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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo analizar el vínculo que existe entre los factores 

de éxito y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021.El 

enfoque aplicado fue el cuantitativo, de tipo básica, y diseño no experimental con 

corte transversal descriptivo correlacional. Para el levantamiento de la información 

de las variables de estudio se aplicó el cuestionario factores de éxito; y, el de 

inclusión financiera, empleando la técnica de la encuesta, aplicados mediante 

formulario Google Form, vía email y WhatsApp. La muestra estuvo conformada por 

218 trabajadores de la Macro Región V Arequipa. La contratación de hipótesis señala 

que existe una correlación directa moderada entre los factores de éxito y la inclusión 

financiera, al obtener el coeficiente Rho de Spearman de, 0.507, demostrándose que 

el valor P.003 < a .05, determinando el nivel de significancia entre las variables. 

Asimismo, se halló que: el nivel de factores de éxito que presentó el Banco de la 

Nación de la Macro Región V Arequipa fue alto. Así también se encontró que la 

inclusión financiera alcanzó un nivel medio. Concluyéndose que existe vínculo 

directo y significativo entre los factores de éxito y la inclusión financiera en el BN - 

Macro Región V Arequipa, 2021. 

Palabras clave: factores, gestión, éxito, inclusión, financiera. 



viii 

ABSTRACT 

The objective of the research was to analyze the link between success factors and 

financial inclusion in the BN - Macro Region V Arequipa, 2021.The applied approach 

was the quantitative, basic type, and non-experimental design with a correlational 

descriptive cross-section. To collect the information on the study variables, the 

success factors questionnaire was applied; and, that of financial inclusion, using the 

survey technique, applied through Google Form, via email and WhatsApp. The 

sample consisted of 218 workers from Macro Region V Arequipa. The contracting of 

hypotheses indicates that there is a moderate direct correlation between the success 

factors and financial inclusion, when obtaining the Spearman Rho coefficient of 0.507, 

showing that the value P.003 <a .05, determining the level of significance between 

variables. Likewise, it was found that: the level of success factors presented by the 

Banco de la Nación of Macro Region V Arequipa was high. Thus, it was also found 

that financial inclusion reached a medium level. Concluding that there is a direct and 

significant link between the success factors and financial inclusion in the BN - Macro 

Region V Arequipa, 2021. 

Keywords: 

Factors, management, success, inclusion, financial. 



1 

I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, la pandemia del coronavirus COVID-19, el impulso de los 

servicios financieros digitales, lo que demando que los hogares de escasos recursos 

se beneficien de las ventajas del dinero móvil, y la banca en línea. La inclusión 

financiera derivada de los servicios financieros digitales permite en la actualidad 

impulsar el crecimiento económico de las naciones, siendo los países con mayores 

recursos tecnológicos y digitales los que más se benefician, tal como lo señala 

Gamba (2016) quien señala que “la inclusión financiera es el sistema en donde se 

integran los servicios de finanzas a la población, favoreciendo en el desarrollo 

económico de los estados”. (p.85). 

En el Perú, si bien es cierto que con la pandemia se ha potenciado el uso 

de estos servicios, también ha complicado el crecimiento de los menos favorecidos, 

dejando visualizar las grandes desigualdades digitales entre ambos sectores. Ante 

estos desafíos los gobiernos de las naciones vienen impulsando lineamientos de 

gestión que permitan que se amplie la cobertura de ingreso a los servicios 

financieros, tales como el “la política de inclusión financiera que impulsa el acceso al 

sistema financiero a los ciudadanos mayores de 18 años” (Ministerio de Economía y 

Finanzas, 2021, p.25) y de la población gestora de los programas sociales con 

transferencias monetarias, a través de la bancarización, para ello doto de recursos 

tecnológicos y financieros para “atender las necesidades de sus usuarios, y brindar 

servicios de calidad para poder garantizar una atención oportuna”. (Política de 

calidad BN, 2015, p.21). 

En el Banco de la Nación de Macro Región V Arequipa, la ampliación de la 

brecha financiera está íntimamente relacionada con los factores externos e internos 

que el estado viene impulsando para garantizar el éxito en su gestión como parte de 

las instituciones del estado peruano, sobre todo en el actual estado de emergencia 

sanitaria. Los factores externos están relacionados con las lineamientos políticos y 

estrategias de gestión para el mayor impulso de la inclusión financiera, tal como lo 

constituye la Política de inclusión financiera dada por el estado peruano para 

garantizar la atención de las necesidades de los pobladores, sobre todo a aquellas 

personas de bajos recursos que necesitan del bono universal dada por el estado 

para atender a la población más vulnerable. Asimismo, entre otros factores 
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condicionantes son los económicos, determinada por los recursos económicos y 

capacidad adquisitiva de las familias y los estados para poder acceder al sistema 

financiero, sobre todo a la banca online. Entre otros aspectos relacionados con la 

inclusión financiera, tales como los recursos y avances tecnológicos que poseen los 

agentes bancarios para poder hacer efectivo está inclusión en los hogares. Y un 

tercer elemento, lo constituyen sin lugar a duda es la gestión organizacional del BN, 

que es la suma de procesos de gestión que emplea para poder garantizar el éxito de 

sus acciones, más aun tratándose del agente bancario del estado. 

En el contexto internacional algunas de las investigaciones que apoyan esta 

teoría está la de Orazi et al. (2019) quien señala que la inclusión financiera se define 

como el nivel de acceso y uso de servicios financieros de gran relevancia para el 

desarrollo de sistemas económicos estables e inclusivos (p.114). Por ello el autor 

analiza la forma en que se los países de América Latina y Europa han desarrollado 

la inclusión financiera, denotándose el desarrollo de políticas públicas integrales, 

según lineamientos de promoción y financiación de la inclusión financiera. 

Asimismo, el estudio de Almeida (2017) quien analiza la introducción de 

políticas y medidas regulatorias para incentivar el uso de tecnologías de la 

información y la comunicación para el impulso de la inclusión financiera (p.105). 

Según su diagnóstico la inclusión financiera se convierte en una necesidad prioritaria 

de los países a fin de impulsar y mejorar las actividades productivas, el crecimiento 

económico y la disminución de la pobreza. 

En el contexto nacional, se han desarrollado investigaciones entre las que 

se destacan la de Florez & Ricra (2020) cuyo objetivo fue determinar la relación entre 

los agentes corresponsales del BN y la inclusión financiera, determinándose que en 

el 47% de los casos indican que los agentes corresponsales se ubican en el nivel 

medio. Existiendo correlación significativa entre las variables agentes 

corresponsales del BN y la inclusión financiera. 

Asimismo, Jinchuña et al. (2021) siendo su propósito de estudio el análisis 

de los factores de éxito de las Cajas municipales en el Perú, los hallazgos fueron que 

los principales factores de éxito tanto a nivel interno como externo son los recursos 

financieros, la planificación, el control, la dirección y el servicio a los clientes. 

Finalmente, Severino (2016) investiga sobre el análisis de los factores 

asociados al crecimiento de la inclusión financiera en el BN, destacándose los 
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factores institucionales, políticos y económicos. Los hallazgos determinaron que el 

aumento de la inclusión financiera está asociado principalmente el factor económico. 

Teniendo como sustento estas investigaciones, se presenta la problemática 

de la investigación con la siguiente interrogante general ; ¿Qué vínculo existe entre 

los factores de éxito y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 

2021?; y, las siguientes interrogantes secundarias: a) ¿Qué vínculo existe entre los 

factores políticos y legales y la inclusión financiera en el BN - Tacna, 2021?; b) ¿Qué 

vínculo existe entre los factores socio culturales y la inclusión financiera en el BN - 

Tacna, 2021?; c) ¿Qué vínculo existe entre los factores políticos y legales y la 

inclusión financiera en el BN - Tacna, 2021?; y, d)¿Qué vínculo existe entre los 

factores de gestión organizacional y la inclusión financiera en el BN - Tacna, 2021? 

Por consiguiente, la justificación práctica del trabajo es aportar al 

conocimiento a través del estudio de casos reales que se viven en la actualidad 

producto de la coyuntura sanitaria, analizando para ello el vínculo que existe entre 

los factores de éxito y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 

2021.Asimismo, se busca aportar a la sociedad por cuanto el estudio de la inclusión 

financiera permitirá el desarrollo económico de las naciones. Por ende, se busca 

aportar a la institución financiera pública, ya que a través de ella se puede 

implementar políticas y lineamientos de gestión que permita al BN, llegar a más 

hogares a nivel nacional. 

Por consiguiente, el trabajo tiene justificación tecnológica por cuanto 

investiga un problema coyuntural del actual estado de pandemia, al exigir que las 

instituciones del Estado utilicen en todas sus operaciones recursos tecnológicos que 

les permita realizar sus operaciones de forma eficiente. Asimismo, la justificación 

social, está dada porque el estudio de los factores de éxito y la inclusión financiera 

permitirá mejorar los servicios de la institución al brindar un mayor acceso a los 

usuarios, así también permitirá a los trabajadores realizar mejor sus actividades 

operativas. 

Finalmente, se justifica económicamente, ya que, al ampliar la cobertura a 

los usuarios, exigirá ser eficientes, implicando alcanzar los resultados con menos 

recursos. Asimismo, le permitirá mejorar la calidad de gestión al determinar los 

factores de éxito que permiten mejorar su eficiencia de gestión. Con lo anterior 

mencionado, el objetivo general es: Analizar el vínculo que existe entre los factores 
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de éxito y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021. Para 

ello, los objetivos específicos son: a) Establecer el vínculo entre los factores políticos 

y legales y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021; b) 

Identificar el vínculo entre los factores socio culturales y la inclusión financiera en el 

BN - Macro Región V Arequipa, 2021; c) Indicar el vínculo existe entre los factores 

tecnológicos y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021; d) 

Determinar el vínculo entre los factores de gestión organizacional y la inclusión 

financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021.Se plantea como hipótesis 

general: Existe vínculo directo y significativo entre los factores de éxito y la inclusión 

financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021.Las hipótesis específicas son: 

a) Existe vínculo directo y significativo entre los factores políticos y legales y la 

inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021; b) Existe vínculo 

directo y significativo entre los factores socio económicos y culturales y la inclusión 

financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021; c) Existe vínculo directo y 

significativo entre los factores tecnológicos y la inclusión financiera en el BN - Macro 

Región V Arequipa, 2021; d) Existe vínculo directo y significativo entre los factores 

de gestión organizacional y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V 

Arequipa, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

El siguiente apartado presenta las bases teóricas que aportaron con evidencias 

teóricas para el análisis y discusión de los temas considerados con el fin de obtener 

fundamentos válidos para reforzar el problema materia de investigación. 

En el contexto internacional algunas de las investigaciones que apoyan esta 

teoría está Pérez & Prieto (2019) en el artículo denominado “Determinación del 

impacto socioeconómico de las políticas de inclusión financiera en el municipio de 

Montería”, (Revista Científica y Tecnológica), cuyo propósito fue evaluar el impacto 

de las medidas de inclusión financiera en la ciudad de Montería. Para ello aplicó y 

diseño una metodología de tipo básica, de nivel descriptivo, con un diseño de 

carácter no experimental. Concluyendo que un incremento de la inclusión financiera 

para el municipio de Montería será favorable para el desarrollo del emprendimiento 

que activen la economía local, a partir de ello se puede afirmar que dicha 

investigación aporta al conocimiento científico puesto que brinda información sobre 

variable inclusión financiera, aspecto considerado de gran relevancia para el 

desarrollo de las gestiones en las instituciones del sector público.  

Adicionalmente, Lozano & Sanabria (2020) en la tesis titulada “Principales 

determinantes para lograr una inclusión financiera significativa en Colombia”, (Tesis 

de Maestría), teniendo como fin establecer los componentes determinantes en la 

inclusión financiera y la enseñanza, teniendo presente las entidades de microcrédito 

en Colombia y su aporte para el desarrollo económico. Para ello aplicó y diseño una 

metodología de tipo básica, de nivel explicativo, con un diseño no experimental, de 

tipo panel. Concluyendo que los factores que determinan el acceso a los productos 

de crédito es el nivel educativo. Por lo que los resultados del estudio permiten aportar 

al conocimiento de las variables factores del éxito y la inclusión financiera, que 

permite al desarrollo de los países sobre todo a los de vías en desarrollo, al generar 

bienestar a la población, ya que pueden hacer uso de los diferentes productos y/o 

servicios que les permita atender sus necesidades y satisfacer sus expectativas. 

Asimismo, el estudio de Almeida (2017) en la tesis titulada “Política y 

regulación de la aplicación de nuevas tecnologías para el avance de la inclusión 

financiera por las cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador”. (Tesis doctoral), 

tuvo como objetivo el análisis de políticas y regulaciones sobre el uso de nuevas 
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tecnologías para promover el ahorro y la inclusión financiera de cooperativas de 

ahorro y crédito. Para ello aplicó y diseño una metodología de tipo básica, de nivel 

explicativo, con un diseño de carácter no experimental. Concluyendo que la 

introducción lineamientos de gestión y normas regulatorias para incentivar el uso de 

las TIC permiten el impulso de la inclusión financiera en la institución financiera. 

Según su diagnóstico la inclusión financiera se convierte en una necesidad prioritaria 

en las instituciones públicas de los países a fin de impulsar y mejorar las actividades 

productivas que permita atender las necesidades y mejorar la calidad de vida de la 

población. 

Por otro lado, Montoya (2016) en la tesis titulada “Medición de la inclusión 

financiera digital en los sistemas financieros rurales de la ciudad de Guayaquil” (Tesis 

de Maestría), el objetivo fue identificar los factores que inciden en la inclusión 

financiera digital en los sistemas rurales comparando los resultados obtenidos con 

los indicadores internacionales para medir el nivel de utilización de los productos y 

servicios del sistema financiero formal. El tipo de investigación es de tipo básica, de 

nivel descriptivo, con un diseño de carácter no experimental. Concluyendo que la 

población tiene preferencia a medios tradicionales como el manejo de dinero en 

efectivo; y que la principal forma de ahorro es guardar dinero en sus hogares. Los 

indicadores presentados aportan al conocimiento sobre la variable inclusión 

financiera exponiendo los niveles de inclusión financiera, exigiendo para ello el 

diseño e implementación de lineamientos de acción que permitan impulsar el 

desarrollo económico del país. 

Peña (2015) en la tesis titulada “Determinantes de la inclusión financiera en 

México a partir de la ENIF 2012”, (Tesis doctoral), teniendo como objetivo determinar 

los factores determinantes de la inclusión financiera según la demanda. Para ello 

aplicó y diseño una metodología de tipo básica, de nivel descriptivo, con un diseño 

de carácter no experimental, analizando correspondencias múltiples. Concluyendo 

que la inclusión financiera está en función de los diferentes indicadores, para lo cual 

el gobierno debe diseñar lineamientos de gestión para cada segmento de población. 

Con este estudio se aporta con una nueva teoría para definir los aspectos 

determinantes de la inclusión financiera en las instituciones del sector público, y que 

permitirán aportar a futuras investigaciones sobre el tema. 



 

 

7 
 

Asimismo, a continuación, se presenta los antecedentes nacionales 

vinculados al análisis de las variables de la presente investigación: 

En el contexto nacional, se han desarrollado investigaciones entre las que 

se destacan la de Sánchez (2019), en la tesis titulada “Relación de la inclusión 

financiera del Banco Nación con el desarrollo local del distrito de Balsapuerto, 2018” 

(Tesis de Maestría), el propósito fue conocer la relación de la inclusión financiera del 

BN con el desarrollo local. Investigación básica de enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental, descriptivo correlacional. Concluyendo que existe una correlación alta 

positiva entre la inclusión financiera del BN con el desarrollo local. Por lo que el 

estudio permite aportar al conocimiento y teorías relacionadas con la inclusión 

financiera que permite a las instituciones del sector público realizar eficientemente 

sus gestiones para garantizar la inclusión de usuarios que no pertenezcan al sector 

público, convirtiéndose por ello en un ente recibidor y no solamente pagador. 

Doig (2018) , en la tesis titulada “Uso de cajeros corresponsales del Banco 

de la Nación y la inclusión financiera en la Provincia de Huanta - Ayacucho – 2017”, 

(Tesis de Maestría), tuvo como objetivo determinar el uso de los cajeros 

corresponsales y su relación con la inclusión financiera. Investigación básica de 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental, descriptivo correlacional. Al finalizar el 

estudio concluye que: Existe relación entre las variables inclusión financiera y uso de 

cajeros corresponsales del BN. Por lo que el estudio aporta con teoría sobre la 

inclusión financiera, lo que permitirá al autor tener un mejor enfoque social 

contribuyendo al estado promoviendo la inclusión financiera como parte de los 

factores de vital importancia para el desarrollo de sus actividades de gestión, que 

permita garantizar la eficiencia en cada uno de los procesos de inclusión. 

Barboza (2018), en la tesis titulada “Propuesta de política pública de 

inclusión financiera para el desarrollo humano en el Perú” (Tesis Doctoral), tuvo 

como objetivo determinar la relación que existe entre la inclusión financiera y el 

desarrollo humano. El método empleado en la investigación fue el descriptivo 

comparativo. Se utilizó para este propósito el diseño no experimental, de análisis de 

tendencias. Concluyendo que: los lineamientos de gestión establecidos en la 

inclusión para mejorar el bienestar humano. Por lo que el estudio presenta evidencias 

y aportes teóricos y científicos para el desarrollo de la variable inclusión financiera 

mencionada en el presente trabajo de investigación.  
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Granados (2017), en la tesis titulada “Los productos y servicios financieros 

y su influencia en la inclusión financiera en la región Junín – el caso del BN 

Huancayo” (Tesis de Maestría), El propósito es determinar el impacto de los 

productos y servicios financieros en la inclusión financiera de los usuarios del BN. El 

tipo de investigación fue básica, de nivel explicativo, con un diseño de experimental 

de corte transversal correlacional-causal y enfoque cuantitativo. Concluyendo que: 

existe influencia directa y significativa de los productos y servicios financieros en la 

inclusión financiera en el BN Huancayo. Por lo que el estudio presenta aportes al 

conocimiento para el desarrollo de la variable inclusión financiera, contribuyendo de 

esta manera a los usuarios, la población y autoridades relacionadas con el sector. 

Severino (2016) en la tesis titulada “Factores que limitan el crecimiento de 

la inclusión financiera en la sede principal del BN – 2016” (Tesis de Maestría), 

teniendo como objetivo los factores que limitan el crecimiento de la inclusión 

financiera en la sede principal del BN 2016. Investigación básica, de nivel explicativo, 

con un diseño de experimental de corte transversal correlacional-causal y enfoque 

cuantitativo. Concluyendo que el aumento de la inclusión financiera de los usuarios 

está asociado principalmente al factor económico y político del estado. Por lo que el 

estudio presenta aportes al conocimiento al brindar información relevante para el 

desarrollo y tratamiento sobre las variables factores de éxito e inclusión financiera, 

desarrollado en el presente trabajo. 

De lo antes descrito, a continuación, se procede a describir las bases 

teóricas correspondientes a la variable los factores de éxito. 

Entre las teorías que guían el estudio del problema, fue la de “Identificar y 

determinar los factores de éxito ya que es un aspecto importante  en la definición de 

la estrategia de una organización, que le permite evaluar el entorno externo e interno 

para identificar  estrategias para  alcanzar los objetivos propuestos.”.(Ascue, 

2015,p.100).  

Según lo señalado, se pueden identificar cuatro enfoques referidos a la 

identificación de factores de éxito: En una primera instancia el enfoque atomístico: 

Esto implica que los factores de éxito no son determinados globalmente, sino que 

son definidos de forma específica debido a que son determinados según una unidad 

estratégica o porque son muy cambiantes en tiempo y espacio. Por lo que, según el 

enfoque universalista señala que los factores de éxito son aplicables en cualquier 
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ámbito y periodo. Por otro lado, el enfoque de la estrategia genérica competitiva, 

indica que cuando se busca la misma ventaja competitiva a largo plazo, se muestra 

que algunos factores de éxito son comunes a algunas entidades estratégicas.. 

Finalmente, el enfoque de las teorías de contingencia: “señala que los factores de 

éxito están relacionados a factores de contingencia”.(Roa, 2015,p.145).  

“En la práctica habitual, además de los indicados se tiene que identificar 

otros factores relevantes para la situación de la organización. A partir del estudio de 

casos similares, estos pueden aportar a la organización, al permitir generar valor 

agregado para la organización”. (Severino, 2016, p.98). 

Asimismo, podemos considerar lo señalado por Orazi et al. (2019) quien 

definió los factores de éxito como los indicadores de éxito para alcanzar los objetivos 

organizacionales, y de esta manera alcanzar la visión y misión de la 

organización”.(p.63) 

De acuerdo a lo referenciado por Hurtado & Camero (2018), todos aquellos 

elementos relacionados tanto intrínsecamente como extrínsecamente a la 

organización y que garantizan la concresión de los objetivos organizacionales. 

Según lo manifestado por el autor se consideran el estudio de las siguientes 

dimensiones de la variable factores de éxito para su desarrollo. 

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la variable factores del éxito, 

ya que según Vásquez & Gambetta (2020), existen 4 dimensiones:(Políticos y 

Jurídicos,(2) Socio Económicos y Culturales,(3) Tecnología Disponible, (4) Gestión 

0rganizacional. 

La Dimensión Factores Políticos y Legales, son aquellos lineamientos 

políticos y jurídicos que inciden en el éxito de la organización tal como lo define 

Núñez & Sifuentes (2019), quien señala que “los factores claves de éxito son 

aquellas  que determinan las reglas formales como informales, en las que la 

organización debe de desarrollar sus actividades”. (p.92) 

La Dimensión Factores Socio Económicos y Culturales, son todos aquellos 

aspectos relacionados con el poder adquisitivo, así como las medidas para el acceso 

al sistema financiero, quien en muchas veces está relacionado con los usos y 

costumbres de los usuarios, en razón de ello Velásquez (2018), señala que estos 

aspectos involucran costumbres y condiciones sociales relacionados con el entorno 

social de los diferentes actores involucrados”. (p.80) 
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La dimensión de Tecnología Disponible, es definida como el “acceso a los 

avances tecnológicos y los recursos para su acceso y uso, que implique a la 

organización su desarrollo y el éxito en su sector económico, y una mejor atención 

en los requerimientos de los usuarios al poder hacer uso de los productos y servicios 

ofertados por el ente financiero”.(Soto, 2021,p.100). 

La dimensión de Gestión Organizacional, este aspecto considera “los 

elementos claves para el desarrollo del proceso en las organizaciones e instituciones 

tanto pública como privada, tales como planificación, organización, dirección y 

control, elementos de suma importancia para el desarrollo de las actividades 

organizacionales y que garanticen su éxito en el medio en que desenvuelven su 

accionar diario”. (Zamalloa, 2017,p.104). 

De similar forma se procede a desarrollar las bases teóricas 

correspondientes a la variable la inclusión financiera, para lo cual se presenta las 

teorías relacionadas, citando a Bamberger (2014), quien desarrolla las teorías de la 

inclusión financiera según: 

Según el Banco Mundial – BM. - “El acceso a los servicios financieros juega 

un papel fundamental en el desarrollo de cualquier economía, ya que facilita el 

crecimiento económico y la reducción de la pobreza. La inclusión financiera que las 

personas de menores recursos puedan enfrentar contingencias propias de la 

vulnerabilidad en la que viven, así como poder ahorrar para solventar gastos como 

educación y vivienda”. (Zamalloa, 2017).Asimismo, la Corporación Andina de 

Fomento – [CAF], el acceso a los servicios financieros permite a las familias alcanzar 

bienestar y desarrollo, al poder ahorrar y acceder a créditos para atender 

necesidades personales. (Ramírez, 2016,p.123).Por otro lado según el Center for 

Financial Inclusion at Accion International; desde “Bancarizar los no-bancarizados” a 

“banca móvil”, “está definido por aquellas personas de bajos ingresos que durante 

sus vidas ahorran, toman préstamos, y realizan pagos, necesitando para ello 

productos adaptados a sus necesidades para poder mejorar la vida de las familias 

para que puedan alcanzar su bienestar”. (Florez & Ricra, 2020,p.189). Finalmente, 

el Centro de Estudios Económicos para Latinoamérica (CEPAL); “Un sistema 

financiero bien desarrollado es esencial para el crecimiento económico y el alivio de 

la pobreza. Esto se debe a que los aspectos cambiantes de un sistema, como sus 
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debilidades, fortalezas, oportunidades, y amenazas, son limitaciones para los grupos 

más vulnerables. de la población.”(Pavón, 2016,p.123). 

Por ello definimos la inclusión financiera como un acceso a un sistema 

financiero que contribuya al desarrollo social y económico sostenible. Uso de 

servicios financieros. (Sancho, 2018,p.100). 

Asimismo la inclusión financiera está dada por los lineamientos de gestión 

que las entidades financieras emplean para que la población pueda acceder a la 

amplia gama de productos y/o servicios financieros para poder atender las 

necesidades de los usuarios .(Roa, 2015,p.178) 

Asimismo Olloqui et al.(2015) señala que es la inclusión financiera es el 

“Acceso a servicios financieros formales de acuerdo con normas y reglamentos que 

promuevan la educación financiera que brinden garantías de protección al 

consumidor y permitan a los usuarios satisfacer sus necesidades y expectativas para 

asegurar su bienestar.”(p.120) 

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la inclusión financiera, ya 

que según Florez & Ricra (2020) existen 4 dimensiones:(1) Uso, (2) Acceso, (3) 

Bienestar, (4) Calidad. 

De acuerdo a lo definido por  Sánchez (2019) la inclusión financiera está 

dada por la inserción de los usuarios al sistema financiero,  a fin de que puedan hacer 

uso, tener acceso a los productos y/o servicios los cuales deben brindar calidad y 

seguridad  para garantizar el bienestar del usuario. (p.89). Por ello se consideran el 

estudio de las siguientes dimensiones de la Inclusión Financiera para su medición. 

La Dimensión Uso, a través de este aspecto los usuarios realizan las 

operaciones financieras haciendo uso del sistema financiero, por lo que tal como lo 

señala Gómez et al. (2020)  “son aquellos aspectos de como los usuarios utilizan los 

diferentes medios financieros para realizar sus actividades económicas”.(p.125) 

La Dimensión Acceso, este aspecto implica que el usuario pueda hacer uso 

del sistema financiero para la atención de las operaciones financieras que le implique 

atender sus necesidades, tal como lo señala Roa (2015) “el acceso a los servicios 

financieros está dada como la penetración del sistema financiero a sitios que por 

situaciones de contingencia les sea difícil su atención, teniendo en cuenta las 

limitaciones para acceder a los agentes financieros, entre las que se puede 
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considerar: costo de transacción, requisitos, y las distancias en cuanto al lugar de 

atención para hacer uso de ellos”. (p.97) 

La Dimensión de Bienestar, este aspecto implica que se atiendan las 

necesidades el usuario de acuerdo a sus deseos y expectativas, por lo que tal como 

lo cita Barruetabeña (2020) la situación de bienestar está dada por “la repercusión 

que sistema financiero a través de un agente bancario ha presentado en la vida de 

los usuarios, entre otros: transformaciones en la adquisición, las tareas de las 

entidades y la tranquilidad para la atención de sus necesidades considerando sus 

expectativas”.(p.236) 

La Dimensión de Calidad, esta situación está definida a brindar la atención 

de productos y/o servicios según lo pactado entre las partes, por lo que tal como lo 

señala Jaramillo et al. (2019) “los lineamientos de inclusión financiera permite el 

acceso a los productos y servicios financieros ofertados por las entidades 

encargadas para satisfacer las necesidades de los usuarios, así como el 

conocimiento y capacidad de respuesta por los usuarios para poder acceder y hacer 

uso de los productos y/o servicios ofertados por el sector financiero”.(p.236) 

Finalmente, las principales definiciones empleadas para el desarrollo del 

presente trabajo son las siguientes: 

Bienestar : “Es un estado de satisfacción personal, de comodidad y de 

confort que, de forma separada o conjunta, permite otorgar al usuario la atención de 

un determinado producto y/o servicio”.(Montoya & Toala, 2016,p.189). 

Uso: “Esta dimensión presenta cómo los usuarios emplean los servicios 

financieros a través de un período de tiempo”.(Barruetabeña, 2020,p.321). 

Acceso: “Es el alcance de los servicios financieros a zonas que por 

situaciones de contingencia y/o ámbito de desarrollo  permiten su 

atención”.(Severino, 2016,p.321). 

Factores políticos y legales: “Aspectos que definen las reglas formales e 

informales por las que debe operar una organización”.(Orazi et al., 2019,p.125). 

Economía Nacional: “Características que determinan el desarrollo 

macroeconómico, los plazos de financiación y las decisiones de inversión.”. 

(Severino, 2016,p.89). 
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Factores socio culturales: “Costumbres, creencias, y estilos de vida 

desarrollados a partir de las condiciones sociales, culturales, demográficos, étnicos, 

y religiosas que existen en el entorno de la organización”.(Severino, 2016,p.210). 

Tecnología disponible: “Es el acceso a los recursos y avances tecnológicos 

que permiten el desarrollo de las actividades organizacionales”.(Trujillo, 2020,p.120). 

Planificación a futuro: “Esta dada por todas aquellas acciones o lineamientos 

desarrollados en un momento dado y que tienen repercusión a largo 

plazo”.(Velásquez, 2018,p.197). 

Organización interna: “Esta dada por todos aquellos aspectos o procesos 

que la organización desarrolla para garantizar la obtención de sus objetivos 

organizacionales”.(Velásquez, 2018,p.152). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

La investigación es de tipo básica o pura, puesto que Hernández, Fernández y 

Baptista (2014), menciona que tiene el objetivo de conocer la realidad del 

fenómeno estudiado, sobre el cual se genera nuevo conocimiento, en este caso 

particular vinculados a las variables factores de éxito y la inclusión financiera. 

Respecto al enfoque de la investigación, este es cuantitativo, ya que se 

centra en mediciones objetivas y análisis estadístico de los datos recopilados en 

campo sobre las mencionadas variables de investigación.(Hernández et al., 

2014)  

El diseño de la investigación es no experimental debido a que no se han 

alterado las variables de estudio, adicionalmente se precisa que esta 

investigación tiene un corte transversal puesto que se ha realizado en un periodo 

de tiempo a una población nuestra (Hernández, et. al, 2014, p.322) 

Finalmente, mencionar que la presente investigación tiene un nivel de 

investigación correlacional de corte transversal, (Gallardo, 2017, p.53), ya que 

busca describir la relación que existe entre la variable factores de éxito y la 

variable inclusión financiera en el Banco de la Nación – Macro Región V 

Arequipa, respecto a un período de estudio, el año 2021, tal como se aprecia en 

el siguiente esquema: 

 

 

 

- M = Muestra 

- OX = Datos de la variable 1: “Factores de éxito”. 

- OY = Datos de la variable 2: “Inclusión Financiera”. 

- r = Correlación de variables 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

 Variable 1: “Factores de éxito “ 

 

Definición conceptual: Aspectos externos e internos inherentes a la 

organización que garantizan su objetivos y metas organizacionales. 

(Murillo,2015, p.125) 

Definición operacional: Elementos endógenos y exógenos relacionados 

al éxito organizacional tales como: factores políticos y legales, factores 

socio económicos y culturales, tecnología disponible; y gestión 

organizacional. 

 

 Variable 2: “Inclusión financiera “ 

 

Definición conceptual: Proceso que integra al sistema financiero a las 

personas excluidas a fin de que puedan realizar operaciones 

financieras y atender sus necesidades personales. (Tuesta, 2016, p. 

40).   

Definición operacional: Proceso por el cual las personas excluidas 

pueden usar, acceder a un sistema financiero de calidad para poder 

obtener bienestar económico y social. 

 

 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

 

La población, según Bernal (2016) es el conjunto de individuos que forman 

parte de un análisis para vincularlos con un fenómeno que se desea investigar, en 

este sentido para la presente investigación la población está constituida por 504 

trabajadores del Banco de la Nación – Macro Región V Arequipa durante el período 

enero a setiembre del año 2021, información obtenida mediante Ley Nº 27806.- Ley 
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de Transparencia y Acceso a la Información solicitada a la oficina de la Macro Región 

V Arequipa. 

 

Tabla 1 

Población 

 Departamento Población 

Arequipa 263 

Tacna 75 

Moquegua 38 

Ica 128 

Total 504 

Nota. Según Directiva 007 del BN y Carta de respuesta de la Oficina principal Macro Región V 

Arequipa. 

 

En relación con los criterios de inclusión y exclusión se ha considerado lo 

siguiente: 

a) Inclusión: Se ha considerado al personal nombrado y contratado de los 

departamentos de Arequipa, Tacna, Moquegua e Ica donde brinda servicios 

en la Macro Región V Arequipa del Banco de la Nación. 

b) Exclusión: Se excluye al personal de la Macro Región V Arequipa que por 

razones de contingencia como salud y/o permisos laborales no pudieron 

participar en la aplicación de la encuesta.  

 

En cuanto a la muestra según García et al. (2013) “Una muestra es un conjunto 

de elementos de  la encuesta que deben ser representativos de la población 

objetivo.”(p.90).  

 

En relación con la obtención de la muestra, se ha considerado los siguientes 

supuestos y formula: 

 

 Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96) 

 Margen de error + 5,00%. (e) 
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 Probabilidad de ocurrencia 50%. (P) 

 Tamaño de la población es 504 (N) 

 

           

504 * 1.962 * 0.50 * (1 – 0.50) 

   n = -------------------------------------------------------------- 

          (504 – 1) * 0.052 + 1.962 * 0.50 * (1 – 0.50) 

 

   n = 484 

        2.2179 

n = 218 trabajadores 

Asimismo, el muestreo es “Un conjunto de reglas, criterios y procedimientos en 

los que se selecciona un conjunto de elementos de una población en particular.” 

(Mata,1997, p.102). 

En tal sentido para el presente trabajo de investigación se ha seleccionado un 

muestreo tipo probabilístico, de forma estratificada, la que para efectos a estudio es 

la siguiente: 

Por lo que se considera la cantidad de 218 trabajadores de la Macro Región V 

Arequipa, la misma que se encuentra distribuida de la siguiente manera: 
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Tabla 2 
Muestreo 

Departamento Población Muestra 

Arequipa 263 114 

Tacna 75 32 

Moquegua 38 16 

Ica 128 55 

Total 504 218 

Nota. Información obtenida según Directiva 007 del BN y Carta de respuesta de la Oficina 
principal Macro Región V Arequipa. 

 

La unidad de análisis se defina como el elemento fundamental para obtener 

mayor información sobre la población a estudio, y, de esa manera, realizar la 

investigación. (Serna, 2019, p.100). 

La presente investigación considera como unidad de análisis a los trabajadores 

de las agencias del Banco de la Nación de las Regiones Arequipa, Tacna, Moquegua 

e Ica que pertenecen a la Macro Región V Arequipa. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

La técnica empleada para el trabajo de investigación será: 

 

Encuesta: “Es un método de recolección estandarizado, cuyo objetivo es 

recolectar información de una muestra, la cual debe ser representativa de la 

población de estudio así mismo delimitada por preguntas”. (Cea,2015. p.132)  

 

El método de recolección de datos empleado en la investigación será: 

 

Cuestionario de Escala: Es una técnica de investigación social que presenta 

gran versatilidad y objetividad de datos, se plasma en dimensiones por cada variable 

de estudio (Hernández, et. al, 2014, p.189) 
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La peculiaridad de los cuestionarios son el conjunto de preguntas con el que 

cuentan, los cuales nos permiten en conjunto alcanzar el objetivo planteado, ya que 

el desarrollo de este generara la información necesaria para el análisis estadístico. 

 

Para el caso específico de esta investigación se tiene las siguientes fichas 

técnicas: 

1) Ficha técnica de factores de éxito: 

 Denominación: Cuestionario de “Factores de éxito”. 

 Elaborado por: Claudia Vanessa Salas Salinas 

 Tiempo: 10 minutos 

 Forma de administración: Virtual y presencial. 

 Escala: Likert 

2) Ficha técnica de inclusión financiera: 

 Denominación: Cuestionario de “Inclusión financiera”. 

 Elaborado por: Claudia Vanessa Salas Salinas 

 Tiempo: 10 minutos 

 Forma de administración: Virtual y presencial. 

 Escala: Likert 

 

Por otro lado, es preciso indicar que la validez de los instrumentos puede 

ser medido de manera concreta y directa (Carrasco, 2018), es la procedencia y 

eficacia de un instrumento medible (Ñaupas et al., 2018, p.100). 

 

De lo antes mencionado, en relación a la validez del contenido de los 

instrumentos, se ha considerado la validación a tres expertos, con Grado des de 

Maestría en la especialidad, así como experiencia en el sector financiero, los 

cuales se encuentran detallados en los anexos del estudio, asimismo se ha 

considerado los formatos con respuestas dicotómicas establecidos por la 

Universidad Cesar Vallejo, obteniendo un resultado general de “Aplicable”, tal 

como se detalla a continuación: 
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Tabla 3 

Validación de juicio de expertos 

 

Variables Nº Nombre y 
apellidos 

Especialidad Opinión 

V1:  

Factores de éxito 

 

V2: 

Inclusión 
financiera 

1 Renato 
Gerardo Arias 
Váscones 

Magister en Gestión 
y Políticas Públicas 

Aplicable 

2 Lila Gabriela 
Tang 
Menéndez 

Magister en Gestión 
y Políticas Públicas 

Aplicable 

3 Walther Arturo 
Bueno Mariaca 

Magister en Gestión 
y Políticas Públicas 

Aplicable 

Nota. Certificado de validez de contenido de los instrumentos 

 

Sobre la confiabilidad, esta es definida como el rango en la que los resultados 

serán similares, al momento de aplicarse de manera reiterada el instrumento al 

mismo individuo y/o objeto (Hernández, Fernández y Baptista, 2014), aunado a ello 

el Alfa de Cronbach, es un indicador estadístico usado para cuantificar la 

confiabilidad de un instrumento (Sánchez, et. al, 2018, p.230). 

En tal sentido, se aplicó el criterio del Alpha de Cronbach, considerando una 

muestra de 218 trabajadores de la Macro Región V del Banco de la Nación 

previamente establecida en la muestra objeto de análisis, cuyos valores se detallan 

a continuación: 
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Tabla 4  

Confiabilidad de los instrumentos 

 

Variable Alfa de Cronbach Nº de elementos 

Factores de éxito 0,938 20 

Inclusión financiera 0,979 32 

Nota. Elaboración propia. 

 

De lo expresado, en relación a la variable “Factores de éxito”, obtuvo un 

resultado de 0,938; lo que significa que es “Excelente”, asimismo para la variable 

“Inclusión Financiera”, obtuvo un resultado de 0,979; lo que significa que es 

“Excelente”, los valores detallados del procedimiento del Alpha de Cronbach se 

encuentran detallados en los anexos. 

 

3.5. Procedimientos 

 

Posterior a la aprobación del proyecto de investigación, se recolectó la 

información documental para el entendimiento de las variables de investigación. A 

continuación, se elaboraron los instrumentos de campo, por medio del cual se realizó 

la toma de datos a la muestra previamente definida. 

Posterior a ello, se aplicó el instrumento y con la información obtenida se 

realizará el procedimiento estadístico e interpretación de resultados, considerando 

las normas éticas del investigador. Acto seguido, se desarrolló la discusión de 

resultados y contrastación de hipótesis, para la redacción de conclusiones y 

propuesta de recomendaciones. 

Por último, se procedió a realizar el informe final de tesis y efectuar el 

levantamiento de observaciones que precise el docente asesor, para presentar el 

entregable final.  
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3.6. Método de análisis de datos 

 

En relación al método de análisis de datos, posterior a la selección de 

muestra y aplicación instrumento, en la presente investigación se empleó el software 

SPSSv24,0 mediante el cual se utilizó cuadros de porcentaje, cuadros de frecuencia 

y diagramas, según el análisis de la variable lo amerite. 

Adicionalmente se precisó, en relación a las variables y dimensiones, que se 

empleara la escala de Likert con 5 opciones que se detallan a continuación (1) Nunca 

(2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre. 

Seguidamente se realizó el análisis de datos usando el software estadístico IBM 

SPSS estadísticos 23, efectuando para ello el análisis descriptivo e inferencial. Para 

el análisis inferencial se realizó el análisis de los datos para determinar si los datos 

de la muestra empleada provienen de una distribución normal, determinándose 

posteriormente el coeficiente de correlación a emplearse para determinar los índices 

de correlación de las variables de estudio. 

 

3.7. Aspectos éticos  

 

El citado trabajo de investigación cuenta con total autenticidad y veracidad 

respecto al instrumento generado y su posterior aplicación de campo, así mismo en 

relación con el análisis estadístico y evaluación de los resultados obtenidos, 

guardando coherencia con las normas y reglamentos éticos de la Universidad Cesar 

Vallejo. 
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IV. RESULTADOS 
 

En el presente capitulo se muestran los resultados descriptivos considerando las 

variables y dimensiones empleadas en el objetivo general y los objetivos específicos, 

así mismo los resultados inferenciales empleando el coeficiente de correlación de 

Spearman: 

4.1. Resultados descriptivos de la variable Factores de éxito 

 

En la tabla 5 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión factores políticos y legales de la variable factores de éxito. 

 

Tabla 5 

Dimensión 1: Factores políticos y legales (por pregunta) 

Factores de éxito 

N° Dimensión 1:  
Factores políticos y legales 

Valores Sujeto  % 

1 Las Normas legales vigentes permiten 
que los ciudadanos accedan a los 
subsidios del estado haciendo uso de 
los productos y servicios financieros 
del banco de la Nación. 

Nunca 0 0% 
Casi nunca 5 2,3% 
A veces 35 16,1% 
Casi siempre 119 54,5% 
Siempre 59 27,1% 
Total 218 100,0% 

2 Las tasas financieras del Banco de la 
Nación y los incentivos sociales 
permiten que los ciudadanos accedan a 
servicios financieros 

Nunca 2 0,9% 
Casi nunca 10 4,6% 
A veces 38 17,4% 
Casi siempre 90 41,3% 
Siempre 78 35,8% 
Total 218 100,0% 

3 La disposición legal por la cual el 
Banco de la Nación puede aperturar 
cuentas bancarias básicas a todos los 
peruanos que hayan cumplido la 
mayoría de edad ha generado un 
considerable acceso al sector 
bancario. 

Nunca 1 0,5% 
Casi nunca 10 4,6% 
A veces 23 10,6% 
Casi siempre 73 33,5% 
Siempre 111 50,9% 
Total 218 100,0% 

4 
 
 

La Política Nacional de Inclusión 
Financiera, ha permitido el acceso y 
uso de servicios financieros de 
calidad mejorando el bienestar 
económico de la población  

Nunca 0 0% 
Casi nunca 10 4,6% 
A veces 29 13,3% 
Casi siempre 103 47,2% 
Siempre 76 34,9% 
Total 218 100,0% 

Nota. Resultados de la variable Factores de éxito según dimensión 1:Interfaz web 
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La tabla 6 muestra los resultados descriptivos de la variable factores de éxito según 

la dimensión factores políticos y legales que presentó el Banco de la Nación de la 

Macro Región V Arequipa, en las que se plantean cinco ítems cuyos resultados 

señalan que casi siempre las normas legales vigentes permiten el acceso al sistema 

financiero a los usuarios del sistema financiero, tal como lo denota la figura 1. 

 

Figura 1 

Nivel de factores políticos y legales 

 

Nota. Cuestionario de “Factores de éxito” 

 

La figura 1 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores 

políticos y legales que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa 

destacándose que el nivel que alcanzó los factores políticos y legales según la sede 

de la ciudad de Arequipa es alto. 
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En la tabla 6 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión factores socio económicos y culturales de la variable 

factores de éxito. 

 
Tabla 6 
Dimensión 2: Factores socio económicos y culturales (por pregunta) 
 

Factores de éxito 

N° Dimensión 2: Factores socio 
económicos y culturales 

Valores Sujeto  % 

1 Considera usted que la situación y 
perspectivas de la economía del 
país ha incidido en el ingreso al 
sector financiero. 

Nunca 0 0% 
Casi nunca 6 2,8% 
A veces 28 12,8% 
Casi siempre 147 67,4% 
Siempre 37 17,0% 

Total 218 100,0% 
 

2 
La situación económica de los 
sectores vulnerables ha incidido en 
la apertura de líneas inclusivas al 
sector financiero a fin de poder 
atender sus necesidades.  

Nunca 1 0,5% 
Casi nunca 7 3,2% 
A veces 36 16,5% 
Casi siempre 114 52,3% 
Siempre 60 27,5% 
Total 218 100,0% 

 
3 

Los subsidios y créditos otorgados 
mediante el sector bancario han 
generado la necesidad de generar 
nuevos productos y servicios para 
atender las necesidades de la 
población. 
 

Nunca 0 0% 
Casi nunca 6 2,8% 
A veces 35 16,1% 
Casi siempre 62 28,4% 
Siempre 115 52,8% 
Total 218 100,0% 

 
4 
 
 

Las necesidades sociales, 
culturales y de género han 
incidido en la creación de 
productos y servicios que 
puedan atender sus 
necesidades básicas. 

Nunca 0 0% 
Casi nunca 12 5,5% 
A veces 40 18,3% 
Casi siempre 143 65,6% 
Siempre 23 10,6% 
Total 218 100,0% 

 

La tabla 6 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores socio 

económicos y culturales en las que se plantean cuatro ítems cuyos resultados 

señalan que casi siempre las perspectivas económicas inciden en la inclusión 

financiera de los usuarios del Banco de la Nación, tal como lo denota la figura 1. 
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Figura 2 

Nivel de factores socio económicos y culturales 

 

Nota.  Cuestionario de “Factores de éxito” 

 

La figura 2 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores socio 

económicos y culturales que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V 

Arequipa, destacándose que el nivel que alcanzó los factores políticos y legales 

según la sede de la ciudad de Arequipa es alto, seguido de la sede Ica y de Tacna. 
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En la tabla 7 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión tecnología disponible de la variable factores de éxito. 

 

Tabla 7 

Dimensión 3: Tecnología disponible (por pregunta) 

 

Factores de éxito 

N° Dimensión 3:  

Tecnología disponible 

Valores Sujeto  % 

1 Los avances tecnológicos y la 
transformación de los hábitos y 
expectativas de los usuarios 
generan la necesidad del uso de los 
productos y servicios financieros. 

Nunca 2 0,9% 

Casi nunca 4 1,8% 

A veces 23 10,6% 

Casi siempre 80 36,7% 

Siempre 109 50,0% 

Total 218 100,0% 

 

2 

Las tendencias tecnológicas en el 
sector financiero permiten el acceso 
a los productos y servicios del 
banco. 

Nunca 1 0,5% 

Casi nunca 7 3,2% 

A veces 32 14,7% 

Casi siempre 99 45,4% 

Siempre 79 36,2% 

Total 218 100,0% 

 

3 

El acceso a las herramientas 
digitales facilita el acceso a los 
usuarios. 

Nunca 3 1,4% 

Casi nunca 86 39,4% 

A veces 69 31,7% 

Casi siempre 44 20,2% 

Siempre 16 7,3% 

Total 218 100,0% 

   

La tabla 7 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores según 

tecnología en las que se plantean tres ítems cuyos resultados señalan que casi 

siempre las herramientas tecnológicas permiten la inclusión financiera de los 

usuarios del Banco de la Nación, tal como lo denota la figura 3. 
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Figura 3 

Nivel de Tecnología disponible 

 

Nota. Cuestionario de “Factores de éxito” 

 

La figura 3 muestra los resultados descriptivos de la variable el nivel de factores 

según tecnología, denotándose que el nivel que alcanzó la tecnología disponible 

según la sede de la ciudad de Arequipa es alto, seguido de la ciudad de Ica. 
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En la tabla 8 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión gestión organizacional de la variable factores de éxito. 

 

Tabla 8 

Dimensión 4: Gestión organizacional (por pregunta) 
Factores de éxito 

N° Dimensión 4: Gestión organizacional Valores Sujeto  % 

1 En el banco se establecen los objetivos y metas en relación a las 
necesidades y expectativas de los usuarios. 

Nunca 2 0,9% 

Casi nunca 17 7,8% 

A veces 132 60,6% 

Casi siempre 45 20,6% 

Siempre 22 10,1% 

Total 218 100,0% 
 

2 
 
El banco cuenta con un sólido Plan de trabajo. 

 

Nunca 1 ,5% 

Casi nunca 14 6,4% 

A veces 38 17,4% 

Casi siempre 132 60,6% 

Siempre 33 15,1% 

Total 218 100,0% 
 

3 
 
El compromiso de la gerencia del banco es cumplir con los planes 
acordados 

Nunca 5 2,3% 

Casi nunca 93 42,7% 

A veces 61 28,0% 

Casi siempre 46 21,1% 

Siempre 13 6,0% 

Total 218 100,0% 
 
4 
 

 

 
El banco presenta una estructura orgánica acorde con las 
exigencias de la coyuntura actual. 

Nunca 3 1,4% 

Casi nunca 15 6,9% 

A veces 95 43,6% 

Casi siempre 80 36,7% 

Siempre 25 11,5% 

Total 218 100,0% 
 

5 
 
El Flujo de comunicación en el banco se realiza de manera formal 
y documentada. 

Nunca 3 1,4% 

Casi nunca 109 50,0% 

A veces 55 25,2% 

Casi siempre 33 15,1% 

Siempre 18 8,3% 

Total 218 100,0% 
 

6 
 
El banco se preocupa por brindar capacitación de acuerdo a las 
innovaciones del sector. 

Nunca 4 1,8% 

Casi nunca 83 38,1% 

A veces 75 34,4% 

Casi siempre 36 16,5% 

Siempre 20 9,2% 

Total 218 100,0% 
7 El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus funciones. Nunca 9 4,1% 

Casi nunca 119 54,6% 

A veces 39 17,9% 

Casi siempre 35 16,1% 

Siempre 16 7,3% 

Total 218 100,0% 
8 El banco empodera a sus trabajadores a fin de que realicen sus 

funciones de forma responsable y según la visión y misión de la 
institución. 

Nunca 14 6,4% 

Casi nunca 119 54,6% 

A veces 40 18,3% 

Casi siempre 28 12,8% 

Siempre 17 7,8% 

Total 218 100,0% 
9 En el banco el liderazgo es reconocido por todos los miembros de 

la organización 
Nunca 2 0,9% 

Casi nunca 9 4,1% 

A veces 34 15,6% 

Casi siempre 114 52,3% 

Siempre 59 27,1% 

Total 218 100,0% 
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La tabla 8 muestra los resultados descriptivos de la variable gestión organizacional 

en las que se plantean nueve ítems cuyos resultados señalan que casi siempre los 

aspectos relacionados con la gestión inciden en la inclusión financiera de los 

usuarios del Banco de la Nación, tal como lo denota la figura 4. 

 

Figura 4 

Nivel de gestión organizacional 

 

 

Nota. Cuestionario de “Factores de éxito” 

 

La figura 4 muestra el nivel de gestión organizacional que presentó el Banco de la 

Nación de la Macro Región V Arequipa, denotándose que el nivel que alcanzó la 

gestión organizacional según la sede de la ciudad de Arequipa es medio, seguido de 

la ciudad de Ica, tal como se observa en la figura 5. 
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La tabla 9 muestra los resultados descriptivos del nivel alcanzado por la variable 

factores de éxito que presentó la banca online del Banco de la Nación. 

 

Tabla 9 

Nivel de Factores de éxito 

  Nivel Total 

Bajo Medio Alto 

Tacna 0 19 27 46 

Arequipa 0 22 57 79 

Ica 0 21 47 68 

Moquegua 1 9 15 25 

 Total 1 71 146 218 
     

 

La tabla 9 muestra los resultados descriptivos de la variable factores de éxito que 

presentó la banca online del Banco de la Nación, al respecto se muestra el nivel de 

factores de éxito que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa, 

denotándose que el nivel que alcanzó los factores de éxito según la sede Arequipa 

es alto, tal como se observa en la figura 5. 

 

Figura 5 

Nivel de Factores de éxito 

 
Nota.Cuestionario de “Factores de éxito” 
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4.2  Resultados de la variable Inclusión financiera 

 En la tabla 10 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión acceso de la variable inclusión financiera. 

Tabla 10 
Dimensión 1: Acceso (por pregunta) 

Inclusión financiera 

N Dimensión 1: Acceso Valores Sujeto  % 

1 En la Macro Región V Arequipa, existe suficientes 
agencias y disponibles para acceder al servicio del 
Banco de la Nación. 

Nunca 32 14,7% 

Casi nunca 111 50,9% 

A veces 39 17,9% 

Casi siempre 28 12,8% 

Siempre 8 3,7% 

Total 218 100,0% 
2 En la Macro Región V Arequipa, existe suficientes 

agentes y cajeros disponibles para acceder al 
servicio del Banco de la Nación. 

Nunca 13 6,0% 
Casi nunca 126 57,8% 
A veces 45 20,6% 
Casi siempre 25 11,5% 
Siempre 9 4,1% 
Total 218 100,0% 

3 El tiempo otorgado para la atención de las 
operaciones permiten agilizar la atención de los 
usuarios 

Nunca 4 1,8% 
Casi nunca 51 23,4% 
A veces 62 28,4% 
Casi siempre 81 37,2% 
Siempre 20 9,2% 
Total 218 100,0% 

4 
 

 

El banco absuelve a tiempo las consultas de los 
usuarios sobre las operaciones que realiza. 

Nunca 1 0,5% 
Casi nunca 20 9,2% 
A veces 142 65,1% 
Casi siempre 42 19,3% 
Siempre 13 6,0% 
Total 218 100,0% 

5 El banco brinda los servicios financieros sin 
interrupciones durante la jornada laboral. 

Nunca 0 0% 
Casi nunca 6 2,8% 
A veces 41 18,8% 
Casi siempre 147 67,4% 
Siempre 24 11,0% 
Total 218 100,0% 

6 El banco brinda los servicios financieros sin 
interrupciones durante la jornada laboral. 

Nunca 1 0,5% 
Casi nunca 9 4,1% 
A veces 24 11,0% 
Casi siempre 133 61,0% 
Siempre 51 23,4% 
Total 218 100,0% 

7 La atención en el Banco de la Nación se realiza 
en los 12 meses del año. 

Nunca 2 0,9% 

Casi nunca 3 1,4% 
A veces 15 6,9% 
Casi siempre 24 11,0% 
Siempre 174 79,8% 
Total 218 100,0% 

8 Los productos y servicios ofrecidos son 
renovados cada cierto tiempo en función de las 
necesitades de los usuarios. 

Nunca 14 6,4% 

Casi nunca 115 52,8% 
A veces 43 19,7% 
Casi siempre 34 15,6% 
Siempre 12 5,5% 
Total 218 100,0% 

9 Se cuenta con el suficiente personal para la 
atención de los usuarios. 

Nunca 41 18,8% 
Casi nunca 101 46,3% 
A veces 33 15,1% 
Casi siempre 34 15,6% 
Siempre 9 4,1% 
Total 218 100,0% 

1
0 

El personal asignado cuenta con los beneficios 
laborales que le permita un mejor desarrollo 
profesional. 

 
  
 

Nunca 3 1,4% 
Casi nunca 52 23,9% 
A veces 111 50,9% 
Casi siempre 30 13,8% 
Siempre 22 10,1% 

Total 218 100,0% 
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La tabla 10 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de acceso 

financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa, en 

las que se plantean diez ítems cuyos resultados señalan que casi siempre los 

aspectos relacionados con el acceso a productos y servicios financieros inciden en 

la inclusión financiera de los usuarios del Banco de la Nación, tal como lo denota la 

figura 6. 

 

Figura 6 

Nivel de acceso 

 

 
Nota. Cuestionario de “Inclusión financiera” 

 

La figura 6 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de acceso financiero 

que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa, denotándose 

que el nivel que alcanzó el nivel de acceso financiero según la sede de la ciudad de 

Arequipa es medio, seguido de la ciudad de Ica. 
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En la tabla 11 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión uso de la variable inclusión financiera. 

 

Tabla 11 
Dimensión 2: Uso (por pregunta) 

Inclusión financiera 

N° Dimensión 2: Uso Valores Sujeto  % 

1 Los canales de atención son utilizados 

con la regularidad de atención que le 

brinda el banco. 

Nunca 4 1,8% 

Casi nunca 18 8,3% 

A veces 61 28,0% 

Casi siempre 116 53,2% 

Siempre 19 8,7% 

Total 218 100,0% 

 

2 

El uso de los agentes, cajeros, medios 

virtuales permiten la atención de más 

usuarios. 

Nunca 3 1,4% 

Casi nunca 9 4,1% 

A veces 25 11,5% 

Casi siempre 97 44,5 

Siempre 84 38,5% 

Total 218 100,0% 

 

3 

El horario de atención del banco brinda 

facilidades para los usuarios. 

Nunca 1 0,5% 

Casi nunca 15 6,9% 

A veces 31 14,2% 

Casi siempre 132 60,6% 

Siempre 39 17,9% 

Total 218 100,0% 

 

4 

 

 

El uso de los medios digitales permitió 

realizar operaciones financieras 

seguras y confiables 

Nunca 4 1,8% 

Casi nunca 11 5,0% 

A veces 113 51,8% 

Casi siempre 71 32,6% 

Siempre 19 8,7% 

Total 218 100,0% 
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La tabla 11 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de uso al sistema 

financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa, en 

las que se plantean cuatro ítems cuyos resultados señalan que casi siempre los 

canales de uso de productos y servicios financieros inciden en la inclusión financiera 

de los usuarios del Banco de la Nación, tal como lo denota la figura 7. 

 

Figura 7 

Nivel de uso 

 
Nota. Cuestionario de “Inclusión financiera” 

 

La figura 7 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de uso al sistema 

financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa 

denotándose que el nivel alcanzado en cuanto el uso financiero según la sede de la 

ciudad de Arequipa es alto, seguido de la ciudad de Ica. 
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En la tabla 12 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión calidad de la variable inclusión financiera. 

 

Tabla 12 

Dimensión 3: Calidad (por pregunta) 
Inclusión financiera 

N° Dimensión 3: Calidad Valores Sujeto  % 

1 El banco ofrece comodidad y seguridad para la atención 
de los servicios a los usuarios. 
 

Nunca 5 2,3% 

Casi nunca 107 49,1% 

A veces 54 24,8% 

Casi siempre 36 16,5% 

Siempre 16 7,3% 

Total 218 100,0% 
 

2 
El banco cuenta con la tecnología para brindar un buen 
servicio. 
 

Nunca 12 5,5% 

Casi nunca 126 57,8% 

A veces 37 17,0% 

Casi siempre 28 12,8% 

Siempre 15 6,9% 

Total 218 100,0% 
 

3 
El banco cuenta con los equipos necesarios para la 
atención de las operaciones financieras de los usuarios 
 

Nunca 16 7,3% 

Casi nunca 117 53,7% 

A veces 35 16,1% 

Casi siempre 36 16,5% 

Siempre 14 6,4% 

Total 218 100,0% 

 
4 
 

 

El sistema implementado permite atender 
oportunamente las operaciones financieras de los 
usuarios 

Nunca 7 3,2% 

Casi nunca 99 45,4% 

A veces 60 27,5% 

Casi siempre 38 17,4% 

Siempre 14 6,4% 

Total 218 100,0% 
 

5 
El banco atiende las solicitudes de los usuarios a 
tiempo.  

Nunca 7 3,2% 

Casi nunca 33 15,1% 

A veces 132 60,6% 

Casi siempre 38 17,4% 

Siempre 8 3,7% 

Total 218 100,0% 

 
6 

El banco brinda atención en el horario establecido. Nunca 3 1,4% 

Casi nunca 8 3,7% 

A veces 19 8,7% 

Casi siempre 120 55,0% 

Siempre 68 31,2% 

Total 218 100,0% 

 

La tabla 12 muestra el nivel de inclusión financiera según la calidad de acceso al 

sistema financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V 

Arequipa, en las que se plantean seis ítems cuyos resultados señalan que casi nunca 



 

 

38 
 

las herramientas y medios relacionados con la calidad inciden en la inclusión 

financiera de los usuarios del Banco de la Nación. 

 

En la tabla 13 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión calidad de la variable inclusión financiera. 

 

Tabla 13 

Dimensión 3: Calidad (por pregunta 7-12) 
Inclusión financiera 

N° Dimensión 3: Calidad Valores Sujeto  % 

7 El personal del banco brinda comunicación oportuna. Nunca 1 0,5% 

Casi nunca 25 11,5% 

A veces 132 60,6% 

Casi siempre 42 19,3% 

Siempre 18 8,3% 

Total 218 100,0% 
8 El banco brinda los canales de atención de acuerdo a las 

expectativas de los usuarios. 
Nunca 10 4,6% 

Casi nunca 113 51,8% 

A veces 39 17,9% 

Casi siempre 42 19,3% 

Siempre 14 6,4% 

Total 218 100,0% 
9 El banco se preocupa siempre por brindar servicios que 

atienda las necesidades de los usuarios 
Nunca 17 7,8% 

Casi nunca 101 46,3% 

A veces 41 18,8% 

Casi siempre 43 19,7% 

Siempre 16 7,3% 

Total 218 100,0% 
10 Los reclamos son resueltos en el tiempo establecido por el 

banco. 
Nunca 5 2,3% 

Casi nunca 29 13,3% 

A veces 135 61,9% 

Casi siempre 37 17,0% 

Siempre 12 5,5% 

Total 218 100,0% 
11 La atención que brinda el banco es satisfactoria. Nunca 7 3,2% 

Casi nunca 96 44,0% 

A veces 64 29,4% 

Casi siempre 38 17,4% 

Siempre 13 6,0% 

Total 218 100,0
% 

12 El banco se preocupa por atender las necesidades de los 
usuarios con empatía. 

Nunca 38 17,4% 

Casi nunca 87 39,9% 

A veces 39 17,9% 

Casi siempre 38 17,4% 

Siempre 16 7,3% 

Total 218 100,0% 

 

La tabla 13 muestra el nivel de inclusión financiera según la calidad de acceso al 

sistema financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V 

Arequipa, en las que se plantean seis ítems cuyos resultados señalan que casi nunca 

las herramientas y medios relacionados con la calidad inciden en la inclusión 
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financiera de los usuarios del Banco de la Nación, tal como se visualiza en la figura 

8. 

 

Figura 8 

Nivel de calidad 

 

Nota. Cuestionario de “Inclusión financiera” 

 

La figura 8 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de calidad que 

presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa denotándose que 

alcanzó el nivel de calidad según la sede de la ciudad de Arequipa es medio, seguido 

de la ciudad de Ica. 
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En la tabla 14 se presenta los descriptivos por cada una de las preguntas que 

conforman la dimensión bienestar de la variable inclusión financiera. 

 

Tabla 14 

Dimensión 4: Bienestar (por pregunta) 

 
Inclusión financiera 

N° Dimensión 4: Bienestar Valores Sujeto  % 

1 Las instalaciones del banco brindan comodidad para la 
atención de las operaciones financieras 

Nunca 1 0,5% 

Casi nunca 14 6,4% 
A veces 155 71,1% 
Casi siempre 34 15,6% 
Siempre 14 6,4% 
Total 218 100,0

% 
2 El banco cuenta con los equipos y con la tecnología para 

brindar un buen servicio. 
Nunca 7 3,2% 
Casi nunca 126 57,8% 
A veces 29 13,3% 
Casi siempre 41 18,8% 
Siempre 15 6,9% 
Total 218 100,0

% 
3 Los servicios que ofrece el banco se renuevan 

constantemente 
Nunca 8 3,7% 
Casi nunca 133 61,0% 
A veces 36 16,5% 
Casi siempre 30 13,8% 
Siempre 11 5,0% 
Total 218 100,0

% 
4 El banco renueva y mejora sus procesos constantemente. Nunca 7 3,2% 

Casi nunca 134 61,5% 
A veces 35 16,1% 
Casi siempre 31 14,2% 
Siempre 11 5,0% 
Total 218 100,0

% 
5 Ante una caída del sistema este se restablece de manera 

inmediata. 
Nunca 4 1,8% 
Casi nunca 20 9,2% 
A veces 129 59,2% 
Casi siempre 59 27,1% 
Siempre 6 2,8% 
Total 218 100,0% 

6 El personal de turno soluciona con rapidez los problemas 
presentados en la atención de las operaciones 
financieras. 

Nunca 4 1,8% 
Casi nunca 21 9,6% 
A veces 138 63,3% 
Casi siempre 42 19,3% 
Siempre 13 6,0% 

Total 218 100,0% 

 

La tabla 14 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de bienestar 

financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa, en 
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las que se plantean seis ítems cuyos resultados señalan que casi nunca aspectos 

relacionados con la garantía del bienestar del usuario tales como: equipo, tecnología 

y procesos, permiten la inclusión financiera de los usuarios del Banco de la Nación, 

tal como se visualiza en la figura 9. 

 

Figura 9 

Nivel de bienestar 

 

Nota.Cuestionario de “Inclusión financiera” 

 

La figura 9 muestra el nivel de inclusión financiera según el nivel de bienestar 

financiero que presentó el Banco de la Nación de la Macro Región V Arequipa, 

denotándose que el nivel que alcanzó el nivel de bienestar financiero según la sede 

de la ciudad de Arequipa es medio, seguido de la ciudad de Ica. 
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En la tabla 15 se presenta los descriptivos de la variable inclusión financiera, según 

nivel alcanzado. 

 

Tabla 15 

Nivel de Inclusión financiera 

  Niveles Total 

Bajo Medio Alto 
Tacna 1 31 14 46 
Arequipa 0 70 9 79 
Ica 0 53 15 68 
Moquegua 0 19 6 25 

 Total 1 173 44 218 

 

 

 La tabla 15 muestra el nivel de inclusión financiera que presentó el Banco de la 

Nación de la Macro Región V Arequipa, denotándose que el nivel que alcanzó la 

inclusión financiera según la sede de la ciudad de Arequipa es medio, seguido de la 

ciudad de Ica, tal como se observa en la figura 10. 

 

Figura 10 

Nivel de Inclusión financiera 

 

 
Nota. Cuestionario de “Inclusión financiera” 
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4.3  PRUEBA DE NORMALIDAD 
 

a) De la variable: Factores de éxito  

 

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipótesis es:  

 

Ho: Los datos provienen de una distribución normal  

Hi: Los datos no provienen de una distribución normal  

SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho  

SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho 

 

Tabla 16 

Prueba de normalidad de la “Factores de éxito” 

Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

TOT_FEX ,147 218 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
Nota. Prueba de normalidad de la “Factores de éxito” 

 

Interpretación: 

Según la tabla 16, referente a la evaluación de la variable “Factores de éxito”, y según 

las encuestas que son 218 es mayor a 50, es preciso realizar la observación de la 

prueba de Kolomogorov Smirnov, la cual da como resultado la significancia asintótica 

o p-valor es de 0,000, lo cual es menor que 0,05, por lo que se rechaza Ho. De esta 

manera es que sí interpretamos que los datos de la variable “Factores de éxito”, no 

provienen de una distribución normal. 

 

b) De la variable: Inclusión financiera  

 

Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipótesis es:  
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Ho: Los datos provienen de una distribución normal  

Hi: Los datos no provienen de una distribución normal  

SIG o p-valor > 0,05: Se acepta Ho  

SIG o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho 

 

Tabla 17 

Prueba de normalidad de la “Inclusión financiera” 

 

Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

TOT_INC ,248 218 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
Nota.- Prueba de normalidad de la “Inclusión financiera” 

 

 

Interpretación: 

 

Según la tabla 17, referente a la evaluación de la variable “Inclusión financiera”, y 

según las encuestas que son 218 es mayor a 30, es preciso realizar la observación 

de la prueba de Kolomogorov Smirnov, la cual da como resultado la significancia 

asintótica o p-valor es de 0,000, lo cual es menor que 0,05, por lo que se rechaza 

Ho. De esta manera es que sí interpretamos que los datos de la variable “Inclusión 

financiera”, no provienen de una distribución normal. 
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4.4  COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 

 

La hipótesis del presente trabajo fue: Existe vínculo directo y significativo entre los 

factores de éxito y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021. 

Los resultados de su comprobación son detallados a continuación: 

 

a) Hipótesis principal 

 

Existe vínculo directo y significativo entre los factores de éxito y la 

inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021. 

 

Tabla 18 

Correlación entre los factores de éxito y la inclusión financiera 

 

Correlaciones 

 Factores 
de éxito 

Inclusión 
financiera 

Rho de 
Spearman 

Factores de 
éxito 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,507 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 218 218 

Inclusión 
financiera 

Coeficiente de 
correlación 

0,507 1,000 

Sig. (bilateral) ,003  

N 218 218 

 

 El valor del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0, 507, 

demostrándose que existe una correlación directa moderada entre los factores de 

éxito y la inclusión financiera. Asimismo, el valor P es .003 < a .05, demuestra el nivel 

de significancia entre ambas variables. 

 Por lo tanto, en función de los objetivos e hipótesis planteada queda 

verificada y aceptada la hipótesis general. 
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b) Hipótesis específica “H1” 

 

Existe vínculo directo y significativo entre los factores políticos y 

legales y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021. 

 

Tabla 19 

Correlación entre la dimensión factores políticos y legales y la inclusión financiera 

 

Correlaciones 

 Factores 
políticos y 

legales 

Inclusión 
financiera 

Rho de 
Spearman 

Factores 
políticos y 
legales 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,402 

Sig. (bilateral) . ,004 

N 218 218 

Inclusión 
financiera 

Coeficiente de 
correlación 

0,402 1,000 

Sig. (bilateral) ,004 . 

N 218 218 

 

 El valor del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0.402, 

demostrándose que existe una correlación directa moderada entre los factores 

políticos y legales y la inclusión financiera. Asimismo, el valor P es .004 < a .05, 

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. 

 

Por lo tanto, en función de los objetivos e hipótesis planteada queda 

verificada y aceptada la primera hipótesis específica. 
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c) Hipótesis específica “H2” 

 

Existe vínculo directo y significativo entre los factores socio 

económicos y culturales y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V 

Arequipa. 

Tabla 20 

Correlación entre la dimensión factores socio económicos y culturales y la 

inclusión financiera 

Correlaciones 

 Factores 
socio 

económicos 
y culturales 

Inclusión 
financiera 

 

Rho de 
Spearman 

Factores 
socio 
económicos 
y culturales 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,263 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 218 218 

Inclusión 
financiera 

 

Coeficiente de 
correlación 

0,263 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

 El valor del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0.263, 

demostrándose que existe una correlación directa baja entre los factores socio 

económicos y culturales; y la inclusión financiera. Asimismo, el valor P es .001 < a 

.05, demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. 

 

 Por lo tanto, en función de los objetivos e hipótesis planteada queda 

verificada y aceptada la segunda hipótesis específica. 
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d) Hipótesis específica “H3” 

4.4.1  
Existe vínculo directo y significativo entre los factores tecnológicos y la 

inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021. 

 
Tabla 21 

Correlación entre los factores tecnológicos y la inclusión financiera 

 

Correlaciones 

 Factores 
tecnológicos 

Inclusión 
financiera 

Rho de 
Spearman 

Factores 
tecnológicos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,306 

Sig. (bilateral) . ,004 

N 218 218 

Inclusión 
financiera  

Coeficiente de 
correlación 

0,306 1,000 

Sig. (bilateral) ,004 . 

N 218 218 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01. 

 

 El valor del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0, 306, 

demostrándose que existe una correlación directa baja entre los factores 

tecnológicos; y, la inclusión financiera. Asimismo, el valor P es .004 < a 05, 

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. 

  

Por lo tanto, en función de los objetivos e hipótesis planteada queda 

verificada y aceptada la tercera hipótesis específica. 
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e) Hipótesis específica “H4” 

 

4.4.5   

Existe vínculo directo y significativo entre los factores de gestión 

organizacional y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 

2021. 

 

Tabla 22 

Correlación entre la dimensión los factores de gestión organizacional y la inclusión 

financiera 

 
Correlaciones 

 Factores de 
gestión 

organizacional 

Inclusión 
financiera 

 

Rho de 
Spearman 

Factores de 
gestión 
organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,404 

Sig. (bilateral) . ,004 

N 218 218 

Inclusión 
financiera 
  

 

Coeficiente de 
correlación 

0,404 1,000 

Sig. (bilateral) ,004 . 

N 218 218 

 

 El valor del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0, 404, 

demostrándose que existe una correlación directa moderada entre los factores de 

gestión organizacional; y la inclusión financiera. Asimismo, el valor P es .004 < a .05, 

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. 

 

 Por lo tanto, en función de los objetivos e hipótesis planteada queda 

verificada y aceptada la cuarta hipótesis específica. 
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V. DISCUSIÓN 

 

 

1. La investigación tuvo como objetivo general analizar el vínculo que existe 

entre los factores de éxito y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V 

Arequipa, 2021, el cual luego de haber realizado el análisis de resultados y el 

contraste de la hipótesis se halló que el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman es 0.507, y un nivel de significancia < a 0.05 demostrándose que existe 

una correlación directa moderada entre los factores de éxito y la inclusión financiera. 

Estos resultados tienen relación con lo hallado por Lozano & Sanabria (2020) 

quien señala que los factores que determinan el acceso a los productos y servicios 

financieros es el nivel educativo, el cual incide de forma significativa en el desarrollo 

de los países en vías en desarrollo generando bienestar y calidad de vida a la 

población al acceder a los diferentes productos y/o servicios que les permita atender 

sus necesidades y satisfacer sus expectativas. 

Asimismo, Granados (2017), señala que para mejorar las condiciones de vida de 

los pobladores de un país se requiere el acceso de productos y servicios financieros 

que ayuden a mejorar sus condiciones de vida, ya que el acceso a las diferentes 

ofertas financieras permitirá su inclusión al sector, garantizando su bienestar 

económico. 

Adicionalmente Severino (2016) manifiesta que la inclusión financiera de los 

usuarios está asociado principalmente al factor económico y político del estado, ya 

que los lineamientos y políticas de gestión de inclusión financiera permiten un mayor 

flujo de usuarios, los cuales pueden tener acceso a los productos y servicios que la 

banca on line en tiempos de pandemia les puede otorgar para poder realizar sus 

transacciones comerciales y actividades de índole personal. 

Así también (Paredes, 2021), señala que para lograr un mayor incremento de 

la inclusión financiera se debe priorizar la educación en cultura financiera en la 

población, por ello el gobierno debe priorizar políticas de inclusión que facilite el 

incremento de los usuarios al sector financiero. 

2. Por otro lado, se analizó el vínculo que existe entre los factores políticos 

legales y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, el cual luego 

de haber realizado el análisis de resultados y el contraste de la hipótesis se halló que 
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el coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0.402, y un nivel de 

significancia < a 0.05 demostrándose que existe una correlación directa moderada 

entre los factores políticos legales y la inclusión financiera.  

Estos resultados tienen relación con lo hallado por Almeida (2017) quien 

señala que la política y regulación de la aplicación de nuevas tecnologías permiten 

la inclusión financiera a la banca sobre todo aquellos usuarios que pertenecen a 

sectores vulnerables. Así como permite impulsar y mejorar las actividades 

productivas para mejorar la calidad de vida de la población. 

3. En la investigación también se identifica el vínculo entre los factores socio 

culturales y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021, el cual 

luego de haber realizado el análisis de resultados y el contraste de la hipótesis se 

halló que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0.263, y un nivel de 

significancia < a 0.05 demostrándose que existe una correlación directa moderada 

entre los factores socio culturales y la inclusión financiera. 

Por lo mismo Orazi et al. (2019) señala que la inclusión financiera permite 

incrementar el nivel de acceso y uso de servicios financieros que constituyen de gran 

importancia para el desarrollo de sistemas económicos estables e inclusivos  

4. Otro aspecto que se considero fue la identificación del vínculo que existe entre 

los factores tecnológicos y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V 

Arequipa, 2021, el cual luego de haber realizado el análisis de resultados y el 

contraste de la hipótesis se halló que el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman es 0.306, y un nivel de significancia < a 0.05 demostrándose que existe 

una correlación directa baja entre los factores tecnológicos y la inclusión financiera. 

Por ello Montoya (2016) identifica los factores que inciden en la inclusión 

financiera digital en los sistemas rurales comparando los resultados obtenidos con 

los indicadores internacionales para medir el nivel de utilización de los productos y 

servicios del sistema financiero formal, comprobando que las herramientas y 

sistemas digitales agilizan los intercambios financieros generando el incremento de 

usuarios, así como la diversificación de la oferta financiera en la banca on line. 

5. Finalmente, el estudio trato sobre el vínculo existe entre la gestión 

organizacional y la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021, 

el cual luego de haber realizado el análisis de resultados y el contraste de la hipótesis 
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se halló que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0.507, y un nivel 

de significancia < a 0.05 demostrándose que existe una correlación directa moderada 

entre los factores de éxito y la inclusión financiera. 

Con respecto a esto Jinchuña (2021) los principales factores de éxito tanto a 

nivel interno como externo son los recursos financieros, la planificación, el control, la 

dirección y el servicio a los clientes, por lo que la gestión organizacional es una 

fortaleza que permite a las organizaciones de la banca fortalecer su misión como 

institución encargada de administrar y proveer de productos y servicios financieros 

para que los usuarios de la banca online puedan realizar dinámicamente y en tiempo 

real sus actividades económicas y financieras. 

La investigación propuesta factores de éxito y la inclusión financiera es 

importante porque la inclusión financiera es aspecto fundamental al instante de 

implantar la estrategia de una organización puesto le posibilita ver su ámbito externo 

e interno para detectar las estrategias para obtener el triunfo”.(Ascue, 2015,p.100).  

Según lo señalado, se puede identificar hasta tres enfoques directamente  

referidos a la identificación a los factores de éxito: En una primera instancia el 

enfoque atomístico: Esto implica que los factores de éxito no son determinados 

globalmente, sino que son definidos de manera específica debido a que son 

determinados según una unidad estratégica o puesto que son muy cambiantes en 

tiempo y espacio; el enfoque de las teorías de contingencia: señala que los factores 

de éxito están relacionados a elementos de contingencia.(Roa, 2015,p.145).  

Estas teorías denotan que para lograr la inclusión financiera se debe considerar 

ciertos parámetros o factores que ayuden a impulsar el acceso al sistema financiero, 

por cuanto es de necesidad que sobre todo los más vulnerables sean los mas 

beneficiados para poder desarrollar sus actividades comerciales y/o personales, ya 

que el acceso al sistema financiero permitirá mejorar el flujo económico que en suma 

generará desarrollo no solo de  la localidad sino del país, al forjar polos de desarrollo 

en actividades comerciales y productivas de los diferentes sectores económicos. 

Por ello uno de los aspectos considerables a tener en cuenta por los agentes 

financieros son los factores de éxito tales como los políticos y legales, que tal como 

lo indica (Cortés, 2015) quien señala que son aquellos lineamientos que definen las 
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reglas formales e informales que las organizaciones deben considerar para 

desarrollar sus actividades.  

Siguiendo lo dicho por el autor podemos inferir que los factores de éxito de tipo 

legal inciden significativamente para que las organizaciones puedan realizar 

diferentes acciones de tipo administrativas que le permitan desarrollar sus 

actividades y alcanzar los objetivos propuestos. 

Es de suma importancia acotar que los factores de tipo socio culturales son 

aquellos aspectos que toda organización debe considerar a fin de poder satisfacer 

las necesidades y expectativas de los grupos de interés organizacional y de esta 

manera realizar todos los esfuerzos para su atención. 

Así también otro aspecto que se destaca en los factores de éxito es sin lugar a 

dudas la tecnología disponible que tal como lo refiere (Fernandez & Quispe, 2020), 

significa una mayor atención a las necesidades de los usuarios a través de la 

capacidad de utilizar los productos y servicios que ofrecen las instituciones 

financieras para la atención de las necesidades de los usuarios. 

Tal como lo denota Olloqui et al.(2015) muestra que la inclusión financiera es 

el “acceso y uso de servicios financieros formales bajo reglas y regulaciones que 

brinden garantías para la  custodia al consumidor y promueva la enseñanza 

financiera que les posibilite a los usuarios satisfacer sus necesidades y expectativas 

para asegurar su bienestar y calidad de vida”.(p.120) 

 Asimismo esto contrasta con lo indicado por (Jiménez et al., 2017), quien 

manifiesta que el acceso a los servicios financieros juega un papel fundamental en 

todo desarrollo económico, ya que contribuye al crecimiento económico y la 

reducción de la pobreza. Asimismo, la inclusión financiera, brinda a personas de 

escasos recursos la oportunidad de enfrentar situaciones inesperadas debido a la 

vulnerabilidad en la que viven y de ahorrar dinero para pagar gastos como educación 

y vivienda. 

 Por lo que es de suma importancia que en los tiempos actuales, mas aún en 

época de crisis sanitaria, impulsar la inclusión financiera como política de gobierno 

para que los productos y servicios que ofrece la banca puedan ser de acceso y uso 

de los usuarios de todos los sectores sociales y productivos. 
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La metodología de trabajo de este estudio es de carácter básico y permite un 

fácil acceso a la información y su desarrollo porque permite comparar hechos 

empíricos y teorías presentadas asociando factores de éxito como factores de 

política jurídica, sociocultural, técnico y de gestión con la inclusión financiera, 

mediante el uso de calidad, acceso y producción de productos y servicios. El marco 

teórico es muy importante ya que ayuda a confirmar o refutar la teoría citada. 

Asimismo, al ser ex post facto, posibilita utilizar el cuestionario como 

instrumento para recopilar información en tiempo real utilizando herramientas 

cuantitativas y realizar encuestas de acuerdo con las pautas de desarrollo. Otro 

factor que es de suma importancia es el nivel de investigación, el cual al ser relacional 

permite medir la relación entre las variables de estudio, determinando la causa y 

efecto entre las variables medida a través de las dimensiones e indicadores, 

información que posteriormente servirá para el contraste de hipótesis. 

Además, se podría citar como aspectos que podrían ser de vulnerabilidad o 

debilidades de la investigación el período de estudio, ya que al ser una problemática 

que concierne al tiempo de pandemia y crisis sanitaria, no sabremos sus efectos en 

un periodo que no corresponde a esta coyuntura. 

De igual manera, otro aspecto de cuidado es el alcance del estudio, que a pesar 

se refiera a una Macro Región, sería de mucha utilidad sobre todo para el gobierno 

conocer la realidad a nivel del país, porque de esta manera se podría contribuir al 

desarrollo no solo de una parte del país sino de todo su ámbito de acción, ya que el 

tratar sobre la inclusión financiera le permitirá generar desarrollo ya sea tanto para 

las actividades comerciales como personales de la población mencionada. 

Finalmente, los aportes y/o recomendaciones están en función de solo un 

contexto específico, correspondiente a una coyuntura, el cual puede generar sesgo, 

al pertenecer a una situación específica propia de una crisis sanitaria. 

La inclusión financiera tiene enorme relevancia a nivel mundial, debido a que 

impulsa el desarrollo económico favoreciendo el decrecimiento de la pobreza y la 

informalidad. La inclusión financiera se convierte en un mecanismo clave para la 

reducción de la pobreza fomentando a la economía de una zona, de allí que sea una 

variable de trascendencia para ser medida y controlada para propiciar su incremento 

en la población e impactar en su calidad de vida, por lo que la investigación realizada 
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aborda áreas clave para su desarrollo, ya que su tratamiento es de vital importancia 

para economías en progreso latente. 

La investigación tratada marca una pauta para el desarrollo de futuras 

investigaciones, al identificar dos variables cruciales que enfocan aspectos 

relevantes para la contribución de futuras investigaciones que traten la problemática 

de los factores de éxito y la inclusión financiera. 

Las teorías citadas permiten el desarrollo de conceptos para el mejor 

entendimiento sobre la problemática a estudio. Definiciones y conceptos claros que 

aportan al conocimiento sobre los factores de éxito e inclusión financiera, ya que esta 

desarrollada en función de dimensiones e indicadores, que permiten su fácil 

desarrollo y acceso a la información, ya que al tratarse de una problemática de 

coyuntura latente y de actualidad permite el acceso de información de bases de datos 

de revistas indizadas y repositorios a nivel local y nacional. 

Asimismo, la metodología hace referencia a tipo, diseño y nivel de investigación 

que permiten factibilidad para su ejecución, puesto que, siendo un estudio de tipo 

cuantitativo de campo, permite que se pueda usar las herramientas virtuales sobre 

todo en etapa de pandemia que no permite el contacto directo con las personas para 

la obtención de información de primera fuente. 

Finalmente, las conclusiones y sugerencias permiten a los futuros 

investigadores tener una visión de cómo podrían encumbrar investigaciones 

posteriores que permita abordar la problemática en diferentes contextos, período y 

ámbitos de estudio. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se determinó que existe relación directa y moderada entre los factores de éxito y 

la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021, debido a que 

se obtuvo un Rho de Spearman de 0,507, el valor P es .003 < a .05 lo que 

demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. Estos resultados 

permiten determinar que los factores políticos, socio económicos, tecnológicos y 

la gestión organizacional inciden en la inclusión financiera, sobre todo en tiempos 

de pandemia. 

 

2. Existe vínculo directo y moderado entre los factores políticos y legales y la 

inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021, el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman hallado es 0.402, el valor P es .004 < a .05, 

demuestran el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados 

denotan que la normatividad vigente, los sistemas de gobierno y las líneas de 

acción establecidas por el BN inciden en la inclusión financiera de los usuarios 

de la Macro Región V Arequipa. 

 

3. Existe vínculo directo y bajo entre los factores socio económicos y culturales y la 

inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman es 0.263, y el valor P es .001 < a .05, 

demuestran el nivel de significancia entre ambas variables. Los hallazgos 

denotan que la situación económica, costumbres, presupuestos y actitudes 

establecidas por el BN inciden en la inclusión financiera de los usuarios de la 

Macro Región V Arequipa. 

 

4. Existe vínculo directo y bajo entre los factores tecnológicos y la inclusión 

financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021. El valor del coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman es 0.306, y el valor P es .004 < a 05, demuestran 

el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados denotan que los 

avances y recursos tecnológicos implementados por el BN inciden en la inclusión 

financiera de los usuarios de la Macro Región V Arequipa. 
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5. Existe vínculo directo y moderado entre los factores de gestión organizacional y 

la inclusión financiera en el BN - Macro Región V Arequipa, 2021.El valor del 

coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 0.404 y el valor P es .004 < a 

.05, demuestra el nivel de significancia entre ambas variables. Los resultados 

denotan que la planificación, organización, dirección y control establecidos por el 

BN inciden en la inclusión financiera de los usuarios de la Macro Región V 

Arequipa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. El BN - Macro Región V Arequipa debe considerar los factores políticos, socio 

económicos, tecnológicos y la gestión organizacional a fin incrementar la 

inclusión financiera de los usuarios sobre todo en tiempos de pandemia. 

 

2. Los gestores del BN deben realizar un análisis de la normatividad vigente, los 

sistemas de gobierno y las líneas de acción establecidas para mejorar el acceso 

de los usuarios y garantizar la inclusión al sector. 

 

3. El BN - Macro Región V Arequipa, debe analizar la situación económica, 

costumbres, y actitudes de sus usuarios para mejorar el incremento de la 

inclusión financiera de los usuarios a fin de que puedan mejorar su calidad de 

vida y bienestar. 

 

4. La oficina de soporte y recursos informáticos del BN, debe considerar los 

avances y recursos tecnológicos a fin de facilitar la inclusión financiera al sector 

y que los usuarios puedan acceder a innovadores productos y servicios que les 

permita satisfacer sus necesidades. 

 

5. Los gestores del BN, deben considerar la eficiencia de gestión determinados por 

la planificación, organización, dirección y control a fin de implementar los 

mecanismos que permitan un fácil y ágil inclusión financiera de los usuarios al 

sector financiero. 

 

6. Los gestores del BN, deben dar facilidades de acceso a información sobre el 

tema a fin de que futuros investigadores puedan realizar trabajos de 

investigación que permita contar con información actualizada para la gestión de 

la entidad financiera, como para los usuarios. 
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ANEXO 1. Matriz de consitencia interna 

TÍTULO: Los factores de éxito y la inclusión financiera en el Banco de la Nación – Macro 
Región V Arequipa, 2021 

 PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 

G
E

N
E

R
A

L
 

¿Qué vínculo 

existe entre los 
factores de éxito y 
la inclusión 
financiera en el 
BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 2021? 

 

 
 
 
 
 
 
Analizar el 
vínculo que 
existe entre 
los factores de 
éxito y la 
inclusión 
financiera en 

el BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 
2021 

 

Existe vínculo 

directo y 
significativo 
entre los 
factores de 
éxito y la 
inclusión 
financiera en el 
BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 2021 

Variable 1:  

 
Factores 
de éxito 

Factores 
políticos y 
legales 

 Normatividad 
vigente 

 Sistemas de 
gobierno 

 Líneas de 
acción 

1.- Método de 
investigación: 
Método 
Científico 
(Hernández, 
Fernández y 
Baptista, 2018) 

Factores Socio 
económicos y 
culturales 

 Situación 
socioeconómica 

 Costumbres 

 Presupuesto 

 Actitudes 

2.- Tipo de 
investigación 
Tipo básica o 
pura, puesto 
que Hernández, 
Fernández y 
Baptista (2014)) 

Tecnología 
disponible 
 
 
 

 Avances 
tecnológicos 
implementados 

 Recursos 
tecnológicos 

3.- Nivel de 
investigación 
Correlacional 
(Hernández, 
Fernández y 
Baptista 2014) 

 

    Gestión 
organizacional 

 

Planificación 
Organización 
Dirección 
Control 

 

E
S

P
E

C
IF

IC
O

S
 

a) ¿Qué vínculo 
existe entre 
los factores 
políticos y 
legales y la 
inclusión 
financiera en 

el BN - Tacna, 
2021? 

Establecer el 
vínculo entre 
los factores 
políticos y 
legales y la 
inclusión 
financiera en 

el BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 
2021 

Existe vínculo 
directo y 
significativo 
entre los 
factores 
políticos y 
legales y la 

inclusión 
financiera en el 
BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 2021 

Variable 2: 
 
Inclusión 
financiera 

Uso  Frecuencia de 
ritmo 

 Beneficio de 
canal 

4.- Diseño de 
investigación: 
No experimental 
(Hernández, 
Fernández y 
Baptista, 2014) 

b) ¿Qué vínculo 
existe entre 
los factores 
socio 
culturales y la 
inclusión 
financiera en 

el BN - Tacna, 
2021? 

Identificar el 
vínculo entre 
los factores 
socio 
culturales y la 
inclusión 
financiera en 

el BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 
2021 

Existe vínculo 
directo y 
significativo 
entre los 
factores socio 
económicos y 
culturales y la 

inclusión 
financiera en el 
BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 2021 

Acceso  Lugares de 
accesibilidad 

 Espacio para 
operación 

 Permanencia 
de tiempo 

 Periodicidad 

 Estabilidad 

5.- Enfoque de 
investigación: 
Cuantitativo 
(Hernández, 
Fernández y 
Baptista, 2014) 

 

c) ¿Qué vínculo 
existe entre 
los factores 
tecnológicos y 
la inclusión 
financiera en 
el BN - Tacna, 
2021? 

 

Indicar el 
vínculo existe 
entre los 
factores 
tecnológicos y 
la inclusión 
financiera en 
el BN - Macro 

Región V 
Arequipa, 
2021 

Existe vínculo 
directo y 
significativo 
entre los 
factores 
tecnológicos y 
la inclusión 
financiera en el 

BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 2021 

Bienestar  Punto de 
acceso 

 Nivel de 
confianza 

Calidad  Rapidez 

 Infraestructura 

 Comunicación 

 Reclamos 

 Complacencia 
del usuario 

6.- Población y 
muestra 
La población 
está constituida 
por 504 

trabajadores del 
Banco de la 
Nación – Macro 
Región V 
Arequipa 
durante el meses 
o meses del año 
2021, obtenido 
de la base de 
datos Oficina de 
Recursos 
Humanos. 
La muestra la 

constituyen 218 
trabajadores de 
la Macro Región 
V Arequipa.  

d) ¿Qué vínculo 
existe entre 
los factores 
socio de 
gestión 
organizacional 
y la inclusión 
financiera en 
el BN - Tacna, 
2021? 

Determinar el 
vínculo entre 
los factores de 
gestión 
organizacional 
y la inclusión 
financiera en 
el BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 

2021 

Existe vínculo 
directo y 
significativo 
entre los 
factores de 
gestión 
organizacional 
y la inclusión 
financiera en el 
BN - Macro 
Región V 
Arequipa, 2021. 

 

 



 
 

 

ANEXO 2. Matriz de operacionalización de variables 

 
VARIABLE DEFINICIÒN CONCEPTUAL 

DEFINICIÒN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÒN 

V
A

R
IA

B
L

E
 1

 

Factores de 
éxito 

Se define como Aspectos 
externos e internos inherentes a 
la organización que garantizan 
su objetivos y metas 
organizacionales” 
(Murillo,2015, p.125) 

Elementos endógenos 
y exógenos 
relacionados al éxito 
organizacional tales 
como: factores 
políticos y legales, 
factores socio 
económicos y 
culturales,  
tecnología disponible; 
y,  
gestión organizacional 

X1. Factores políticos y 
legales 

X1.1. Normatividad vigente 
X1.2. Sistemas de gobierno 
X1.3. Líneas de acción 

Ordinal 

X2. Factores Socio 
económicos y culturales 

 

X2.1 Situación 
socioeconómica 
X2.2. Costumbres 
X2.3. Presupuesto 
X2.4. Actitudes 

Ordinal 

X3. Tecnología 
disponible 

 
 

X3.1. Avances tecnológicos 
implementados 
X3.2. Recursos 
tecnológicos 

Ordinal 

X4. Gestión 
organizacional 

 

X4.1. Planificación 
X4.2. Organización 
X4.3. Dirección 
X4.4. Control 

Ordinal 

V
A

R
IA

B
L

E
 2

 

Inclusión 
financiera 

Proceso que integra al ámbito 
de las finanzas a las personas 
excluidas a fin de que puedan 
realizar operaciones financieras 
y atender sus necesidades 
personales”. (Tuesta, 2016, p. 
40).   

Proceso por el cual las 
personas excluidas 
pueden usar, acceder a 
un sistema financiero 
de calidad para poder 
obtener bienestar 
económico y social. 

Y1. Uso 
 

Y1.1. Frecuencia de ritmo 
Y1.2. Beneficio de canal 

Ordinal 

Y2. Acceso 

Y2.1. Lugares de 
accesibilidad 
Y2.2. Espacio para 
operación 
Y2.3. Permanencia de 
tiempo 
Y2.4. Periodicidad 
Y2.5. Estabilidad 

Ordinal 

Y3. Bienestar 
Y3. 1. Punto de acceso 
Y3.2. Nivel de confianza 

Ordinal 

Y4. Calidad 

Y4.1. Rapidez 
Y4.2. Infraestructura 
Y4.3 Comunicación 
Y4.4 Reclamos 
Y 4.5 Complacencia del 
usuario 

Ordinal 

 



 

 

ANEXO 3. Instrumentos de recolección de campo 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

FACTORES DE ÉXITO 

S
ie

m
p

re
 

C
a
s
i s

ie
m

p
re

 

A
 v

e
c
e
s
 

C
a
s
i 
n
u
n
c
a
 

N
u
n
c
a
 

N° DIMENSION 01 - FACTORES POLÍTICOS Y LEGALES      

 
1 

Las Normas legales vigentes permiten que los ciudadanos accedan a los subsidios del estado 
haciendo uso de los productos y servicios financieros del banco de la Nación. 

     

 
2 

Las tasas financieras del Banco de la Nación y los incentivos sociales permiten que los 
ciudadanos accedan a servicios financieros. 

     

 
3 

La disposición legal por la cual el Banco de la Nación puede aperturar cuentas bancarias 
básicas a todos los peruanos que hayan cumplido la mayoría de edad ha generado un 
considerable acceso al sector bancario. 

     

 
4 

La Política Nacional de Inclusión Financiera, ha permitido el acceso y uso de servicios 
financieros de calidad mejorando el bienestar económico de la población a través de los 
beneficios que genera su inclusión en un sistema financiero formal, considerando los 
enfoques interculturales, territoriales y de género. 

     

 DIMENSION 02 - FACTORES SOCIO ECONÓMICOS Y CULTURALES      

 
5 

Considera usted que la situación y perspectivas de la economía del país ha incidido en el 
ingreso al sector financiero. 

     

 
6 

La situación económica de los sectores vulnerables ha incidido en la apertura de líneas 
inclusivas al sector financiero a fin de poder atender sus necesidades.  

     

 
7 

Los subsidios y créditos otorgados mediante el sector bancario han generado la necesidad 
de generar nuevos productos y servicios para atender las necesidades de la población. 

     

 
8 

Las necesidades sociales, culturales y de género han incidido en la creación de productos 
y servicios que puedan atender sus necesidades básicas. 

     

 DIMENSION 03.- TECNOLOGÍA DISPONIBLE      

 
9 

Los avances tecnológicos y la transformación de los hábitos y expectativas de los 
usuarios generan la necesidad del uso de los productos y servicios financieros. 

     

 
10 

Las tendencias tecnológicas en el sector financiero permiten el acceso a los productos y 
servicios del banco. 

     

   11 El acceso a las herramientas digitales facilita el acceso a los usuarios.      

 DIMENSION 04 - GESTIÓN ORGANIZACIONAL      

 
12 

En el banco se establecen los objetivos y metas en relación a las necesidades y 
expectativas de los usuarios. 

     

   13 El banco cuenta con un sólido Plan de trabajo. 
 

     

14 El compromiso de la gerencia del banco es cumplir con los planes acordados      

 
15 

 El banco presenta una estructura orgánica acorde con las exigencias de la coyuntura 
actual. 

     

16 El Flujo de comunicación en el banco se realiza de manera formal y documentada.      

17 El banco se preocupa por brindar capacitación de acuerdo a las innovaciones del sector.      

18 El banco cuenta con personal capacitado acorde a sus funciones.      

19 El banco empodera a sus trabajadores a fin de que realicen sus funciones de forma 
responsable y según la visión y misión de la institución. 

     

20 En el banco el liderazgo es reconocido por todos los miembros de la organización      
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N° DIMENSION 01 – ACCESO      

 
1 

En la Macro Región V Arequipa, existe suficientes agencias y disponibles para 
acceder al servicio del Banco de la Nación. 

     

 
2 

En la Macro Región V Arequipa, existe suficientes agentes y cajeros disponibles 
para acceder al servicio del Banco de la Nación. 

     

 
3 

El tiempo otorgado para la atención de las operaciones permiten agilizar la atención 
de los usuarios 

     

 
4 

El banco absuelve a tiempo las consultas de los usuarios sobre las operaciones que 
realiza. 

     

 
5 

El banco brinda los servicios financieros sin interrupciones durante la jornada 
laboral. 

     

 
6 

En el banco se realiza la atención de las operaciones financieras en horario accesible 
para todos sus usuarios. 

     

7 La atención en el Banco de la Nación se realiza en los 12 meses del año.      

 
8 

Los productos y servicios ofrecidos son renovados cada cierto tiempo en función de las 
necesitades de los usuarios. 

     

9 Se cuenta con el suficiente personal para la atención de los usuarios.      

10 El personal asignado cuenta con los beneficios laborales que le permita un mejor 
desarrollo profesional. 

     

N° DIMENSION 02 – USO      

11 Los canales de atención son utilizados con la regularidad de atención que le brinda el 
banco. 

     

12 El uso de los agentes, cajeros, medios virtuales permiten la atención de más usuarios.       

13 El horario de atención del banco brinda facilidades para los usuarios.      

14 El uso de los medios digitales permitió realizar operaciones financieras seguras y 
confiables  

     

 DIMENSION 03 – CALIDAD      

15 El banco ofrece comodidad y seguridad para la atención de los servicios a los usuarios.      

16 El banco cuenta con la tecnología para brindar un buen servicio.      

17 El banco cuenta con los equipos necesarios para la atención de las operaciones 
financieras de los usuarios 

     

18 El sistema implementado permite atender oportunamente las operaciones financieras de 
los usuarios 

     

19 El banco atiende las solicitudes de los usuarios a tiempo.       

20 El banco brinda atención en el horario establecido.      

21 El personal del banco brinda comunicación oportuna.      

22 El banco brinda los canales de atención de acuerdo a las expectativas de los usuarios.      

23 El banco se preocupa siempre por brindar servicios que atienda las necesidades de los 
usuarios 

     

24 Los reclamos son resueltos en el tiempo establecido por el banco.      

25 La atención que brinda el banco es satisfactoria.      

26 El banco se preocupa por atender las necesidades de los usuarios con empatía.      

 DIMENSION 04 – BIENESTAR      

27 Las instalaciones del banco brindan comodidad para la atención de las operaciones 
financieras 

     

28 El banco cuenta con los equipos y con la tecnología para brindar un buen servicio.      

29 Los servicios que ofrece el banco se renuevan constantemente      

30 El banco renueva y mejora sus procesos constantemente.      

31 Ante una caída del sistema este se restablece de manera inmediata.       

32 El personal de turno soluciona con rapidez los problemas presentados en la atención de 
las operaciones financieras. 

     



 

 

ANEXO 4. Autorización para publicar 

 

 



 

 

ANEXO 5. Consentimiento informado 

 

 

 



 

 

ANEXO 6. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach) 

Como lineamiento genérico, George y Mallery (2003), hace las siguientes 

recomendaciones para la evaluación de los coeficientes de Alfa de Cronbach: 

Tabla   

Escala de interpretación del Alfa de Cronbach 

Escala Significado 

Coeficiente alfa > 0,9 Excelente 

Coeficiente alfa > 0,8 Bueno 

Coeficiente alfa > 0,7 Aceptable 

Coeficiente alfa > 0,6 Cuestionable 

Coeficiente alfa > 0,5 Pobre 

Coeficiente alfa < 0,5 Inaceptable 

Fuente: George y Mallery (2003) 

 

En tal sentido a continuación se procede a detallar los resultados obtenidos para las 

dos variables de investigación: 

Respecto a la variable 1 “Factores de éxito” 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,938 20 

 

Respecto a la variable 2 “Inclusión financiera” 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,979 32 

 



 

 

 

ANEXO 7. Validez de los instrumentos (Juicio de Expertos) 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: 

FACTORES DE ÉXITO 

Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: 

INCLUSIÓN FINANCIERA 

Mag. Lila Gabriela Tang Meléndez 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: 

FACTORES DE ÉXITO 

Dr. Gerardo Renato Arias Váscones 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: 

INCLUSIÓN FINANCIERA 

Dr. Gerardo Renato Arias Váscones 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  

  



 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: 

FACTORES DE ÉXITO 

Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: 

INCLUSIÓN FINANCIERA 

Mtro. Walther Arturo Bueno Mariaca 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 8: Diagramas de puntos de datos y correlaciones 

 

 

1) Diagrama de puntos y correlaciones Factores de éxito e Inclusión 

financiera 

 

2) Diagrama de puntos y correlaciones Factores políticos legales e 

Inclusión financiera 

 

 
  



 

 

3) Diagrama de puntos y correlaciones Factores Socio económicos y 

culturales e Inclusión financiera 

 

 

4) Diagrama de puntos y correlaciones Tecnología disponible y la 

Inclusión financiera 

 

 
  



 

 

5) Diagrama de puntos y correlaciones Gestión organizacional y la 

Inclusión financiera 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 9: Porcentaje de similiutud 

 

 

  

  



 

 

ANEXO 10. Correo enviado por la Macro Región V Arequipa – Red de 

Agencias, obtención de la población de estudio (504 trabajadores) 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  



ANEXO 11. Baremos 



 

 

 

 



 

 

 

 





 

 

 

 

  




