad donde se asocian personas
con algun tipo de discapacidad para la apertura de algun tipo de negocio, ejemplo:
los negocios de venta de comida, desayunos muchos de estos estan dirigidos por

personas con discapacidad y acceden a los créditos.

2. ¢En su opinién ¢Cuales fueron las estrategias de Inclusion Financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor
de las personas con Discapacidad?
a. ¢Son efectivas estas estrategias?

b. ¢Son oportunas estas estrategias?




Bueno normalmente se contacta al dirigente de la asociacion de comerciantes o de
emolienteros y dentro de estas en algunos casos puntuales esta direccionado
basicamente a los que tienen algun tipo de discapacidad: personas en silla de
ruedas, que han perdido algun otro miembro o no tienen la fuerza de expresarse y
como estrategia comercial es eso, es contactar a las asociaciones a travées del
dirigente principal para que nos pueda dar todo el listado y hacer las invitaciones
respectivas. En su mayoria muchos de estos ya trabajan con otras instituciones o
han empezado con algun otro crédito grupal hablamos de lo que hace también

Compartamos.

3. En su opinion ¢Cree Ud. que existe informacion adecuada respecto a la
ubicacion y horarios de atencion de las entidades financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas por personas con discapacidad?

a. ¢Lainformacion otorgada es adecuada en el medio de comunicacion?

b. ¢Existe sefalética adecuada para el correcto entendimiento de la

informacion?

Si esta incluido dentro del proceso de atencion porque los accesos para las oficinas
estan implementados por ejemplo para recibir una persona que venga en silla de
ruedas, las rampas. Igual el personal de negocios y otras areas que trabajen en un
segundo piso si tiene o se da la oportunidad de atender a una persona con
discapacidad se moviliza al primer piso para atender a esta persona como cualquier
otro cliente en las mismas condiciones.

En coordinacion [el area de negocios] con el area de operaciones se dirige al primer

piso para brindar la atencion.

Si, también tiene conocimiento el personal de seguridad y la plataforma porque se
contacta con los anexos y el personal de negocios [que esta en el segundo piso]
baja para lo que son créditos, pero en el primer piso esta la apertura de atencion,
Si una persona viene para aperturar una cuenta de ahorros o hacer algun tipo de

transaccion, basicamente del activo tiene todo el acceso.



4.En su opinion ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones
financieras idéneas para personas con discapacidad?

a. ¢Las entidades financieras se preocupan por establecer implementar
accesos adecuados a las instalaciones financieras?

b. ¢Qué dificultades observa en el acceso a las instalaciones financieras?

c. ¢Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un acceso

adecuado a las instalaciones financieras?

Bueno en ese punto siempre va haber una interrelacion entre la municipalidad y las
ifs [instituciones financieras] porque siempre van haber los controles necesarios y
no se obtiene la licencia por el acceso si es que no cumple todos los pardmetros
establecidos y el acceso a las personas con discapacidad no es solamente para
una ifs sino también para casi todos los organismos, ya de por esta dado. También
es el tema del personal, que este instruido y que no genere ninguna limitacion a

algun cliente con discapacidad y que se atienda tal cual.

5.En su opinién ¢Cuéles son las acciones implementadas para permitir la
accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con
discapacidad?

a. ¢son adecuadas las acciones implementadas para lograr la accesibilidad a
las plataformas digitales?

b. ¢Qué dificultades se observan en el acceso a las plataformas digitales?

c .¢Qué sugiere?

Bueno, dada la coyuntura en realidad la situacion que se vive en estos afos por la
pandemia ha hecho que el area o la gerencia del producto especializado en los
canales digitales acelere la gestion para que esas plataformas sean implementadas
a mayor velocidad. Justamente por la restriccién o por ser estos los mas vulnerables
es que se apertura los pagos en linea que anteriormente no se tenia, ya no es
necesario que una persona este desplazandose yendo a un punto de pago para
hacer la cancelacion de su cuota lo puede hacer desde su celular con la app digital.
Ya hay una plataforma digital que ha corrido con mayor velocidad con la pandemia

porque antes no se tenia, el pago en linea también. Si es una persona que no se



puede movilizar porque esté en silla de ruedas y con la pandemia es mas vulnerable

tiene acceso a estas plataformas.

Seria incluir u otras dificultades por ejemplo para alguien que es invidente todavia
no se ha desarrollado del todo, tendria que necesitar la ayuda de alguien mas pero

al grueso si ya ayuda bastante.

6.En su opinion ¢Cree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un
portafolio de servicios financieros de acorde con la poblacion de usuarios
con discapacidad?

a. ¢Por qué?

b. ¢Cuales son los ventajes que se podrian generar en la implementacion de
un portafolio adecuado?

c. ¢Cuéles son las limitantes para la implementacion de un portafolio

adecuado? ¢Qué sugiere?

Bueno la politica de créditos orientada a atencion a clientes se hace pensando en
ellos, porque también existe el testigo a ruego, también como indique al inicio si se
atiende a personas con discapacidad pertenecientes a asociaciones o si hay alguna
persona que no perteneciera a una asociacion es atendido porque el manual no lo

restringe.

7.En su opinion ¢Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en
sistemas financieras los usuarios con discapacidad? ¢Por qué? ¢Qué

dificultades observa? ¢Qué sugiere?

Las operaciones son frecuentes, yo creo que una discapacidad no hace que una
persona deje de hacer una transaccion financiera, igual va ahorrar, va a solicitar
crédito para su negocio. ¢ Limitaciones? Tampoco, porque son accesibles al crédito,
son personas que razonan, que tienen capacidad de decision. La falta de un

miembro ...no ve, pero si escucha, tiene capacidad de decision.



8.En su opinidon ¢Cuéles son las operaciones interpersonales bancarizadas
establecidas con la finalidad de afianzar la relacion “cliente- entidad”
orientadas a personas con discapacidad?

a. ¢Cudles son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta
interrelacion?

b. ¢Cuéles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interrelacion?

c. ¢Cuadles son los problemas mas notorios que se observan en las relaciones
e interpersonales bancarizadas?

d. ¢Qué sugiere?

Bueno en referencia a la atencion a las personas con discapacidad, por ejemplo,
en el area de negocios si se va atender a un cliente que tiene una discapacidad no
hay ningun cambio porque igual se visita su negocio, el acceso al servicio financiero
lo tiene y procesada la operacion para el desembolso, para la firma de los
documentos igual el cliente tiene el acceso a la oficina. Se esta trabajando si en
adelante ver un tema similar al que estd manejando Mibanco, el de operaciones
aprobadas automaticas que desembolsen sin necesidad de desplazarse a las
oficinas como créditos aprobados. Se hace en linea. Con desembolso en cuenta y

todo por app digital.

9.En su opinién ¢Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos
en sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones

financieras? ¢Por qué? ¢Qué dificultades observa? ¢Qué sugiere?

Revisando el canal de atencion de reclamos, no se tiene quejas de clientes con
discapacidad, significa que si habido una atencion adecuada. Se sugiere en
adelante, se lleve una estadistica puntual por oficina, no hay reclamos de clientes
gue no hayan sido atendidos, seria importante que se incorpore a partir de ahora el
numero de clientes con discapacidad atendidos por mes, para revisar también que

porcentaje representa.



10.En su opinidn ¢Considera las entidades financieras generan mecanismos
para seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente?

a. ¢Cudles son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente?

b. ¢ Cuéles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente?

c. ¢Cudles son los problemas méas notorios en esta interaccion recurrente?

Bueno en la gestidn de cartera tiene que ser a largo plazo. La relacién con un cliente
no es solo para una operacion sino de que se generen futuras operaciones y
también de que este cliente no solamente acceda a un producto al area de
negocios, sino que sea un cliente ahorros en la institucion, un cliente que tenga un
crédito de joyas con la entidad: pignoraticio y que también tenga un crédito en
negocios. ¢ Ahora cOmo se gestiona? Se gestiona a través de base de datos o una
plataforma digital que gestione el asesor de negocios también con el ya
implementado call center con la plataforma digital y en el permanente seguimiento
a la cartera para que un cliente no pase a desercion y si es un cliente con
discapacidad con mayor razon porque es un cliente debe generar fidelizacion a la
empresa y porque nos puede abrir la puerta a otros clientes, un cliente bien atendido
va referir a mas.

Recomendaria trabajar conjuntamente las municipalidades y las ifs con la data que
estas tienen. Si esta data ya hubiera sido de acceso de las ifs seria mas facil

trabajarlo con todo el personal.



ENTREVISTADO 03 (E3)

Apellidos y Nombres: LEYVA MEZA MARIA LUCIA
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1. ¢ En su opinidn ¢Cudales son las acciones encaminadas a la Inclusién
Financiera en las Oficinas Municipales de Atencion a las personas con
discapacidad (OMAPED)?
a. ¢, Qué acciones han tenido efecto positivo respecto ala Inclusion financiera
gue se haimplementado?

b.¢;Cuales son las limitantes en la inclusion financiera?

Como politica dentro de la municipalidad se ha estimado desarrollar actividades
gue permitan que dentro de la oficina de OMADEP, se busquen estrategias que
permitan una atribucion de personas con discapacidad sea cual fuera su tipo. Es
por ello que nosotros dentro de las actividades programadas hemos estado en
contacto con organizaciones financieras con la finalidad que ellos puedan acercar
sus productos financieros a nuestros usuarios de la oficina. Es cierto de que
producto de esta crisis sanitaria estas actividades se han visto paralizadas no en
su totalidad, pero si de gran manera, sin embargo, como parte de la gestién a mi
cargo estamos desarrollando algunas actividades que permitan apoyar a esta
poblacién. En definitiva, estas acciones han tenido un impacto positivo dentro de la
poblacién con discapacidad y que les ha permitido acceder a alguno de ellos a
lineas de crédito para poder fortalecer sus negocios. Las limitantes respecto al
desarrollo de estas actividades siempre son la falta de recursos tanto financieros
como de recursos humanos especializados para atender a los discapacitados. Es
por ello que también dentro del desarrollo de las actividades futuro de esta
municipalidad estamos encaminados en fortalecer las acciones orientadas a que

este publico con discapacidad sea atendido de mejor manera por nosotros




2. ¢En su opinion ¢Cudles fueron las estrategias de Inclusion Financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor
de las personas con Discapacidad?
a. ¢Son efectivas estas estrategias?

b.;,Son oportunas estas estrategias?

Las estrategias implementadas por las organizaciones publicas como es el caso de
nuestra municipalidad estan encaminadas a hacer que las personas con
discapacidad conozcan los productos del mercado financiero que mas recuerda su
realidad de una manera Optima. Es necesario recalcar el sentido que es muy
importante el trabajo conjunto tanto de la municipalidad como de las entidades
financieras de tipo privado. Es necesario reconocer que para muchas financieras
las personas con discapacidad son un mercado poco atractivo, esto debido al
numero representa y también a los servicios especializados que ellos requieren.
Por otro lado, las estrategias implementadas tanto por sector privado como publico
no resultado efectivas debido al alto nivel de especializacion que se requiere para
atender a este tipo de publico con discapacidad. Tal es el caso que por ejemplo
atender a una persona que tiene problemas respecto discapacidad auditiva puede
ser dificil debido a que se requiere un personal que sepa el lenguaje de sefias y lo
mismo sucede con personal con discapacidad visual la misma que requiere material
impreso de tipo especializado, como se puede ver ambos requieren un costo
adicional y una especializacion por parte tanto de la organizacion financiera como
de la municipalidad. Las estrategias implementadas no son oportunas en su gran
mayoria debido a la forma como se desarrolla la actividad financiera en la puerta
existe una pasividad por los érganos financieros al esperar que la gente con
discapacidad acuda a requerir sus servicios. En el caso de personas con
discapacidad esto ya es una limitante, es por eso que se requiere de que las
actividades que ejecuten los érganos financieros sean de naturaleza proactiva, es
decir que no esperen que la gente con discapacidad acuda en solicitud un servicio
financiero sino que al contrario, ellos busquen productos y servicios adecuados
para personas con discapacidad y de informacion adecuada para este tipo de

publico.



3.En su opinion ¢Cree Ud. que existe informacién adecuada respecto a la
ubicacion y horarios de atencion de las entidades financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas por personas con discapacidad?

a. ¢La informacion otorgada es adecuada en el medio de comunicaciéon?
b.¢Existe sefalética adecuada para el correcto entendimiento de la

informaciéon?

Como se ha dicho precedentemente la informacion respecto a la ubicacion y
horarios de atencion en las empresas financieras no tiene un medio adecuado de
ser comunicado a las personas con discapacidad. Se requiere de un tipo de
informacion altamente especializada que le permita ellos conocer cuales son las
ubicaciones de cada una de las sedes e incluso los servicios que se pueden ofertar
en cada una de ellas en distintos horarios. Por otro lado, las infraestructuras
financieras muchas de ellas adolecen de sefiales visuales o auditivas adecuadas
para atender al publico con discapacidad, si bien es cierto existe una norma que
sefala de que las entidades deben tener rampas de acceso para personas en silla
de ruedas por ejemplo muchas de ellas a incrementar las no las han realizado de
manera adecuada. Mas aun para otro tipo discapacidad es no se tiene ningdn tipo
de apoyo por parte esencial financieras. Es por ello que como parte de las politicas
gue estamos analizando se esta proponiendo que periédicamente las ciencias
financieras se acerquen a nuestras instalaciones con la finalidad de ofertar los
servicios financieros y nosotros como organismo gubernamental apoyados en la

difusion del mismo.

4.En su opinién ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones
financieras idéneas para personas con discapacidad?

a. ¢Las entidades financieras se preocupan por establecer implementar
accesos adecuados a las instalaciones financieras?

b. ¢ Qué dificultades observa en el acceso a las instalaciones financieras?

c. ¢Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un acceso

adecuado a las instalaciones financieras?



En el marco de la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, se
establece que las organizaciones en estas publicas o privadas deben promover el
desarrollo de una inclusion plena y efectiva por parte de la poblacion con
discapacidad tanto la vida politica, econémica, social, cultural y tecnolégica, lo que
incluye el hecho de generar infraestructuras adecuadas para la accesibilidad de las
personas con esa con discapacidad tanta infraestructura fisica como tecnoldgica o
de servicios, sin embargo éstas se cumplen de manera inadecuada ya que los
espacios y rutas de acceso no son 6ptimos para el tipo discapacidad de los
usuarios. Esta accesibilidad muchas veces resulta en una minima necesaria debido
a la ubicacién y forma de acceso de los usuarios. Mas aun no se ha establecido
principios de evacuacion para personas con discapacidad que sea realmente
eficientes. Esta tarea no solamente esté marcada en como acercar los servicios
financieros sino también como nuestros usuarios puedan atenderse en los mismos
de una manera que satisfaga las expectativas dentro del concepto de inversion

financiera.

5.En su opinién ¢Cuéles son las acciones implementadas para permitir la
accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con
discapacidad?

a. ¢son adecuadas las acciones implementadas para lograr la accesibilidad a
las plataformas digitales?

b. ¢Qué dificultades se observan en el acceso a las plataformas digitales?

c. ¢Qué sugiere?

Esta crisis sanitaria ha obligado a las entidades financieras a fortalecer sus
estrategias de intermediacion digital que permite a los usuarios de sus servicios
acceder rapidamente a las plataformas tecnoldgicas con los productos y servicios
gue ellos tienen. Sin embargo, este esfuerzo no se ha dado de igual manera para
personas con discapacidad. Las plataformas estan pensadas en personas que no
tienen capacidad es por ello que urge establecer mecanismos dentro de las
entidades financieras que permitan este nivel de accesibilidad. Es por ello es
importante que se sentia financieras se interesen por dar mejores servicios de

accesibilidad a personas con discapacidad. Por otra parte estamos también



analizando proponer como entidad que tiene usuarios con discapacidad que ellos

puedan capacitarse en el uso de estas plataformas de una manera adecuada.

6.En su opinion ¢Cree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un
portafolio de servicios financieros de acorde con la poblacién de usuarios
con discapacidad?

a. ¢Por qué?

b. ¢ Cuales son los ventajes que se podrian generar en laimplementaciéon de

un portafolio adecuado?

c. ¢Cuales son las limitantes para la implementacion de un portafolio

adecuado? ¢Qué sugiere?
Los portafolios de servicios son los mismos para las personas con discapacidad o
no, lo que importa es establecer que su portafolio de servicios tenga productos
especializados para atender a las personas con discapacidad basados en las
limitaciones fisicas que es para presentar apoyando las ha poder integrarse dentro
de una economia formal. Cabe indicar que muchos de ellos en la actualidad realizan
actividades economicas e incluso entre ellos tienen grupos que se organiza
mediante las "juntas”, que son mecanismos por los cuales ellos periédicamente
aportan un dinero para poder poco mas adelante apoyarse su negocio. Por otro
lado también muchos de ellos acuden a préstamos informales los cuales tienen
intereses muy altos en perjuicio de sus intereses. Todo esto sucede debido a que
los servicios financieros ofertados tienen muchas limitaciones y en algunas
ocasiones son de tramites engorrosos. El primer promotor del acuerdo garantizaria
la facil accesibilidad que tendrian las personas con discapacidad a créditos con
tasas de interés basados en el mercado formal. Es por ello que también parte de la
gestion de nuestra oficina establecer mecanismos que puedan ayudar a la gente
con discapacidad a integrarse al sistema financiero mediante productos y servicios
adecuados segun sus necesidades y con un apoyo constante de asesoria respecto

inversiones.



7.En su opinion ¢Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en
sistemas financieras los usuarios con discapacidad? ¢Por qué? ¢Qué

dificultades observa? ¢Qué sugiere?

Debido a dificultades en el acceso obstaculos financieros, los usuarios que tienen
discapacidad de cualquier tipo no hacen un uso intensivo de los servicios
financieros, hecho que debe revertirse. Es importante que la poblacién entienda las
ventajas de integrar sistema financiero ya que ello le permite tener acceso a
mejores oportunidades de desarrollo no solamente econdémicos en también
personal y familiar. Es por ello que es importante promover desde nuestro sector
gue es el gubernamental del equipo local estrategias que permitan que los usuarios
usen con mayor frecuencia los servicios financieros. Este tipo de medidas para

elevar la calidad de vida de las personas con discapacidad y de sus familias.

8.En su opinion ¢Cuéles son las operaciones interpersonales bancarizadas
establecidas con la finalidad de afianzar la relacién “cliente- entidad”
orientadas a personas con discapacidad?
a. ¢Cuales son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta
interrelacion?
b. ¢ Cudles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interrelacion?
c. ¢Cudles son los problemas mas notorios que se observan en las
relaciones e interpersonales bancarizadas?

d. ¢, Qué sugiere?

Hay que reconocer que existe una falta de atencidén por parte de las empresas
financieras a establecer mecanismos que permitan que los colaboradores de estas
entidades como puedan satisfacer las expectativas de comunicacién y de servicio
gue presentan las personas con discapacidad. Es por ello que se debe trabajar
intensivamente en la capacitacion del personal de las instituciones financieras,
sobre todo las del area de atencién al cliente para poder satisfacer de mejor manera

los requerimientos de la poblacion con discapacidad. Este es uno de los puntos



criticos y falencias por parte del sistema financiero, la falta de capacitacion
especializada a su personal, ya que no basta atenderla con amabilidad o respeto,
sino también se debe establecer que la comunicacion sea fluida y eficiente. Esa es
una de las grandes limitantes respecto a las operaciones interpersonales y también
es la barrera por la cual muchos de las personas con discapacidad no hacen uso

eficiente de los servicios financieros.

9.En su opinién ¢Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos
en sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones

financieras? ¢Por qué? ¢Qué dificultades observa? ¢Qué sugiere?

En definitiva, la poblacion con discapacidad siempre que las entidades financieras
no satisfacen sus expectativas, y esto justamente se debe al desinterés que han
mostrado en comunicar en forma adecuada cuales son los portafolios de servicios
y productos financieros que ellos tienen. Ellos sienten que son ciudadanos de
segunda clase debido a la incapacidad que tienen, es por ello que las oficinas
trabajan de manera intensiva en integrar a la poblacion con discapacidad a los
mecanismos de gestion social econdmica gubernamental. Sin lugar a equivocarnos
una de las dificultades fundamentales es la falta de capacidad de atencién que
tienen las sequias financieras para este tipo de publico especializado. Es por ello
gue se debe trabajar de manera articulada por parte de oficinas como la OMADEP,
en integrar a esta poblacién con discapacidad a los servicios financieros. Una de
las tareas de nuestra gestion justamente es desarrollar estrategias orientadas en

ese sentido.



10.En su opinidn ¢Considera las entidades financieras generan mecanismos
para seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente?
a. ¢Cuales son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente?
b. ¢Cudles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente?

c. ¢ Cudles son los problemas méas notorios en esta interaccion recurrente?

Las entidades financieras tienen como politica el establecimiento de lazos
comerciales con todo tipo de publico, entre ellas las personas con discapacidad; sin
embargo, el acercamiento de los servicios financieros, la infraestructura fisica, las
plataformas tecnoldgicas, etc. no son las adecuadas para publico con discapacidad.
Es por ello que se debe establecer mecanismos de analisis para poder atender de
mejor manera a los diferentes requerimientos que esta poblacion. Si bien es cierto
es una poblaciéon con un numero muy alto, mediante estrategias de inclusion
financiera adecuadas se deben establecer elementos que promueva su integracion.
Es por ello que es importante que oficinas como la nuestra sean los agentes
articuladores de este mercado para poder establecer mecanismos en base a una
satisfaccion efectiva de las demandas financieras que tienen las personas con
discapacidad. Existen muchas limitantes respecto a la forma como se deben
establecer estos mecanismos de interaccion y uno de ellos justamente es el
establecimiento de canales de comunicacién adecuados orientados a que las
personas con discapacidad puedan acceder de manera eficiente a los diferentes
servicios de manera recurrente. Es mi parecer que uno de los elementos en los
cuales se tiene que trabajar de una manera armoénica y conjunta es en el de la
capacitacion al personal tanto dentro de la organizacion gubernamental, asi como
las sequias financieras, esto facilitaria en gran manera que el personal con
discapacidad puede entender las ventajas de una formalizacién financiera en su

beneficio.



Anexo 05.- Triangulacion de la informacion

Municipal de

organizaciones

cuando y a veces no

Objetivo
General y -
Especificos Preguntas El E2 E3 I_nterpre_tacmn ggneral
(diferencias semejanzas)
Analizar cudles | 1. ¢En su opinién | La municipalidad no ha | La institucion | Si existen  acciones | Los 3 entrevistados coinciden
fueron las | ¢Cuales son las | efectuado actividades | financiera no tiene | encaminadas para | en qué es positivo la
dificultades en la | acciones encaminadas a | politicas de exclusion | inversion financiera | implementacion de politicas
inclusion encaminadas a la | fomentar la inclusién | respecto a las | basado en contacto con | orientadas a la inclusién
financiera de la | Inclusién Financiera | financiera de las | personas con | entidades financieras. financiera de las personas
Oficina en las Oficinas | personas discapacidad, mas adn ) ) - con discapacidad.
Municipal de | Municipales de | discapacidad. las han incluido en sus Existe un |mpact9 .pos.ItIVO . o
Atencién a las | Atencién a las ] o o actividades por parte la municipalidad | También coinciden en que se
Personas  con | personas con Sélo se limitan a'an|tar comerciales. en . gtender los | debe o atender los
Discapacidad discapacidad 6_1 algunas entidades . rgquerlm!entos de los requerllrplentos .de gsta
Distrito de | (OMAPED)? financieras a que nos EX|sten. grupos de | discapacitados. poblacién con Q|sc§1pap|dad
Paramonga ] ' den charlas y nos comgrmantes Existen limitantes por pa}rte de las instituciones
2019-2020 ¢Que acciones 'h'an repartan volantes. asociados N que financieras.
tenido efecto positivo _ | desarrollan actividades | "éSPecto a  factores _ )
respecto a la | NO gX|ste una asesoria | econgmicas que son economlcosydg recursos El entre\./lstad.o’ namero 1
Inclusién  financiera hgma nc_)sotros como apoyados por nuestra humanos especializados. hace hincapié que ~es
que se ha discapacitados. institucion. |mport§1nte que se brinde
implementado? asesoria especializada.
.Cudles son las No existe. discordancia entre
limitantes en la los entrevistados.
inclusion financiera?
Analizar cuales | 2. ¢En su opinion | Se dan charlas y si | Existen grupos | Existen estrategias de | los 3 entrevistados coinciden
fueron las | ¢(Cuales son las | tenemos algun negocio | organizados de | articulacibn  entre los | en que las instituciones
dificultades en la | estrategias de | vienen a visitarnos, | comerciantes con | entes gubernamentales y | financieras han
inclusion Inclusién  financiera | pero este apoyo no es | discapacidad que son | las organizaciones | implementado estrategias
financiera de la | implementadas por | constante solo se | atendidos por nuestra | privadas de tipo | basados en charlas
Oficina parte de las | realizan de vez en | institucion financiera. financiero. informativas dirigidas a

personas con discapacidad.




Atencion a las | privadas y publicas | todos nos enteramos | Nuestra politica es | La poblacién con | El entrevistado numero 3
Personas con | en favor de Ilas | de estas charlas. ponernos en contacto | discapacidad resulta poco | sefiala que estas estrategias
Discapacidad personas con con los dirigentes de | atractiva debido a su | no son oportunas debido a
Distrito de | Discapacidad? No nos ayuda estas asociaciones de | niUmero y servicios | que esperan que las personas
Paramonga _ adecuadamente  para | giscapacitados con la | especializados que | con discapacidad buscan un
2019-2020 ¢Son efectivas estas | poder nosotros tener | finajidad de que nos | requiere. acercamiento  con  las
estrategias? ?CC_FSO a :as entreguen la lista de | fectivi | instituciones financieras.
2Son oportunas baC| idades de 0S | asociados para poder Falta e_ect|V|dad en las _ ] )
) ancos, no SON | astablecer una relacién | €strategias El entrevistado nim2 sefiala
estas estrategias? empaticos con la - implementadas debido a | que las instituciones
X . comercial con ellos. ) ' : _
realidad que vivimos gue no se analiza el tipo | financieras generan
los discapacitados. Existen también otras | de poblacion y las | convenios con asociacionesy
instituciones necesidades propias de | que es una manera de
financieras que aplican | los discapacitados. acercar su producto al
las mismas estrategias . mercado de poblacion
Las estrategias muchas discapacitada.
veces no son oportunas
debido a que esperan de
que discapacitados toque
la puerta de los sistemas
financieros cosa de que
deberia cambiar y se las
empresas financieras las
que otorguen
oportunidades a la gente
con discapacidad.
Analizar cuales | 3.En  su opinién | Falta informacién | La informacién que se | Los medios de | los entrevistados 1 y 3,
fueron las | ¢Cree Ud. que existe | respecto a horarios de | le proporciona es la | comunicaciébn dispuesto | coinciden en que existen
limitantes de | informacién atencion lo que nos | adecuada e incluso | por este tipo | falencias en la difusion de los
acceso en la | adecuada respecto a | dificulta saber a dénde | procuramos que | organizaciones horarios y lugares de atencion

Oficina

Municipal de
Atencion a las
Personas con

Discapacidad

la ubicacion y
horarios de atencion
de las entidades
financieras

orientadas para ser

dirigirnos en el qué
hora hacerlo.
Falta de uso de

idiomas especializados

nuestro personal de
Atencién al Cliente se
desplace al &rea donde
se encuentra la
persona con

financieras no son los
adecuados para el publico
con discapacidad.

gue se da como informacién a
la poblacion con
discapacidad.




Distrito de | conocidas y | para discapacitados | discapacidad con la | Existe poca atencion en | Los mismos entrevistados
Paramonga entendidas por | como el Braille, finalidad de poder | infraestructura y las | coinciden en que falta cultura
2019-2020. personas con o atenderla sefiales para gente con | respecto al uso de medios de
discapacidad? No hay sefalética adecuadamente. discapacidad. comunicacion adecuados
_ _|adecuada  para la ) para brindar este tipo de
JLa informacion _acce5|bll!(,1ad a la | Procuramos - darles | Se _ preve efectuar informacion a los
otorgada es mform_acprj de la | todas las facilidades a c_oord_lnac_lonesf con las discapacitados.
adecuada en el | organizacion las personas con | cienciasfinancieras conla
medio de discapacidad para que | finalidad de que ellas | El entrevistado numero 2.
comunicacion? utilicen nuestro | puedan venir a las | indica que existen
) Lo servicio. instalaciones mecanismos que procuran
¢Existe  sefialética gubernamentales ofertar | brindar informacién adecuada
adecuada para el sus productos financieros | a la poblacion con
correcto discapacidad.
entendimiento de la
informacion?
Analizar cudles | 4.En  su  opinién | Existen algunas | Nuestra infraestructura | Existe un marco | Los entrevistados coinciden,
fueron las | ¢Cree Ud. que existe | organizaciones se adecua a la|normativo que regula la | que existe un  marco
limitantes de | accesibilidad a las | financieras que si | normativa de | accesibilidad a las | normativo que exige a las
acceso en la | instalaciones tienen infraestructura | accesibilidad y es | instalaciones financieras | instituciones financieras a
Oficina financieras id6neas | adecuada supervisada por la |y que debe ser cumplido | brindar una infraestructura
Municipal de | para personas con municipalidad para | por parte de las sesiones | adecuada para el acceso alas
Atencién a las | discapacidad? _por_lo general son I‘i"s efectos de obtener las | publicas o privadas. instalaciones.
Personas  con _ Instituciones  estan | jicencias de _ S . ’
Discapacidad (;'Las ' entidades | dentro de las uucjades funcionamiento. Las entidades fmanmeras EI gntrewstado niamero 1y 3
Distrito de financieras se | son las que tienen han establecido | indican que esta
Paramonga preocupan por | mayor capacidad de | Tenemos personal | accesibilidad a  sus | infraestructura muchas veces
2019-2020. establecer acceso para | instruido con la | instalaciones sin embargo | no es la adecuada para los
implementar accesos | discapacitados lo que | finalidad de facilitar el | ésta no es la adecuada. tipos  especializados de
adecuados a las | no sucede en | acceso y transito a ) discapacidad.
instalaciones pequefias ciudades de | personas con | L@ infraestructura _ ;
financieras? la provincia. discapacidad. |!”nplementada no_ es la E.I. entrewstado~ nimero 3
Optima para el tipo de | difiere con lo sefialado por los
,Qué dificultades | La infraestructura de discapacidad gue | otros entrevistados indicando

observa en el acceso

atenciéon no esta
dispuesta para

presentan los usuarios.

gue si no se cumplieran los
elementos de accesibilidad




a las instalaciones
financieras?

¢,Qué deberian hacer

personas con
discapacidad

Se debe efectuar un
andlisis respecto a la
forma de accesibilidad y
evacuacién por parte las

adecuados no se tendrian las
licencias de funcionamiento.

Igs _ entidades personas con

financieras para discapacidad de las

permitir un - acceso instalaciones financieras.

adecuado a las

instalaciones

financieras?
Analizar cudles | 5.En  su  opinion | Las plataformas | Con nuestra institucion | Las plataformas | Los 3 entrevistados coinciden
fueron las | ¢Cuales son las | digitales han ayudado | financiera han puesto | tecnolégicas en que existen plataformas
limitantes de | acciones a realizar tramites de | énfasis en la | implementadas no son | tecnolégicas implementadas
acceso en la | implementadas para | manera virtual. implementacion de | adecuadas para el tipo de | por las instituciones
Oficina permitir la forma rapida de | publico con discapacidad. | financieras.
Municipal  de | accesibilidad a las | -@S plataformas | oroquctos que estén _ _ L
Atencién a las | plataformas digitales digitales no han sido relacionados a !\lo permiten al usuario | También coinciden ('an.que las
Personas  con | coherentes con pensac_igs en todg la plataformas digitales lo mtergc;tuar_ con los pIatafprmgs 'Eecnologlcas no
Discapacidad personas con poblat?lon que tiene que permite que los servicios flna.nC|eros. de | han sido disefiadas pensando
Distrito de | discapacidad? capgmdad por ejgmplo usuarios ya no se acuerdo a la discapacidad en _personas B con
Paramonga . e | la discapacidad visual. desplacen a nuestras que se presenta. d:sgapaqdad Fzspeuﬂca Ide
2019-2020. ;sgir;nisecua 85 1851 se  deben generar | instalaciones y pueden | g sugiere  establecer Siglljglest'lpo como - son fas

imol campafias para | Nacer sus operaciones | necanismos que

plementadas para ¢ desde el hogar y » ] )

lograr las | fomentar el uso de permltanlaadecuacpn_de EI~entreV|stado ndmero 1,

accesibilidad a las e_stgs plataformas todavia no se han | SUS plataformgsapupllco sefiala que es |[nportante

plataformas d!gltales_ para los desarrollado con discapacidad egtablgcer campafas para

digitales? discapacitados plataformas basadps 3 en la | difundir el ~uso de las

] 3 especializadas  para capaqtamon de los | plataformas digitales.
¢, Qué dificultades usuarios.

gue se observan en
el acceso a las
plataforma digitales?

¢, Qué sugiere?

personas con alguna
discapacidad es como
las visuales, es una de
las debilidades que
tenemos




Analizar cuéles
fueron las
limitantes de uso
en la Oficina

Municipal de
Atencién a las
Personas con
Discapacidad
Distrito de
Paramonga
2019-2020.

6.En  su  opinién
¢Cree Ud. que las
instituciones

financieras cuentan
con un portafolio de
servicios financieros
de acorde con la
poblacién de
usuarios con
discapacidad?

¢ Por qué?
¢,Cuales son los
ventajes que se

podrian generar en la
implementaciéon  de

un portafolio
adecuado?

¢Cudles son las
limitantes para la
implementaciéon  de
un portafolio
adecuado? ¢ Qué
sugiere?

Los portafolios de
servicios financieros no
estan acordes con las
diferentes necesidades
de la poblacién con
discapacidad debido a
que no se tiene
informacién adecuada
y en los medios
especificos.

En el portafolios de
servicios adecuados
facilitaria que la gente
con discapacidad
pueda efectuar sus
tramites por si solos y
sin ayuda.

No existe preparacion
por parte del personal
que atiende al publico
respecto a la atencién
especializada para
personas con
discapacidad.

Deberian adecuar sus

servicios a las
necesidades de las
personas con
discapacidad y
preparar mediante
capacitaciones su
personal, asi como
tener material

Se
procedimientos
especializados para la
atencion de personas
con discapacidad en
las que se incluye
componentes como el
testigo ruego.

tienen

Se tiene atenciéon
orientada a
asociaciones lo que

facilita esta accion

Los portafolios de los
servicios estan pensados
para personas que no

tienen discapacidad
dejando de lado a las
personas con
discapacidad y las
limitaciones y los
presenta.

Esto se debe a que la
poblacién con
discapacidad no tiene un
gran nimero de impacto
como para poder generar
servicios especializados a
ellos.

Es incrementar portafolios
especializados generaria
la integracion econdmica
de esta poblacibn a un
sistema con tasas de
interés formales y
servicios adecuados.

Las limitantes para el
acceso de esta poblacion
con discapacidad a los
portafolios financieros es

la complejidad de los
mismos.

Se sugiere la
implementacion de
cartera de portafolios

Los entrevistados nameros 1
y 3, coinciden en que los
portafolios  de servicios
financieros no son los
adecuados para las personas
con discapacidad.

Los mismos entrevistados
coinciden que es importante
adecuar los portafolios de
servicio a las necesidades
especificas de las personas
con discapacidad.

El entrevistado numero 2,
indica que los portafolios
implementados en las
instituciones financieras no
limitan de ninguna manera las
operaciones que pueden
realizar las personas con
discapacidad.




adecuado sobre la
informacién de los
servicios que prestan

especializados para
personas con
discapacidad apoyados
por entes como la

municipalidad.

Analizar cudales | 7.En su opinién ¢ Qué | No hace uso frecuente | Las personas con | Nohacenunusointensivo | Los entrevistados 1 y 3
fueron las | tan frecuente hacen | de las transacciones | discapacidad no tienen | de los servicios | sefialan que las personas con
limitantes de uso | uso de las | dentro el sistema | limitaciones para | financieros. discapacidad no efectdan un
en la Oficina | transacciones en | financiero debido a la | efectuar transacciones uso intensivo de las
Municipal ~ de | sistemas financieras | falta de especializacion | financieras. Debe generarse | njataformas que  permiten
Atencién a las | los usuarios con | por parte de sus | _. _ estrategias  para  1a | e transacciones
Personas con | discapacidad? ¢Por | trabajadores. Tler.1e.n capacidad 'de promom.op y'dlfus'lon de financieras y se limitan a lo
Discapacidad qué? ¢ Qué N decidir sobre el destino | los servicios financieros. minimo necesario.
Distrito de | dificultades observa? | Par@ ~ los  tramites | de sus fondos y del Sugiere  articular  las _ )
Paramonga ¢ QuEé sugiere? muchas veces | manejo adecuado del eshatedias EI~ entrewsta,do namero 1
2019-2020. dependen de terceros | mismo . d_entr_o de 9 senalall ademas que se debe
que les ayuden a | nuestra institucion guberpa}mentales ) _de capacitar al personal con la
realizar estos tramites. accesibilidad y ben.ef|C|os finalidad de apoyar para usar
) con las de las entidades | |55 gperaciones financieras
Deberia preparar su financieras. de manera recurrente.
personal de atencién al
cliente para poder El entrevistado numero 2,
atenderlos de manera difiere con lo sefalado
adecuada y indicando que las personas
especializada. con discapacidad al no tener
limitaciones en el uso de su
cuenta bancaria pueden
efectuar transacciones de
manera continua.
Analizar cuales | 8.En su opinibn | Se debe fomentar | En el caso que una | Existe una falta de interés | Los 3 entrevistados coinciden
fueron las | ¢Cuales son las | mecanismos de | persona con | por parte de las entidades | que existe una interaccion
limitantes de | operaciones interrelacion respecto a | discapacidad no puede | financieras y mejorar su | personal entre la poblacion
calidad en la | interpersonales la atencion financiera | acercarse a efectuar | servicio de atencion al | con discapacidad y los

Oficina

bancarizadas

especializada para

sus operaciones en las

agentes financieros.




Municipal de | establecidas con la | personas con | instalaciones del | cliente nivel | Los entrevistados 1 y 3,
Atencion a las | finalidad de afianzar | discapacidad. banco, tenemos la | especializado. coinciden que deberia haber
Personas con | la relacion “cliente- ) politca de ir a su ) una mayor capacitacion por
Discapacidad entidad” orientadas a Se debe capacn%r al negocio con lafinalidad Se debe capacﬁgr al parte del personal de
Distrito de | personas con | Personal deatencional | 4o~ procesar  sus | Personal de atencion al | ajencisn al Cliente en las
Paramonga discapacidad? cliente. operaciones al igual ;IcI)T)Téiiér:espeCto acc!? entidades financieras.
2019-2020. cCudles son las |S€ deben generar que se hace en oficina. discapacidad El entrevistado nimero 2,

ventajas de politicas de atencion Estamos hace hincapié que se estan

establecer dentro de cada una de | i, niementando implementando nuevas

mecanismos  para | 15 entidades | ympien estrategias de estrategias para las

generar esta financieras. operaciones con operaciones interpersonales

interrelacion? aprobacién automatica con la finalidad de lograr una

i para que los usuarios mayor atencién a la poblacién

¢Cuales  son las puedan acceder con discapacidad.

gr;gz?éizr para facimente a  los

mecanismos para créditos.

generar esta

interrelacion?

¢Cuéles son los

problemas mas

notorios que se

observan en las

relaciones e

interpersonales

bancarizadas?

¢, Qué sugiere?
Analizar cuales | 9.En  su  opinién | Las entidades | En la actualidad no | Los usuarios con | Los entrevistados 1 y 3,
fueron las | ¢Considera que los | financieras no | tenemos quejas por | discapacidad no  se | coinciden en que no se
limitantes de | que usuarios se | satisfacen las | parte de clientes con | encuentran  satisfechos | encuentran satisfechos con
calidad en la | encuentran expectativas de | discapacidad. con los servicios | los  servicios  financieros
Oficina satisfechos en sus | atencion por parte de financieros.

Municipal de

expectativas




Atencidon a las | respecto a la calidad | los  usuarios con | Se debe llevar una | Existe una falta de | ofertados por el sistema
Personas con | brindada por las | discapacidad. estadistica sobre los | atencidon apropiada a la | bancario.
Discapacidad instituciones Se deberi . | clientes que no han | poblacién con Adem incid
Distrito de | financieras? ¢ Por ede elrla capacnacrla sido atendidos e | discapacidad. q Emas, conciaen qu_e se
Paramonga qué? :Qué per_scf)na para poder | jqentificarlos si tienen o eben _ge?er_a}r mecanismos
2019-2020. dificultades observa? | Satis acer no algin tipo de Se _deben generar | de articulacién _adec_u/ados
¢ Qué sugiere? expectativas. discapacidad para mecanismos de | para lograr la satisfaccion de
i ; articulacion de los | las personas con
Se deberia brindar | @nalizar su - - -
; » representatividad gobiernos locales y sus | discapacidad.
informacién adecuada | "€P : - -
3 | 1 q oficinas  especializadas o istad . )
segin e tipo e con las entidades | | .entrewsta o nimero 2,
discapacidad. financieras para indica que no ha registrado
desarrollar una quejajl por parge ge pet:)rsor}as
integracion eficiente de | €O .|sca|c:jaC| ad sobre 10s
las personas P ser\t/)|C|os e daLenmon, sin
discapacidad al sistema em argp, S€ deben generar
financiero estadisticas al respecto.
Analizar cuéles | 10.En  su opinién | Las entidades | En nuestra institucién | Las agencias financieras | Los 3 entrevistados coinciden
fueron las | ¢Considera las | financieras no | financiera busca | promueven el acceso de | en que se deben generar
limitantes de | entidades financieras | establecen fidelizar el | los servicios financieros a | mecanismos adecuados para
calidad en la | generan mecanismos | mecanismos comportamiento de | todo tipo de publico, | seguir accesando al mercado
Oficina para seguir contando | adecuados de atencién | nuestros usuarios | incluyendo a las personas | financiero de manera
Municipal de | con los servicios | de los servicios que | incluidos los | con discapacidad. recurrente.
Atencién a las | bancarios de manera | son requeridos por | discapacitados. icios fi . | istad }
Personas  con | recurrente? discapacitados. o Los servicios financieros E~entreV|sta 0 numerq 1,
Discapacidad Ofrecemos  distintos | para personas con | sefiala que no existen
Distrito de ¢,Cudles son las | No existen limitaciones | tipos  de servicio | discapacidad no son | politicas  adecuadas de
Paramonga ventajas de | para generar esta | orientados a las | eficientes debido a la falta | atencion en los servicios
2019-2020 establecer interaccion de manera | necesidades de cada 1 | de capacitacion de su | bancarioslo que desmotiva su
mecanismos para | recurrente. de ellos. personal. uso.
generar esta i . ) ) i
interaccion No existen politicas | Efectuamos No existen elementos de | El entrevistado numero 3
recurrente? internas de atencién a | seguimiento a los | articulaciébn entre las | hace hincapié que se requiere

personas
discapacidad

con
lo que

clientes para evitar su
deserciébn y mas aun

organizaciones
gubernamentales de tipo

un nivel de capacitacion




¢ Cudles
limitantes
establecer

son

mecanismos

generar
interaccion
recurrente?

¢ Cudles
problemas
notorios
interaccion
recurrente?

son

en

las
para

para
esta

los
mas
esta

genero descontento en
este segmento de la
poblacion.

cuando se trata con

personas con
discapacidad.

Requerimos de las
instituciones publicas
informacion sobre
personas con

discapacidad con la
finalidad de poder
atenderlos mediante la
inclusioén financiera

local y las entidades
financieras con la
finalidad de promover los
beneficios de la
formalizacién financiera
para el publico con
discapacidad.

adecuado en el personal de
Atencion al Cliente.

El entrevistado numero 2,
sefiala de que no existen
limitaciones para el acceso de
las personas con
discapacidad a los servicios
financieros y por ende puedan
contar continuamente con
estos servicios.

También sefala el
entrevistado ndmero 2,
existen mecanismos dentro
de la institucion financiera con
la finalidad de fidelizar el
comportamiento de los
clientes sean estos
discapacitados o no.




Anexo 06.- Proceso de categorizacion y codificacion

ENTREVISTA- EO1

Preguntas genéricas

Respuestas textuales

Frases
codificadas

Sub
categorias y

Sub
categorias
emergentes

Caédigo

1. ¢ En su opinion ¢ Cuéles
son las acciones
encaminadas a la Inclusién
Financiera en las Oficinas
Municipales de Atencion a
las personas con
discapacidad (OMAPED)?

¢, Qué acciones han tenido
efecto positivo respecto a
la Inclusién financiera que
se ha implementado?

¢,Cudles son las limitantes
en la inclusién financiera?

En nuestra calidad de discapacitados que participamos en
algunas actividades dentro de la municipalidad no hemos
recibido apoyo por parte de la municipalidad con la finalidad de
poder ser atendidos por los bancos o las cajas municipales. De
vez en cuando tienen algunos asesores de la casa municipal con
la finalidad de que podemos acceder a créditos y nos reparten
algunos volantes, sin embargo, no es posible a veces volver a
contactarlos debido entre limitaciones y la falta de apoyo por
parte de la municipalidad. Se debe hacer actividades mas
frecuentemente en favor de nosotros.

La municipalidad
no ha efectuado
actividades
encaminadas a
fomentar la
inclusion financiera
de las personas
discapacidad.

Solo se limitan a
invitar a algunas
entidades
financieras a que
nos den charlas y
nos repartan
volantes.

No existe una

asesoria hacia
nosotros como
discapacitados.

2. ¢, En su opinién ¢ Cuéles
son las estrategias de
Inclusién Financiera
implementadas por parte

No sé si exista alguna estrategia para la inclusion financiera por
parte de los bancos o de la municipalidad, como dije
anteriormente soélo vienen de vez en cuando a entregarnos
hojitas y hablarnos acerca de créditos que podemos acceder,

Se dan charlas y si
tenemos algun
negocio vienen a
visitarnos, pero




de las organizaciones
privadas y publicas en
favor de las personas con
Discapacidad?

¢ Son efectivas estas
estrategias?

¢Son oportunas estas
estrategias?

pero tenemos un montén de requisitos que cumplir y es por eso
que muchas veces ya no volvemos a verlos ni nos visitan con
frecuencia. Parece que para ellos nosotros personas con
discapacidad no existimos, muchos de nosotros queremos
créditos para poder invertir en nuestros negocios, no seran
grandes pero nos permite sobrevivir diariamente sobre todo en
esta época de pandemia.

este apoyo no es
constante solo se
realizan de vez en
cuando y a veces
no todos nos
enteramos de estas
charlas.

No nos ayuda
adecuadamente

para poder nosotros
tener acceso a las
facilidades de los
bancos, no son
empaticos con la
realidad que
vivimos los
discapacitados.

3.En su opinién ¢Cree Ud.
gque existe informacién
adecuada respecto a la
ubicacién y horarios de
atencion de las entidades
financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas
por personas con
discapacidad?

¢La informacion otorgada
es adecuada en el medio
de comunicacion?

¢ Existe sefalética
adecuada para el correcto
entendimiento de la
informaciéon?

Existe poca difusion por parte de las entidades financieras
respecto a los horarios en los cuales trabajan ellos. Nosotros
tenemos que averiguar por otro lado cuéles son los horarios de
atencion y donde estan ubicadas, inclusive la informacién que
tenemos no esta disponible para personas que tienen
discapacidad visual. Seria conveniente que las entidades
financieras también tengan documentos sobre horarios
ubicacién enidioma Braille por ejemplo. Ese tipo de documentos
no tienen los bancos y tampoco son obligados por normas que
deben venir por parte del Estado. Ademas de eso no tenemos
sefiales adecuadas para gente con discapacidad visual y
auditiva y esto es importante para poder nosotros valernos y
hacer los tramites.

Falta informacion
respecto a horarios
de atencién lo que
nos dificulta saber
a donde dirigirnos
en el qué hora
hacerlo.

Falta de uso de
idiomas
especializados para
discapacitados
como el Brallle,

No hay sefialética
adecuada para la
accesibilidad a la
informacién de la
organizacion.

C.1.1. Acceso

Cl11

Relacién de
Centros de
atencion
financieros




4.En su opinion ¢Cree Ud. | Algunas instituciones financieras si tienen su infraestructura | Existen algunas | C.1.1. Acceso | C.1.1.2
gque existe accesibilidad a | acondicionada para el acceso de personas con discapacidad | organizaciones o
las instalaciones | como por ejemplo rampas para sillas de ruedas, sin embargo, | financieras que si Accesibilidad a
financieras idoneas para | no son todos. He sabido que estas rampas sobre todo los pone | tienen mstalacmnes
personas con | eninstituciones que estan en las ciudades grandes en provincias | infraestructura financieras
discapacidad? no existe eso. También es importante no sélo pensar que los | adecuada
. _ . discapacitados son personas que tienen silla de ruedas, también

¢Las entidades financieras | giscapacitados son solo personas que tienen deficiencias | PO 10 general son
se preocupan POr | auditivas, visuales, por ejemplo. Sin embargo, para ellos no se | [as ~ instituciones
establecer  implementar | h3 pensado en eso. Es importante por ejemplo que se pueden | €Stan dentro de las
accesos adecuados a 1s | establecer ciertas zonas en los bancos para la atencion a | cludades son las
instalaciones financieras? | posotros. Se deberia obligar a todos los bancos e instituciones | AU tienen  mayor
.Qué dificultades observa financieras a que tengan instalaciones adecuadas para poder | capacidad de
< atendernos, por ejemplo, en las ventanillas de atencién una | @CC€SO para
en el acceso a las di idad illa d d de h discapacitados  lo
instalaciones financieras? | Persona con discapacidad en silla de ruedas no puede hacer su r

tramite y siempre tenemos que estar dependiendo de otras | QU€ NO sucede en
¢, Qué deberian hacer las | personas. pequenas.cu.Jdades
entidades financieras para de la provincia.
permitir un acceso La infraestructura
adecuado  a  las de atencién no esta
instalaciones financieras? dispuesta para

personas con
discapacidad

5.En su opiniéon ¢Cuales | Para nosotros es un mundo nuevo el uso de las tecnologias para | Las plataformas | C.1.1. Acceso | C.1.1.3
son las acciones | poder hacer tramites, recientemente por la pandemia estamos | digitales han o
implementadas para | aprendiendo a aprovechar esto que se llama las plataformas | ayudado a realizar Accesibilidad a

permitir la accesibilidad a
las plataformas digitales
coherentes con personas
con discapacidad?

éson adecuadas las
acciones implementadas
para lograr las

digitales. Por ejemplo, recién yo he instalado en la aplicacion
para celular del banco y desde alli pudo realizar varios tramites,
pero estas aplicaciones estan disefiadas para sélo un grupo de
personas con discapacidad, otros discapacitados por ejemplo
las personas que son sordomudas no tiene la posibilidad de usar
esta plataforma. Mas alin muchos de nosotros ni siquiera
sabemos instalarlas y tenemos que buscar ayuda, es por eso
gue se debia crear campafias también a favor de nosotros para

tramites de manera
virtual.

Las plataformas
digitales no han
sido pensadas en
toda la poblacion
gue tiene capacidad
por ejemplo la

plataformas
digitales




accesibilidad a las
plataformas digitales?

¢ Qué dificultades que se
observan en el acceso a las
plataforma digitales?

¢, Qué sugiere?

poder ayudarnos a tener un uso adecuado y asi poder nosotros
también cuidar nuestra salud.

discapacidad
visual.

Se deben generar
campanfas para
fomentar el uso de
estas plataformas
digitales para los
discapacitados

6.En su opinion ¢ Cree Ud.
que las instituciones
financieras cuentan con un
portafolio de  servicios
financieros de acorde con
la poblacién de usuarios
con discapacidad?

¢ Por qué?

¢, Cuales son los ventajes
gue se podrian generar en
la implementacién de un
portafolio adecuado?

¢,Cudles son las limitantes
para la implementacion de
un portafolio adecuado?
¢, Qué sugiere?

Para la gente con discapacidad es lo que se llama portafolio de
servicios, es decir saber qué cosas podemos hacer dentro de los
bancos no esta difundido, como le decia anteriormente no
existen documentos que estén preparados por ejemplo para ser
leidos por personas con discapacidad visual. Imagino que esta
falta de preparacion del material e incluso hasta los comerciales
no estan preparados para nosotros ya que deberia haber por
ejemplo personas que utilicen el idioma de sefias para poder
trasmitir lo que dice el comercial es muy importante. Por otro
lado, las personas atienden dentro de los bancos deberian saber
usar lenguaje de sefias para poder explicarnos cuéles son los
tramites y requisitos que se deben tener para ser algunas
operaciones financieras. Existen muchas ventajas respecto a la
implementacién de estos mecanismos en favor de nosotros, ya
que podriamos nosotros hacer nuestros tramites personalmente
y sin ayuda de nuestros familiares y que también dependemos
de ellos. Para las financieras tienen que pensar que nosotros
somos personas que necesitamos hacer tramites sin embargo
no tenemos las facilidades para hacerlos

Los portafolios de
servicios
financieros no estan

acordes con las
diferentes

necesidades de la
poblacion con

discapacidad

debido a que no se
tiene informacion
adecuada y en los
medios especificos.

En el portafolios de
servicios

adecuados
facilitaria que la
gente con

discapacidad pueda
efectuar sus
tramites por si solos
y sin ayuda.

No existe
preparacion por
parte del personal
gue atiende al

C.1.1. Acceso

C.l1l4

Portafolio
servicios
financieros
ofertados

de




publico respecto a
la atencion
especializada para
personas con
discapacidad.

Deberian adecuar
sus servicios a las
necesidades de las

personas con
discapacidad y
preparar mediante

capacitaciones su
personal, asi como
tener material
adecuado sobre la
informacién de los

servicios que
prestan
7.En su opinién ¢Qué tan | La gente con discapacidad no hace muchas transacciones | No hace uso | C.1.2. Uso C.l1.21

frecuente hacen uso de las
transacciones en sistemas
financieras los usuarios
con discapacidad? ¢Por
qué? ¢Qué dificultades
observa? ¢Qué sugiere?

dentro del sistema financiero en las condiciones actuales debido
a que no se cuenta con informacion adecuada infraestructura
Optima para la atencién, se deberia trabajar por parte de las
entidades financieras en este tema. Basta ver como desde que
uno entra al banco inclusive la gente que brinda atencién al
publico no sabe cdmo transmitir informacién para nosotros y eso
es falta de capacitacion por parte de las entidades financieras.
Es por esto que nosotros no hacemos muchas transacciones
financieras y tenemos que estar dependiendo de otras personas
para que lo haga por nosotros. Si tuviéramos una atencion
especializada de los bancos seguramente podriamos ir mas
seguido para nosotros mismos realizar nuestras operaciones

frecuente de las
transacciones

dentro el sistema
financiero debido a
la falta de
especializacién por
parte de sus
trabajadores.

Para los tramites
muchas veces
dependen de
terceros que les
ayuden a realizar
estos tramites.

Transacciones
en sistemas
financieros




Deberia preparar su

personal de
atencion al cliente
para poder
atenderlos de

manera adecuada y
especializada.

8.En su opinién ¢Cuales
son las operaciones
interpersonales

bancarizadas establecidas
con la finalidad de afianzar

la relacion “cliente-
entidad” orientadas a
personas con

discapacidad?

¢, Cuales son las ventajas
de establecer mecanismos
para generar esta
interrelacion?

¢,Cudles son las limitantes
para establecer
mecanismos para generar
esta interrelacién?

¢, Cuales son los problemas

mas notorios que se
observan en las relaciones
e interpersonales

bancarizadas?

¢, Qué sugiere?

Respecto a las operaciones interpersonales sobre todo las
entiendo como la forma en la cual la entidad financiera se
preocup6 por su personal pueda atender de manera adecuada
y eso la verdad no se observa. Hace poco tiempo un hermano
discapacitado fue al banco a realizar sus tramites y no pudo ser
atendido por parte del personal debido al hecho de que no podia
entender lo que decia el acceso de servicio ya que este hermano
tenia discapacidad auditiva y la persona que lo atendia no sabia
lenguaje de sefias, y eso sucede muchas veces es por eso que
se debe capacitar al personal de manera especializada para
atender a la poblacion con discapacidad, o al menos tener una
persona el banco que nos pueda atender. Las ventajas de
establecer este mecanismo de interaccion permitirian que
nosotros nos sentamos mMas comodos haciendo nuestros
tramites en el banco, eso depende mucho también de la
responsabilidad social que tiene el banco para con nosotros.

Se debe fomentar
mecanismos de
interrelacién

respecto a la
atencion financiera
especializada para
personas con
discapacidad.

Se debe capacitar
al personal de
atencion al cliente.

Se deben generar
politicas de
atencién dentro de
cada una de las
entidades
financieras.

C.1.2. Uso

C.l122

Operaciones
interpersonales
bancarizadas




9.En su opinion | Desde nuestro punto de vista como discapacitados no los | Las entidades | C.1.3.Calidad C.1.31
¢ Considera que los que | encontramos satisfechos con la calidad de los servicios que | financieras no ) )
usuarios se encuentran | ofertan las instituciones financieras, debido a que estas no | satisfacen las Satisfacciones
satisfechos en sus | cumplen con las expectativas que nosotros tenemos. Queremos | expectativas de de _ las
expectativas respecto a la | tener servicios financieros adecuados para nosotros en los | atencién por parte expectativas
calidad brindada por las | cuales podamos entender de manera Optima cudles son los | de los usuarios con de los usuarios
instituciones financieras? | servicios y las condiciones que tienen cada uno de ellos y a | discapacidad.
¢Por  qué? ¢ Qué | veces es informacion no esta disponible para nosotros ya que i
dificultades observa? ¢ Qué | no existe material impreso, no existen personas que traduzcan | S€ deberia
sugiere? sefias, o sefiales auditivas para invidentes. Se deberia trabajar | capacitar al
mas activamente en esos temas. Nosotros también somos | Personal para poder
ciudadanos y merecemos hacer nuestros tramites sin tener que | Satisfacer
depender de nadie recibiendo la informacién adecuada sin | EXPectativas.
intermediarios. Se deberia brindar
informacién
adecuada segun el
tipo de
discapacidad.
10.En su opinién | Nosotros somos una poblacion reducida con discapacidad, | Las entidades | C.1.3.Calidad C.1.3.1
¢ Considera las entidades | imagino que es por eso que los bancos no se preocupan en | financieras no o
financieras generan | especializar sus servicios para que nosotros podamos de | establecen Continuidad de
mecanismos para seguir | manera recurrente hacer uso de ellos. Es por eso de que las | mecanismos servicios - a
contando con los servicios | instituciones del Estado como la municipalidad deberia | adecuados de :jlaez?lfjeszgrlizmo

bancarios de
recurrente?

manera

¢, Cuales son las ventajas
de establecer mecanismos
para generar esta
interaccién recurrente?

¢, Cudles son las limitantes
para establecer
mecanismos para generar

apoyarnos en ese sentido para si nosotros poder hacer nuestros
tramites. Es importante para nosotros que los bancos también
piensen en que tenemos que hacer uso de los servicios que ellos
nos dan y es que nosotros también realizamos operaciones
bancarias como para nuestros servicios, hacer transferencias,
solicitar préstamos, etc. existen muchas ventajas en establecer
estos mecanismos a favor de nosotros. El problema es que los
bancos no piensan en nosotros como clientes y siempre piensan
de que vamos a tener limitaciones y eso no es asi. Nosotros
también hemos aprendido a valernos por si mismos para hacer
las cosas dentro de esta sociedad que no es igualitaria para

atencion de los
servicios que son

requeridos por
discapacitados.

No existen
limitaciones  para
generar esta
interaccion de

manera recurrente.




esta interaccion
recurrente?

¢, Cudles son los problemas
mas notorios en esta
interacciéon recurrente?

nosotros. Quisiéramos que se cambiara y que las instituciones
financieras también vean nuestra realidad.

No existen politicas

internas de
atencion a
personas con

discapacidad lo que
gener6 descontento
en este segmento
de la poblacion.




ENTREVISTA- EO2

Preguntas genéricas

Respuestas textuales

Frases codificadas

Sub
categorias y

Sub categorias
emergentes

Cdédigo

2. ¢, En su opinién ¢ Cudles
son las estrategias de
Inclusion Financiera
implementadas por parte
de las organizaciones
privadas y publicas en
favor de las personas con
Discapacidad?

cSon  efectivas  estas
estrategias?
ssSon  oportunas  estas

estrategias?

Bueno en referencia al tema de Inclusion Financiera podria
precisar que como institucion se ha incluido también a las
personas con discapacidad sin ninguna restriccion en los
manuales comerciales. Inclusive hay asociaciones inscritas en
las municipalidades, béasicamente en esta municipalidad
donde se asocian personas con algun tipo de discapacidad
para la apertura de algun tipo de negocio, ejemplo: los
negocios de venta de comida, desayunos muchos de estos
estan dirigidos por personas con discapacidad y acceden a los
créditos.

La institucion
financiera no tiene
politicas de

exclusion respecto a
las personas con
discapacidad, mas
aln las han incluido
en sus actividades
comerciales.

Existen grupos de
comerciantes

asociados que
desarrollan
actividades
econdémicas que son
apoyados por

nuestra institucion.

2. ¢, Ensu opinién ¢ Cuales
son las estrategias de
Inclusion Financiera
implementadas por parte
de las organizaciones
privadas y publicas en
favor de las personas con
Discapacidad?

Bueno normalmente se contacta al dirigente de la asociacién
de comerciantes o0 de emolienteros y dentro de estas en
algunos casos puntuales esta direccionado basicamente a los
que tienen algun tipo de discapacidad: personas en silla de
ruedas, que han perdido algin otro miembro o no tienen la

fuerza de expresarse y como estrategia comercial es eso, es

Existen grupos
organizados de
comerciantes  con
discapacidad que
son atendidos por
nuestra institucion
financiera.




sSon  efectivas  estas

estrategias?

sson oportunas estas

estrategias?

contactar a las asociaciones a través del dirigente principal
para que nos pueda dar todo el listado y hacer las invitaciones
respectivas. En su mayoria muchos de estos ya trabajan con
otras instituciones o han empezado con algin otro crédito

grupal hablamos de lo que hace también Compartamos.

Nuestra politica es
ponernos en
contacto con los
dirigentes de estas
asociaciones de
discapacitados con
la finalidad de que
nos entreguen la
lista de asociados

para poder
establecer una
relacion comercial
con ellos.

Existen también
otras instituciones
financieras que

aplican las mismas
estrategias

3.En su opinién ¢,Cree Ud.
que existe informacién
adecuada respecto a la
ubicacién y horarios de
atencion de las entidades
financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas
por personas con
discapacidad?

¢La informacion otorgada
es adecuada en el medio
de comunicacion?

¢ Existe sefalética
adecuada para el correcto

Si esta incluido dentro del proceso de atencién porque los
accesos para las oficinas estan implementados por ejemplo
para recibir una persona que venga en silla de ruedas, las
rampas. lgual el personal de negocios y otras areas que
trabajen en un segundo piso si tiene o se da la oportunidad de
atender a una persona con discapacidad se moviliza al primer
piso para atender a esta persona como cualquier otro cliente

en las mismas condiciones.

En coordinacién [el &rea de negocios] con el &rea de

operaciones se dirige al primer piso para brindar la atencién.

La informacion que
se le proporciona es
la adecuada e
incluso procuramos

que nuestro
personal de
Atencion al Cliente

se desplace al area
donde se encuentra
la persona con
discapacidad con la
finalidad de poder
atenderla
adecuadamente.

C.1.1. Acceso

Cl11

Relacién
Centros
atencion
financieros

de
de




entendimiento de la
informacion?

Si, también tiene conocimiento el personal de seguridad y la
plataforma porque se contacta con los anexos y el personal de
negocios [que esta en el segundo piso] baja para lo que son
créditos pero en el primer piso esta la apertura de atencion, si
una persona viene para aperturar una cuenta de ahorros o
hacer algun tipo de transaccion , basicamente del activo tiene

todo el acceso.

Procuramos darles
todas las facilidades
a las personas con
discapacidad para
que utilicen nuestro
servicio.

4.En su opinion ¢ Cree Ud.
gque existe accesibilidad a

las instalaciones
financieras idéneas para
personas con

discapacidad?

¢ Las entidades financieras
se preocupan por
establecer implementar
accesos adecuados a las
instalaciones financieras?

¢, Qué dificultades observa
en el acceso a las
instalaciones financieras?

¢, Qué deberian hacer las
entidades financieras para
permitir un acceso
adecuado a las
instalaciones financieras?

Bueno en ese punto siempre va haber una interrelacion entre
la municipalidad y las ifs [instituciones financieras] porque
siempre van haber los controles necesarios y no se obtiene la
licencia por el acceso si es que no cumple todos los
parametros establecidos y el acceso a las personas con
discapacidad no es solamente para una ifs sino también para
casi todos los organismos, ya de por esta dado. También es
el tema del personal, que este instruido y que no genere
ninguna limitacién a algun cliente con discapacidad y que se

atienda tal cual.

Nuestra

infraestructura  se
adecua a la
normativa de

accesibilidad y es
supervisada por la
municipalidad para
efectos de obtener
las licencias de
funcionamiento.

Tenemos personal
instruido con la
finalidad de facilitar
el acceso y transito
a personas con
discapacidad.

C.1.1. Acceso

C.l12

Accesibilidad a
instalaciones
financieras




5.En su opinién ¢Cudles | Bueno, dada la coyuntura en realidad la situacion que se vive | Con nuestra | C.1.1. Acceso C.1.1.3
son las acciones ~ . . institucion fi i
; en estos afios por la pandemia ha hecho que el area o la Institucion flna}nuer_a Accesibilidad a
|mple_rr_1entadas ~ para _ o o han puesto énfasis
permitir la accesibilidad a | gerencia del producto especializado en los canales digitales | gp la p!af[aformas
las plataformas digitales -, ; I digitales
P 9 acelere la gestion para que esas plataformas sean | implementacion de
coherentes con personas £
con discapacidad? implementadas a mayor velocidad. Justamente por la forma rapida  de
P ’ P Y ' P productos que estén
ison  adecuadas las | restriccion o por ser estos los mas vulnerables es que se | relacionados a
acciones  implementadas | 4pertyra los pagos en linea que anteriormente no se tenia, ya | Plataformas
para lograr la accesibilidad ) ) digitales lo que
a las plataformas digitales? | NO €s necesario que una persona este desplazandose yendo permite  que los
P i6 usuarios ya no se
cQué dificultades que se a un punto de pago para hacer la cancelacion de su cuota lo o Iaceny S
observan en el acceso alas | puede hacer desde su celular con la app digital. pt
plataformas digitales? nuestras
Ya hay una plataforma digital que ha corrido con mayor instalaciones y
¢ Que sugiere? y P 9 q y pueden hacer sus
velocidad con la pandemia porgue antes no se tenia, el pago | operaciones desde
en linea también. Si es una persona que no se puede movilizar | € hogar
porque esta en silla de ruedas y con la pandemia es mas | todavia no se han
. desarrollado
vulnerable tiene el acceso a estas plataformas.
plataformas
o . . : . especializadas para
Seria incluir u otras dificultades por ejemplo para alguien que
personas con
es invidente todavia no se ha desarrollado del todo, tendria | alguna discapacidad
que necesitar la ayuda de alguien mas pero al grueso si ya | €S como las
visuales, es una de
ayuda bastante. las debilidades que
tenemos
6.En su opinion ¢ Cree Ud. | Bueno la politica de créditos orientada a atencién a clientes se | Se tienen | C.1.1. Acceso C.l14
ue las instituciones L . . imi
4 . hace pensando en ellos, porque también existe el testigo a proce@mentos Portafolio  de
financieras cuentan con un espemahzados para o
servicios servicios

portafolio  de
financieros de acorde con

ruego, también como indique al inicio si se atiende a personas

la atencion de




la poblacién de usuarios | con discapacidad pertenecientes a asociaciones o si hay | personas con financieros
con discapacidad? alguna persona que no perteneciera a una asociacion es dlscapamdad_en las ofertados
£ POr qUE? _ _ que se incluye
atendido porque el manual no lo restringe. componentes como
¢,Cudles son los ventajes el testigo ruego.
gue se podrian generar en . »
la implementacién de un Se tiene atencion
portafolio adecuado? orientada a
asociaciones lo que
¢Cuales son las limitantes facilita esta accion
para la implementacion de
un portafolio adecuado?
¢, Qué sugiere?
7.En su opinion ¢Qué tan | Las operaciones son frecuentes, yo creo que una | Las personas con C.1.2. Uso C.l21
frecuentg hacen uso de las discapacidad no hace que una persona deje de hacer una d_'scap"’?""_jad_“o Transacciones
transacciones en sistemas tienen limitaciones .
financieras los usuarios | transaccion financiera, igual va ahorrar, va ha solicitar crédito | para efectuar en  sistemas
con d|s.cap§1C|da}d'? ¢Por para su negocio. ¢Limitaciones? Tampoco, porque son | transacciones financieros
qué? ¢Qué dificultades financieras.
observa? ¢Qué sugiere? accesibles al crédito, son personas que razonan, que tienen
capacidad de decision. La falta de un miembro ...no ve pero si | 11€nen  capacidad
) ] . de decidir sobre el
escucha, tiene capacidad de decisién. destino de  sus
fondos y del manejo
adecuado del mismo
dentro de nuestra
institucion
8.En su opinion ¢Cuales | Bueno en referencia a la atencion a las personas con | En el caso que una | C.1.2. Uso C.1.2.2

son las operaciones
interpersonales

bancarizadas establecidas
con la finalidad de afianzar
la relacion “cliente-
entidad” orientadas a

discapacidad, por ejemplo en el area de negocios si se va
atender a un cliente que tiene una discapacidad no hay ningun

cambio porque igual se visita su negocio, el acceso al servicio

persona con
discapacidad no
puede acercarse a
efectuar sus
operaciones en las

Operaciones
interpersonales
bancarizadas




personas
discapacidad?

con

¢Cuales son las ventajas
de establecer mecanismos
para generar esta
interrelacion?

¢ Cudles son las limitantes
para establecer
mecanismos para generar
esta interrelacion?

¢ Cuales son los problemas

financiero lo tiene y procesada la operacion para el
desembolso, para la firma de los documentos igual el cliente
tiene el acceso a la oficina. Se esta trabajando si en adelante
ver un tema similar al que estd manejando Mibanco, el de
operaciones aprobadas automaticas que desembolsen sin
necesidad de desplazarse a las oficinas como créditos
aprobados. Se hace en linea. Con desembolso en cuenta y

todo por app digital.

instalaciones del
banco, tenemos la
politica de ir a su

negocio con la
finalidad de
procesar sus

operaciones al igual
que se hace en
oficina.

Estamos
implementando
también estrategias

mas notorios - que  se de operaciones con
observan en las relaciones E .
e interpersonales aprobacion
bancarizadas? automatica para que
los usuarios puedan
¢ Qué sugiere? acceder facilmente a
los créditos.
9.En su opinion | Revisando el canal de atencion de reclamos, no se tiene | Enla actualidad no | C.1.3. Calidad | C.1.3.1
; Considera que los que . : . . N . . i
¢ ; q q guejas de clientes con discapacidad, significa que si habido tenemos quejas por Satisfacciones
usuarios se encuentran parte de clientes
satisfechos en sus | una atencion adecuada. Se sugiere en adelante, se lleve una | con discapacidad. de . las
expectativas respecto a la expectativas

calidad brindada por las
instituciones  financieras?
SPor  qué? ¢, Qué
dificultades observa? ¢, Qué
sugiere?

estadistica puntual por oficina, no hay reclamos de clientes
que no hayan sido atendidos, seria importante que se
incorpore a partir de ahora el numero de clientes con
discapacidad atendidos por mes, para revisar también que

porcentaje representa.

Se debe llevar una
estadistica sobre los
clientes que no han
sido atendidos e
identificarlos si
tienen o no algun
tipo de discapacidad
para analizar su
representatividad.

de los usuarios




10.En su opinion
¢sConsidera las entidades
financieras generan
mecanismos para seguir
contando con los servicios
bancarios de manera
recurrente?

¢,Cudles son las ventajas
de establecer mecanismos
para generar esta
interacciéon recurrente?

¢, Cuales son las limitantes

para establecer
mecanismos para generar
esta interaccion
recurrente?

¢, Cuales son los problemas
mas notorios en esta
interaccion recurrente?

Bueno en la gestion de cartera tiene que ser a largo plazo. La
relacion con un cliente no es solo para una operacién sino de
gue se generen futuras operaciones y también de que este
cliente no solamente acceda a un producto al area de
negocios, sino que sea un cliente ahorros en la institucion, un
cliente que tenga un crédito de joyas con la entidad:
pignoraticio y que también tenga un crédito en negocios.
¢Ahora como se gestiona? Se gestiona a través de base de
datos o una plataforma digital que gestione el asesor de
negocios también con el ya implementado call center con la
plataforma digital y en el permanente seguimiento a la cartera
para que un cliente no pase a desercion y si es un cliente con
discapacidad con mayor razén porque es un cliente debe
generar fidelizacion a la empresa y porque nos puede abrir la
puerta a otros clientes, un cliente bien atendido va referir a
mas.

Recomendaria trabajar conjuntamente las municipalidades y
las ifs con la data que estas tienen. Si esta data ya hubiera
sido de acceso de las ifs seria mas facil trabajarlo con todo el

personal.

En nuestra
institucién financiera
busca fidelizar el
comportamiento de
nuestros  usuarios
incluidos los
discapacitados.

Ofrecemos distintos

tipos de servicio
orientados a las
necesidades de

cada 1 de ellos.

Efectuamos
seguimiento a los
clientes para evitar
su desercién y mas
aun cuando se trata
con personas con
discapacidad.

Requerimos de las
instituciones
publicas informacion
sobre personas con
discapacidad con la
finalidad de poder
atenderlos mediante
la inclusién
financiera

C.1.3. Calidad

C.l131

Continuidad de
servicios a
requerimiento
del usuario.




ENTREVISTA - EO3

Preguntas genéricas

Respuestas textuales

Frases codificadas

Sub
categorias y

Sub
categorias
emergentes

Cdédigo

1. ¢En su opinidn ¢ Cuales
son las acciones
encaminadas a la Inclusién
Financiera en las Oficinas
Municipales de Atencion a
las personas con
discapacidad (OMAPED)?

¢,Qué acciones han tenido

efecto positivo respecto a
la Inclusion financiera que
se ha implementado?

¢,Cudles son las limitantes
en la inclusién financiera?

Como politica dentro de la municipalidad se ha estimado
desarrollar actividades que permitan que dentro de la oficina
de OMADEP, se busquen estrategias que permitan una
atribucion de personas con discapacidad sea cual fuera su
tipo. Es por ello que nosotros dentro de las actividades
programadas hemos estado en contacto con organizaciones
financieras con la finalidad que ellos puedan acercar sus
productos financieros a nuestros usuarios de la oficina. Es
cierto de que producto de esta crisis sanitaria estas
actividades se han visto paralizadas no en su totalidad, pero
si de gran manera, sin embargo, como parte de la gestién a
mi cargo estamos desarrollando algunas actividades que
permitan apoyar a esta poblacion. En definitiva, estas
acciones han tenido un impacto positivo dentro de la poblacion
con discapacidad y que les ha permitido acceder a alguno de
ellos a lineas de crédito para poder fortalecer sus negocios.
Las limitantes respecto al desarrollo de estas actividades
siempre son la falta de recursos tanto financieros como de

recursos humanos especializados para atender a los

Si existen acciones

encaminadas para
inversion  financiera
basado en contacto
con entidades
financieras.

Existe un impacto
positivo por parte la
municipalidad en
atender los

requerimientos de los
discapacitados.

Existen limitantes
respecto a factores
econémicos y de
recursos humanos
especializados.




discapacitados. Es por ello que también dentro del desarrollo
de las actividades futuro de esta municipalidad estamos
encaminados en fortalecer las acciones orientadas a que este
publico con discapacidad sea atendido de mejor manera por

nosotros

2. ¢, En su opinién ¢ Cuales
son las estrategias de
Inclusion financiera
implementadas por parte
de las organizaciones
privadas y publicas en
favor de las personas con
Discapacidad?

cSon  efectivas  estas
estrategias?
,sSon  oportunas  estas

estrategias?

Las estrategias implementadas por las organizaciones
publicas como es el caso de nuestra municipalidad estan
encaminadas a hacer que las personas con discapacidad
conozcan los productos del mercado financiero que mas
recuerda su realidad de una manera 6ptima. Es necesario
recalcar el sentido que es muy importante el trabajo conjunto
tanto de la municipalidad como de las entidades financieras
de tipo privado. Es necesario reconocer que para muchas
financieras las personas con discapacidad son un mercado
poco atractivo, esto debido al nimero representa y también a
los servicios especializados que ellos requieren. Por otro lado
las estrategias implementadas tanto por sector privado como
publico no resultado efectivas debido al alto nivel de
especializacién que se requiere para atender a este tipo de
publico con discapacidad. Tal es el caso que por ejemplo
atender a una persona que tiene problemas respecto
discapacidad auditiva puede ser dificil debido a que se

requiere un personal que sepa el lenguaje de sefias y lo

Existen estrategias de
articulacién entre los
entes
gubernamentales y las
organizaciones

privadas de tipo
financiero.

La poblacion con
discapacidad resulta

poco atractiva debido

a su ndmero vy
servicios
especializados  que
requiere.

Falta efectividad en
las estrategias
implementadas

debido a que no se
analiza el tipo de
poblacion y las
necesidades propias
de los discapacitados.

Las estrategias
muchas veces no son




mismo sucede con personal con discapacidad visual la misma
que requiere material impreso de tipo especializado, como se
puede ver ambos requieren un costo adicional y una
especializacién por parte tanto de la organizacién financiera
como de la municipalidad. Las estrategias implementadas no
son oportunas en su gran mayoria debido a la forma como se
desarrolla la actividad financiera en la puerta existe una
pasividad por los érganos financieros al esperar que la gente
con discapacidad acuda a requerir sus servicios. En el caso
de personas con discapacidad esto ya es una limitante, es por
eso0 que se requiere de que las actividades que ejecuten los
organos financieros sean de naturaleza proactiva, es decir
que no esperen que la gente con discapacidad acuda en
solicitud un servicio financiero sino que al contrario, ellos
busquen productos y servicios adecuados para personas con
discapacidad y de informacién adecuada para este tipo de

publico.

oportunas debido a
gue esperan de que
discapacitados toque
la puerta de los
sistemas financieros
cosa de que deberia
cambiar y se las
empresas financieras

las que otorguen
oportunidades a la
gente con

discapacidad.

3.En su opinidn ¢ Cree Ud.
que existe informacién
adecuada respecto a la
ubicacién y horarios de
atencion de las entidades
financieras orientadas para
ser conocidas y entendidas
por personas con
discapacidad?

Como se ha dicho precedentemente la informacion respecto
a la ubicacién y horarios de atenciéon en las empresas
financieras no tiene un medio adecuado de ser comunicado a
las personas con discapacidad. Se requiere de un tipo de
informacién altamente especializada que le permita ellos
conocer cudles son las ubicaciones de cada una de las sedes

e incluso los servicios que se pueden ofertar en cada una de

Los medios de
comunicacion
dispuesto por este tipo
organizaciones
financieras no son los
adecuados para el
publico con
discapacidad.

C.1.1. Acceso

Cl11

Relacién
Centros
atencion
financieros

de
de




¢La informacién otorgada
es adecuada en el medio
de comunicacion?

¢ Existe sefialética
adecuada para el correcto
entendimiento de la
informacion?

ellas en distintos horarios. Por otro lado, las infraestructuras
financieras muchas de ellas adolecen de sefiales visuales o
auditivas adecuadas para atender al puablico con
discapacidad, si bien es cierto existe una norma que sefala
de que las entidades deben tener rampas de acceso para
personas en silla de ruedas por ejemplo muchas de ellas a
incrementar las no las han realizado de manera adecuada.
Mas aun para otro tipo discapacidad es no se tiene ningun tipo
de apoyo por parte esencial financieras. Es por ello que como
parte de las politicas que estamos analizando se esta
proponiendo que periddicamente las ciencias financieras se
acerquen a nuestras instalaciones con la finalidad de ofertar
los servicios financieros y nosotros como organismo

gubernamental apoyados en la difusion del mismo.

Existe poca atencion
en infraestructuray las
sefiales para gente
con discapacidad.

Se prevé efectuar
coordinaciones  con
las ciencias
financieras con la

finalidad de que ellas
puedan venir a las
instalaciones
gubernamentales
ofertar sus productos
financieros

4.En su opinién ¢ Cree Ud.
gue existe accesibilidad a

las instalaciones
financieras id6neas para
personas con

discapacidad?

¢ Las entidades financieras
se preocupan por
establecer implementar
accesos adecuados a las
instalaciones financieras?

En el marco de la Ley N° 29973, Ley General de la Persona
con Discapacidad, se establece que las organizaciones en
estas publicas o privadas deben promover el desarrollo de una
inclusion plena y efectiva por parte de la poblacién con
discapacidad tanto la vida politica, econémica, social, cultural
y tecnolégica, lo que incluye el hecho de generar
infraestructuras adecuadas para la accesibilidad de las
personas con esa con discapacidad tanta infraestructura fisica

como tecnolégica o de servicios, sin embargo éstas se

Existe un  marco
normativo que regula
la accesibilidad a las
instalaciones
financieras y que debe
ser cumplido por parte
de las sesiones
publicas o privadas.

Las entidades
financieras han
establecido

C.1.1. Acceso

C.11.2

Accesibilidad a
instalaciones
financieras




¢, Qué dificultades observa
en el acceso a las
instalaciones financieras?

¢,Qué deberian hacer las
entidades financieras para
permitir un acceso
adecuado a las
instalaciones financieras?

cumplen de manera inadecuada ya que los espacios y rutas
de acceso no son 6ptimos para el tipo discapacidad de los
usuarios. Esta accesibilidad muchas veces resulta en una
minima necesaria debido a la ubicacion y forma de acceso de
los usuarios. Mas aun no se ha establecido principios de
evacuacién para personas con discapacidad que sea
realmente eficientes. Esta tarea no solamente esté marcada
en como acercar los servicios financieros sino también como
nuestros usuarios puedan atenderse en los mismos de una
manera que satisfaga las expectativas dentro del concepto de

inversion financiera.

accesibilidad a sus
instalaciones sin
embargo ésta no es la
adecuada.

La infraestructura
implementada no es la
Optima para el tipo de
discapacidad que
presentan los
usuarios.

Se debe efectuar un
andlisis respecto a la
forma de accesibilidad
y evacuacién por parte
las personas con
discapacidad de las
instalaciones
financieras.

5.En su opinién ¢Cudles
son las acciones
implementadas para
permitir la accesibilidad a
las plataformas digitales
coherentes con personas
con discapacidad?

éson adecuadas las
acciones implementadas
para lograr las

accesibilidades a las
plataformas digitales?

Esta crisis sanitaria ha obligado a las entidades financieras a
fortalecer sus estrategias de intermediacion digital que
permite a los usuarios de sus servicios acceder rapidamente
a las plataformas tecnolégicas con los productos y servicios
que ellos tienen. Sin embargo, este esfuerzo no se ha dado
de igual manera para personas con discapacidad. Las
plataformas estdn pensadas en personas que no tienen
capacidad es por ello que urge establecer mecanismos dentro
de las entidades financieras que permitan este nivel de
accesibilidad. Es por ello es importante que se sentia

financieras se interesen por dar mejores servicios de

Las plataformas
tecnoldgicas
implementadas no son
adecuadas para el tipo
de publico con
discapacidad.

No permiten al usuario
interactuar con los
servicios financieros
de acuerdo a la
discapacidad que se
presenta.

Se sugiere establecer
mecanismos que

C.1.1. Acceso

C.113

Accesibilidad a
plataformas
digitales




¢, Qué dificultades que se
observan en el acceso a
las plataformas digitales?

¢, Qué sugiere?

accesibilidad a personas con discapacidad. Por otra parte
estamos también analizando proponer como entidad que tiene
usuarios con discapacidad que ellos puedan capacitarse en el

uso de estas plataformas de una manera adecuada.

permitan la
adecuacion de sus
plataformas a publico
con discapacidad
basados en la
capacitacion de los
usuarios.

6.En su opinién ¢ Cree Ud.
que las instituciones
financieras cuentan con un
portafolio de servicios
financieros de acorde con
la poblacion de usuarios
con discapacidad?

¢ Por qué?

¢, Cuales son los ventajes
gue se podrian generar en
la implementacion de un
portafolio adecuado?

¢,Cudles son las limitantes
para la implementacion de
un portafolio adecuado?
¢, Qué sugiere?

Los portafolios de servicios son los mismos para las personas
con discapacidad o no, lo que importa es establecer que su
portafolio de servicios tenga productos especializados para
atender a las personas con discapacidad basados en las
limitaciones fisicas que es para presentar apoyando las ha
poder integrarse dentro de una economia formal. Cabe indicar
que muchos de ellos en la actualidad realizan actividades
econOmicas e incluso entre ellos tienen grupos que se
organiza mediante las "juntas", que son mecanismos por los
cuales ellos periédicamente aportan un dinero para poder
poco mas adelante apoyarse su negocio. Por otro lado
también muchos de ellos acuden a préstamos informales los
cuales tienen intereses muy altos en perjuicio de sus
intereses. Todo esto sucede debido a que los servicios
financieros ofertados tienen muchas limitaciones y en algunas
ocasiones son de tramites engorrosos. El primer promotor del
acuerdo garantizaria la facil accesibilidad que tendrian las
personas con discapacidad a créditos con tasas de interés

basados en el mercado formal. Es por ello que también parte

Los portafolios de los

servicios estan
pensados para
personas que no
tienen discapacidad

dejando de lado a las
personas con
discapacidad y las
limitaciones 'y los
presenta.

Esto se debe a que la
poblacion con
discapacidad no tiene
un gran nuamero de
impacto como para
poder generar
servicios

especializados a ellos.

Es incrementar
portafolios
especializados
generaria la

integracién econdmica
de esta poblacion a un
sistema con tasas de

C.1.1. Acceso

C.l1l4

Portafolio
servicios
financieros
ofertados

de




de la gestion de nuestra oficina establecer mecanismos que
puedan ayudar a la gente con discapacidad a integrarse al
sistema financiero mediante productos y servicios adecuados
segun sus necesidades y con un apoyo constante de asesoria

respecto inversiones.

interés formales y
servicios adecuados.

Las limitantes para el
acceso de esta
poblacién con
discapacidad a los
portafolios financieros
es la complejidad de
los mismos.

Se sugiere la
implementacion  de
cartera de portafolios
especializados para
personas con
discapacidad

apoyados por entes
como la
municipalidad.

7.En su opinién ¢Qué tan
frecuente hacen uso de las
transacciones en sistemas
financieras los usuarios
con discapacidad? ¢Por
qué? ¢Qué dificultades
observa? ¢Qué sugiere?

Debido a dificultades en el acceso obstaculos financieros, los
usuarios que tienen discapacidad de cualquier tipo no hacen
un uso intensivo de los servicios financieros, hecho que debe
revertirse. Es importante que la poblacion entienda las
ventajas de integrar sistema financiero ya que ello le permite
tener acceso a mejores oportunidades de desarrollo no
solamente econdmicos en también personal y familiar. Es por
ello que es importante promover desde nuestro sector que es
el gubernamental del equipo local estrategias que permitan

gue los usuarios usen con mayor frecuencia los servicios

No hacen un uso
intensivo de los
servicios financieros.

Debe generarse
estrategias para la
promocion y difusion
de los servicios
financieros.

Sugiere articular las
estrategias

gubernamentales de
accesibilidad y
beneficios con las de

C.1.2. Uso

Cl21

Transacciones
en sistemas
financieros




financieros. Este tipo de medidas para elevar la calidad de | las entidades
vida de las personas con discapacidad y de sus familias. financieras.
8.En su opinion ¢ Cuales | Hay que reconocer que existe una falta de atencion por parte | Existe una falta de | C.1.2. Uso C.1.2.2
son las operaciones | 4o |55 empresas financieras a establecer mecanismos que Interes - por pa_rte de Operaciones
interpersonales _ _ las entidades .
bancarizadas establecidas | Permitan que los colaboradores de estas entidades como | financieras y mejorar interpersonales
o i ) ) L . bancarizadas
con la finalidad de afianzar | puedan satisfacer las expectativas de comunicacién y de | Su  servicio  de
la relacion cliente- servicio que presentan las personas con discapacidad. Es por atencion  al ~ cliente
entidad” orientadas a quep P P -ESP nivel especializado.
personas con | ello que se debe trabajar intensivamente en la capacitaciéon ]
discapacidad? o i i Se debe capacitar al
del personal de las instituciones financieras, sobre todo las del personal de atencién
¢Cuales son las ventajas | area de atencién al cliente para poder satisfacer de mejor | al cliente respecto a la
de establecer mecanismos - e . . poblacién con
manera los requerimientos de la poblacién con discapacidad. | " .
para generar esta | discapacidad
interrelacién? Este es uno de los puntos criticos y falencias por parte del
¢ Cudles son las limitantes sistema financiero, la falta de capacitacion especializada a su
para establecer | personal, ya que no basta atenderla con amabilidad o respeto,
mecgmsmos pgra generar | qino también se debe establecer gue la comunicacion sea
esta interrelacion? ' o o
fluida y eficiente. Esa es una de las grandes limitantes
¢, Cuales son los problemas . . e
! . respecto a las operaciones interpersonales y también es la
méas notorios que se
observan en las relaciones | barrera por la cual muchos de las personas con discapacidad
e ~ interpersonales | nq hacen uso eficiente de los servicios financieros.
bancarizadas?
¢, Qué sugiere?
9.En su opinién | En definitiva, la poblacién con discapacidad siempre que las | Los  usuarios con | C.1.3.Calidad C.1.31
¢C0n§|dera que los que | opiigades financieras no satisfacen sus expectativas, y esto discapacidad no  se Satisfacciones
usuarios se encuentran | _ encuentran
satisfechos en sus | justamente se debe al desinterés que han mostrado en | gatisfechos con los de ~ las
expectativas

expectativas respecto a la
calidad brindada por las

comunicar en forma adecuada cuales son los portafolios de

servicios financieros.

de los usuarios




instituciones financieras?

servicios y productos financieros que ellos tienen. Ellos

Existe una falta de

. 'r) . A i . . .z -
(,_P_or que: ¢Que sienten que son ciudadanos de segunda clase debido a la atencion ap_rf)plada a
dificultades observa? | _ _ o _ la  poblacion  con
¢ Qué sugiere? incapacidad que tienen, es por ello que las oficinas trabajan | giscapacidad.
de manera intensiva en integrar a la poblacion con
Se deben generar
discapacidad a los mecanismos de gestion social econdmica | mecanismos de
gubernamental. Sin lugar a equivocarnos una de las | ticulacion de los
- _ gobiernos locales y
dificultades fundamentales es la falta de capacidad de | g g oficinas
atencion que tienen las sequias financieras para este tipo de | especializadas con las
. - . entidades financieras
publico especializado. Es por ello que se debe trabajar de
para desarrollar una
manera articulada por parte de oficinas como la OMADEP, en | integracion eficiente
integrar a esta poblacién con discapacidad a los servicios d.e- las personas con
" . del q o discapacidad al
inancieros. Una de las tareas de nuestra gestion justamente | gistema financiero
es desarrollar estrategias orientadas en ese sentido.
10.En su opinién | Las entidades financieras tienen como politica el | Las agencias | C.1.3.Calidad C.1.3.1
(,'Cons'|dera las entidades establecimiento de lazos comerciales con todo tipo de publico, financieras Continuidad de
financieras generan ' ' . promueven el acceso .
mecanismos para seguir | entre ellas las personas con discapacidad; sin embargo, el | e los  servicios Servicios a
i . - . . : : . ; requerimiento
contando con los servicios | acercamiento de los servicios financieros, la infraestructura | financieros a todo tipo de? Lsuario

bancarios de
recurrente?

manera

¢, Cuales son las ventajas
de establecer mecanismos
para generar esta
interacciéon recurrente?

¢ Cudles son las limitantes
para establecer
mecanismos para generar

fisica, las plataformas tecnoldgicas, etc. no son las adecuadas
para publico con discapacidad. Es por ello que se debe
establecer mecanismos de andlisis para poder atender de
mejor manera a los diferentes requerimientos que esta
poblacion. Si bien es cierto es una poblacion con un nimero
muy alto, mediante estrategias de inclusion financiera

adecuadas se deben establecer elementos que promueva su

de publico, incluyendo
a las personas con
discapacidad.

Los servicios
financieros para
personas con

discapacidad no son
eficientes debido a la




esta interaccion

recurrente?

¢,Cudles son los problemas
mas notorios en esta
interacciéon recurrente?

integracion. Es por ello que es importante que oficinas como
la nuestra sean los agentes articuladores de este mercado
para poder establecer mecanismos en base a una satisfaccion
efectiva de las demandas financieras que tienen las personas
con discapacidad. Existen muchas limitantes respecto a la
forma como se deben establecer estos mecanismos de
interaccion y uno de ellos justamente es el establecimiento de
canales de comunicacién adecuados orientados a que las
personas con discapacidad puedan acceder de manera
eficiente a los diferentes servicios de manera recurrente. Es
mi parecer que uno de los elementos en los cuales se tiene
que trabajar de una manera arménica y conjunta es en el de
la capacitacién al personal tanto dentro de la organizacion
gubernamental asi como las sequias financieras, esto
facilitaria en gran manera que el personal con discapacidad
puede entender las ventajas de una formalizacion financiera

en su beneficio.

falta de capacitacion
de su personal.

No existen elementos
de articulacion entre
las organizaciones
gubernamentales de
tipo local y las
entidades financieras
con la finalidad de
promover los
beneficios de la
formalizacién

financiera para el
publico con
discapacidad.




Anexo 07.- Carta de presentacion institucional

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Lima, 4 de mayo de 2021
Carta P. 0109-2021-UCV-VA-EPG-F01/

—_— | 04 e 2021

Maria Lucia Leyva Meza 2@2/000 ?72
Jefe de OFICINA DE LA MUJER, DEMUNA, OMAPED y ADULTO MAYOR Bawedle L0 770)
Municipalidad Distrital de Paramonga { /2 35/,,.

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a RAMOS PACHECO, PASCUAL FLORENCIO;
identificado con DNI N° 09678992 y con cédigo de matricula N° 7002343471; estudiante del programa
de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado
de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Anélisis de la Inclusién Financiera: Caso OMAPED, Municipalidad Distrital de Paramonga 2019-2020.

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacién. Nuestro estudiante investigador RAMOS PACHECO,
PASCUAL FLORENCIO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

/,,,,»
Dr. Carlos/venturo Orbegoso
Jefe
ESCUBLA DE POSGRADO
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE




\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

”

“Decenio de |a Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres’
“Afio del Bicentenario del Perti: 200 afios de Independencia”

Lima, 11 de mayo de 2021
Carta P. 0121-2021-UCV-VA-EPG-F01/)

Lic.

Daysi Rosana Aguirre Poma
Gerente de Negocios
Financiera Qapaq S.A.

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a RAMOS PACHECO, FLORENCIO PASCUAL;
identificado con DNI N° 09678992 y con cédigo de matricula N° 7002343471; estudiante del programa
de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado
de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Andlisis de la Inclusién Financiera: Caso OMAPED, Municipalidad Distrital de Paramonga 2019-2020

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la instituciéon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador RAMOS PACHECO,
FLORENCIO PASCUAL asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio,
luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,

e o o,
) bt sapges 4

FINANCIERA QAPAQ S A.
AGENCIA PERSHING

J)
CAMPUS LIMA NORTE RECE;:}'
B X §
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Anexo 08.- Carta de aceptacion institucional
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@ Municipalidad Distrital de Paramonga
a — “Decenio de la iguaidad de Opor dodes Para e Y Hombres”
M{ "Aiio del Bicertenario del Peni: 200 Afios de independencia™

OFICIO N°20-2021-SGDHE-/MJEP

Paramonga, 17 de junio de 2021

Seiior:

Dr. CARLOS VENTURO ORBEGOSO

JEFE DE LA ESCUELA DE POSTGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FILIAL-LIMA
CAMPUS LIMA NORTE

ASUNTO: RESPUESTA A LO SOLICITADO
REF.: CARTA N°0109-2021-UCV-VA-EP-F01/J

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, a fin de manifestarie que se le brindara las
facilidades del caso al estudiante RAMOS PACHECO, Pascual Florencio,
identificado con DNI N° 09678992; para la aplicacion del instrumento del estudio:
“Analisis de la Inclusion Financiera en la Oficina Municipal de Atencion a las
Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020”; en atencion a la
CARTA N°0109-2021-UCV-VA-EPG-F01/J; con N de registro de ingreso 2021000972; de
fecha 04 de Mayo del 2021.

Sin ofro particular, hago propicia la ocasion para testimoniarie las muestras de mi
especial consideracion.

Atentamente,

=~
“ina Marco J. ecio Padilia
S TentaT o oSO YECWIO

CC/Archivo
MIEP/SGHD

SUB GERENCIA DE SEARROLLO HUMANG Y ECONOMICO




Anexo 09.- Reporte de Turniti
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