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RESUMEN

La presente tesis ha tenido por objetivo determinar el impacto de los canales
digitales en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto, 2022. Para ello, se trabaj0 bajo la siguiente metodologia:
investigacion de tipo basica, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, de
corte transversal y correlacional causal, ademas de haber trabajado el método
cientifico e hipotético deductivo. La muestra se encontré conformada por 378 socios
de la Coopac San Martin. El instrumento empleado para recolectar los datos, fue el
cuestionario. Los datos obtenidos se le aplico la prueba estadistica no paramétrica,
denominada coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall, el cual nos permitio
determinar si existe o no correlacion entre las dos variables. Finalmente se corroboro
si existe impacto directo entre las dos variables a través del coeficiente de
determinacion (r cuadrado). Entre los resultados encontrados, los socios consideran
gue: los canales digitales son 65.10% deficientes mientras que, los servicios
financieros digitales son inadecuados en un 59.50%. Por consiguiente, se concluyd
gue los canales digitales empleados por los socios de la Coopac San Martin de Porres
de la ciudad de Tarapoto, presentan correlacion significativa (p = 0,000) y positivo (r
=0,804) en los servicios financieros digitales. Finalmente, Cabe indicar que, posterior
a la aplicacion de la prueba de coeficiente de determinacion (r cuadrado), se encontré
gue los canales digitales influyen en un 64.64% en los servicios financieros digitales
de la Coopac San Martin de Porres, debiéndose esto a que, durante el periodo de
estudio, tanto los canales digitales, como los servicios financieros digitales, han

recibido calificaciones negativas por parte de los socios.

Palabras clave

Canales digitales, servicios financieros digitales, banca moévil, banca por

internet, socios.



ABSTRACT

The objective of this thesis was to determine the impact of digital channels on
digital financial services for members of Coopac San Martin de Porres, Tarapoto -
2022. For this, the following methodology was used: basic research, with a
guantitative, non-experimental, cross-sectional and correlational causal design, in
addition to having worked on the scientific and hypothetical-deductive method. The
sample was made up of 378 members of the Cooperative. The instrument used to
collect the data was the questionnaire. The data obtained was applied to the non-
parametric statistical test, called Kendall's Tau-b correlation coefficient, which allowed
us to determine whether or not there is a correlation between the two variables. Finally,
it was confirmed if there is a direct impact between the two variables through the
coefficient of determination (r squared). Among the results found, the partners
consider that: digital channels are 65.10% deficient, while digital financial services are
inadequate by 59.50%. Therefore, it was concluded that the digital channels used by
the members of Coopac San Martin de Porres in the city of Tarapoto present a
significant (p = 0.000) and positive (r = 0.804) correlation in digital financial services.
Finally, it should be noted that, after applying the coefficient of determination test (r
square), it was found that digital channels influence 64.64% of the digital financial
services of Coopac San Martin de Porres, due to the fact that During the study period,
both digital channels and digital financial services have received negative ratings from

partners.

Keywords

Digital channels, digital financial services, mobile banking, internet banking,

partners.
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INTRODUCCION

Con la apariciéon y posterior arribo de la pandemia por COVID-19 en el 2020 al
Peru, se gener6 una paralizacion inmediata de las actividades econémicas, y con ello
la generacion de un escenario poco favorable para las personas, quienes vieron

entorpecidas la manera en la cual vinieron viviendo.

Sin embargo, en donde muchos vieron un problema, entidades como la Coopac
San Martin de Porres vio la oportunidad de desarrollar e implementar sus canales
digitales, siendo estos el aplicativo movil, asi como el sitio web de nombre “Socio en
Linea” a fin de poder entregar a los socios, los canales necesarios para poder realizar
sus actividades financieras ante las medidas de restriccion de transito establecidas
por el Estado Peruano. Sin embargo, es en este escenario, en el que muchas
personas han venido presentando continuos problemas y errores en el uso de estos
canales, generando molestias y poca satisfaccion dentro de los socios de la Coopac,

aspectos que pretenden ser evaluados dentro de la presente investigacion.

En este sentido, la ejecucion del presente estudio, se encuentra estructurado en
base a cinco (5) capitulos. En el primero, se precisa y determina el problema objeto
de estudio, asi como los enunciados del mismo, ademas de contener aspectos como
los objetivos, justificacién e importancia, y las limitaciones presentadas en el trabajo.
En el segundo, se expone el marco tedrico en el que se precisan los antecedentes
relacionados a la investigacion, asi como las bases tedricas que fundamentan los
postulados. Asi mismo, se cuenta con las definiciones de términos basicos, las
hipétesis, e informacion de las variables en estudio. En el tercero, se aborda la
metodologia de la investigacion, es decir, se precisa y delimita aspectos como el tipo,
asi como el disefio de investigacion, la poblacibn y muestra empleada, los
instrumentos de recoleccion de datos, la manera en la que se proceso la informacion,
y los aspectos éticos que rigen el presente trabajo. En el cuarto, se presentan los
resultados obtenidos segun las variables y dimensiones, adicionalmente la
contrastacion de la hipétesis general y especificas. En el quinto capitulo, se hace la
discusién de resultados corroborando lo encontrado en la investigacién con los

antecedentes de la tesis.

Vi



INDICE GENERAL

Pagina
RESUMEN iv
ABSTRACT Vv
INTRODUCCION Vi
INDICE DE GRAFICOS iX
CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacion problematica
1.2. Formulacién del problema 9
1.2.1. Problema general 9
1.2.2. Problemas especificos
1.3. Justificacion teorica 10

1.4. Justificacion practica

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
1.5.2. Objetivos especificos

1.6. Hipotesis 11
1.6.1. Hipdtesis general
1.6.2. Hipotesis especificas

CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion 13
2.1.1. Antecedentes nacionales

2.1.2. Antecedentes internacionales 16
2.2. Bases teoricas 19
2.2.1. Canales digitales 19
2.2.2. Servicios financieros digitales 26
2.3. Definicion de términos basicos 29
CAPITULO IlIl METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion 33

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2. Disefio de la investigacion 34

vii



3.1.3. Método de investigacion

3.2. Poblacién de estudio

3.3. Tamafo de muestra

3.4. Técnica de recoleccion de datos
3.4.1. Seleccion del instrumento
3.4.2. Confiabilidad del instrumento

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacién
3.5.1. Presentacion, analisis e interpretacion de los datos
3.5.2. Prueba de hipétesis

3.6. Aspectos éticos

CAPITULO IV.RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

4.2. Resultados inferenciales

CAPITULO V_DISCUSION

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

ANEXOS

FUENTES DE INFORMACION

viii

35

36
38
38
40
41

42
44

45
50

68
72
74
98



INDICE DE GRAFICOS

TABLAS

Tabla 1 Distribucion de la poblacion segun grupo etario

Tabla 2 Distribucion de la muestra segun grupo etario

Tabla 3 Ficha técnica del instrumento de la variable canales digitales

Tabla 4 Ficha técnica del instrumento sobre la variable servicios
financieros digitales
Tabla5 Rangos de confiabilidad segun Herrera (1998)

Tabla 6 Interpretacion de los coeficientes de correlacién de Tau-b de
Kendall
Tabla 7 Frecuencias de la variable canales digitales

Tabla 8 Frecuencias de las dimensiones de la variable canales digitales
Tabla 9 Frecuencias de la variable servicios financieros digitales

Tabla 10 Frecuencias de las dimensiones de la variable servicios
financieros digitales
Tabla 11 Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Tabla 12 Impacto de los canales digitales en los servicios financieros
digitales
Tabla 13 Impacto de la banca movil en los servicios financieros digitales

Tabla 14 Impacto de la banca por internet en los servicios financieros
digitales

Tabla 15 Impacto de los canales digitales en las operaciones realizadas
por los socios

Tabla 16 Impacto de los canales digitales en los productos dirigidos
a los socios

Tabla 17 Impacto de los canales digitales en la gestion de riesgo
de los productos dirigidos a los socios

Pagina
36
37
38

39

41

43

45
46
48

49

50

51

53

54

56

58

60



FIGURAS Pagina

Figural Uso de aplicativos celulares de entidades financieras para 15
pago de productos y servicios

Figura 2 Uso de banca por internet para pago de productos y servicios 2
Figura 3 Tipo de transacciones realizadas en las plataformas digitales 3
Figura 4 Valores de frecuencias de la variable canales digitales 45
Figura5 Valores de frecuencias de las dimensiones de la variable 58

canales digitales

Figura 6 Valores de frecuencias de la variable servicios financieros 60
digitales
Figura 7 Valores de frecuencias de las dimensiones de la 61

variable servicios financieros digitales

Figura 8 Impacto gréafico de los canales digitales en los 63
servicios financieros digitales

Figura 9 Impacto grafico de la banca mévil en los servicios 65
financieros digitales

Figura 10 Impacto grafico de la banca por internet en los 66
servicios financieros digitales

Figura 11 Impacto grafico de los canales digitales en las operaciones 68
realizadas por los socios

Figura 12 Impacto grafico de los canales digitales en los productos 69
dirigidos a los socios

Figura 13 Impacto grafico de los canales digitales en la gestion de 71
riesgo de los productos dirigidos a los socios



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion problematica

A medida que la poblacién comenzé a tener acceso a las computadoras
personales e internet, los servicios financieros comenzaron a evolucionar
rapidamente, sin embargo, es a partir del surgimiento de los teléfonos moviles
inteligentes y a la masificacion a gran escala del internet, que los servicios
financieros adquieren una mayor relevancia dentro del campo digital
(Rodriguez & Morales, 2018).

La digitalizacion de servicios dentro del ambito financiero, trajo consigo la
aparicion y desarrollo de nuevos medios o canales digitales para el desarrollo
de operaciones en linea, como es el caso de la banca en linea o en internet y
por supuesto la banca movil, siendo el segundo, el que mas uso se ha venido
entregando al cabo de los ultimos afos, debido a que gran parte de las personas
tiene acceso a un dispositivo movil que, a su vez, cuenta con acceso a la
internet. De este modo a manera de ejemplo, solo en Estados Unidos, un
consorcio de 30 bancos estadounidenses se unié en 2017 para crear una
aplicacion denominada Zelle, con la que es posible realizar transferencias de
fondos entre usuarios, aplicando para esto el modelo de pago P2P (transferencia
de dinero entre particulares), con lo que solo en el ultimo trimestre del 2019,
lograron alcanzar movimientos por 114.000 millones de délares en comparacion
a otras aplicaciones como Venmo (propio de EE.UU) y Square que se encuentra
disponible en EE.UU, Canada, Japon, Australia y Reino Unido (Soto & Botia,
2020).

A nivel de Latinoamérica, algunas cifras proporcionadas por la holding
CrediCorp (2021) muestran algunas cifras recabadas respecto a la banca movil,
asi como la banca web de los principales paises, teniendo de esta manera que,
en cuanto a la banca maovil observada en la Figura 1, Chile y Ecuador suponen
los paises con mayor uso de aplicativos celulares proporcionados por los
bancos, financieras y cooperativas para el pago de sus productos y servicios,



con un 39% y 29% de su poblacion respectivamente frente a una media del 20%

en todos los paises.

Figura 1

Uso de aplicativos celulares de entidades financieras para pago de

productos y servicios

45%

0
40% 39%
35%

30% 29%

25% 23% 23%
20% .
20% 18% 17%
15%

15%
10%

5%

0%

Total Chile Ecuador Panama Colombia Peru México Bolivia

Nota: Figura extraida del Informe Ipsos proporcionada por la CrediCorp (2021)

En cuanto a la banca por internet mostrada en la Figura 2, Panama se
encuentra en el primer lugar con un 34% de su poblacién que usa este medio
para sus transacciones financieras, seguida de Chile con un 33% y de Ecuador
con un 31% (CrediCorp, 2021).

Figura 2

Uso de banca por internet para pago de productos y servicios
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Ahora bien, en cuanto al uso que se entrega a los canales digitales, piases

como la Republica de El Salvador, establecen que, para el 2020, el 58% de la

poblacién empled los canales digitales con el Unico objetivo de realizar el pago

de determinados servicios, un 29% lo empled para el pago de deudas, un 35%

para el desarrollo de transferencias nacionales, un 13% para realizar

transferencias a nivel internacional y solo un 1% para el desarrollo de consulta

de saldos (Garay & Gonzalez, 2020), tal y como se puede apreciar en la

siguiente Figura:

Figura 3

Tipo de transacciones realizadas en las plataformas digitales
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Por dltimo, los servicios financieros digitales en el Perd han venido
ganando terreno durante la pandemia desde el 2020. Segun informe de
estabilidad del sistema financiero de la superintendencia de banca y seguros
relacionado a estabilidad del sistema financiero solicita a las entidades
financieras y microfinancieras del Peru realizar una mayor bancarizacion
exigiéndoles para ello implementar el uso de efectivo en medios digitales con la
finalidad de reducir la posibilidad de contagio por SARS-COV2 y menor contacto
con dinero en efectivo, esto es muy dificil de cumplir por todas la entidades
financieras y microfinancieras supervisadas por la SBS, en especial en muchas
Coopacs de ahorro y crédito donde las brechas de infraestructura de
comunicaciones tecnologia es amplia, si a ello sumamos la dificil geografia de

nuestro pais (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP [SBS], 2020).

Ante lo mencionado, la investigacion realizada por Vargas (2022) para el
Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI) establece entre sus
estrategias para la inclusion financiera, el fomentar en la poblacién informacion
respecto a los servicios financieros de los bancos, cajas, financieras y
cooperativas, asi como el poder asegurar un mejor combate contra los delitos

informaticos.

Dicho esto, la situacion problematica presente para esta investigacion se

centra en la Coopac San Martin de Porres, entidad microfinanciera sin fines de

4



lucro, de la cual, los propietarios se encuentran conformados por los propios
sSocios, mismos que rigen su accionar en funcién a cada uno de los estamentos
democraticos, esta entidad, se encuentra supervisada por la superintendencia
de banca y seguros (SBS) por medio de la superintendencia adjunta de
cooperativas, cuya sede central se encuentra en el distrito de Tarapoto. La
Cooperativa inicio sus operaciones microfinancieras un 14 de marzo de 1963,
siendo reconocida mediante promulgacion de resolucion suprema N° 313-63 MA
un 16 de agosto de 1963 y posteriormente inscrita dentro de la Ficha N° 11
dentro de los registros publicos; se caracteriza por poseer una personeria
juridica que posee derecho cooperativo sin presentar algun fin de lucro,
empleando para ello la modalidad de usuario con calidad abierta, que se
fundamenta en acuerdos basados en la ayuda mutua, con principios de
solidaridad asi como de democracia para cada socio, teniendo por fin el fomento
de los ahorros y la atencion de las necesidades en cuanto a la emision de
créditos a partir del uso de fondos econdmicos comunes. Esta cooperativa
cuenta a la fecha con un total de ochenta mil socios activos distribuidos en doce
agencias entre los departamentos de San Martin, Loreto, Huanuco y
Lambayeque, también forma parte del gremio de la federacion nacional de
cooperativas de ahorros y crédito del Perta (FENACREP), su capital social de la
cooperativa esta constituida por las aportaciones de sus socios, el cual es

nominativa, indivisibles, de igual valor y transferible entre socios.

En ese sentido, la Coopac de Ahorro y Crédito San Martin de Porres cuenta
con un modelo de negocio basado en los principios universales que se
fundamenta en el Cooperativismo, siendo la esencia de su éxito poner en el
centro la colaboracion, la ayuda mutua y la democracia de sus socios. Tal y
como lo define el instituto de Cooperativismo (2020), el cooperativismo es un
movimiento Socio-econdmico basado en valores y principios de igualdad y
equidad.

Dicho esto, los principios de cooperativismo en el que se fundamenta el

modelo de negocio de la Coopac San Martin de Porres son los siguientes:



Membresia abierta y voluntaria: La cooperativa es una entidad
abierta para cualquier individuo habilitado para usar sus servicios, a
cambio de ser responsable segun exigencias de ser socio.

Control democréatico de los socios: La cooperativa es un ente
democratico dirigido activamente por sus socios.

Participacion econdmica de los miembros: Los socios tienen
participacion activa basado en la equitatividad y son parte del control
del capital de la cooperativa.

Autonomia e independencia: Basado en el apoyo mutuo y se
encuentra bajo el control de cada uno de sus miembros.

Educacién, adiestramiento e informacién: La entidad proporciona la
educacion, adestramiento y reforzamiento necesario a cada socio,
personal directivo y demas colaboradores, con el propdsito de que
contribuyan de manera eficiente en el desarrollo de actividades que
beneficien al cumplimiento de las metas de la cooperativa.
Cooperacion entre Cooperativas: Cada cooperativa se encuentra
dispuesta a ayudar a sus socios de la manera mas eficiente posible,
siendo esto posible mediante el fortalecimiento de la cooperaciéon entre
cooperativas, al trabajar de manera organizada y conjunta con sus
semejantes a través de estructuras organizacionales a nivel local o
nacional.

Compromiso con la comunidad: Cada una de las cooperativas,
trabajan bajo lineamientos de responsabilidad social, con el Unico
propoésito de alcanzar el desarrollo sostenible del lugar en el que se
encuentran, por medio del cumplimiento de politicas y directrices que

han sido desarrolladas y aceptadas por sus socios.

Es preciso indicar que, el modelo de negocios de la Coopac San Martin de

Porres se soporta por los macro procesos definidos en la institucion, que tienen

gue ver con procesos estratégicos, procesos misionales y procesos de soporte

enmarcado en las necesidades de los Socios y Stakeholders (demanda), para

lograr la satisfaccion de los mismos (Oferta), cabe resaltar que la presente

investigacion de tesis se centra en el macro proceso misional “gestion de

6



canales de atencién” y puntualmente en el sub proceso de “administracion de
los canales digitales” de la Coopac San Martin de Porres, tal y como se muestra

en el Anexo 01.

En consecuencia, es necesario sefialar que, a raiz del brote de la pandemia
del COVID-19 y las posteriores medidas de inmovilizacion y distanciamiento
social presentadas por el Estado Peruano como una medida para contrarrestar
los contagios en la poblacion, los socios de la cooperativa San Martin de Porres
al no poder acudir a sus instalaciones dentro de los horarios laborales (por las
restricciones de movilidad), fueron incapaces de poder de manera plena, fluida
y normal realizar sus transacciones financieras de forma presencial, generando
de esta manera insatisfaccion sobre los servicios financieros que presta la
Cooperativa, caida del numero de transacciones financieras que segun reporte
de la gerencia de operaciones comparados a diciembre del 2019 y diciembre del
2020 estas se redujeron medio millon de transacciones financieras que se
dejaron de hacer y por ultimo afectando directamente a la cooperativa en la
disminucién de sus ingresos financieros percibidos en un monto de diez millones
comparando los periodos diciembre del 2019 y diciembre del 2020, segun

reporte emitido por el area de contabilidad de la Cooperativa.

Ante esta situacion presentada en la Coopac San Martin de Porres, como
una medida de solucién al estancamiento de las transacciones financieras y la
disminucion de los ingresos financieros, en agosto del 2020 la cooperativa inicia
los preparativos para el desarrollo de sus canales digitales, siendo la banca
movil y la banca por internet los que se empiezan a implementar con el area de
tecnologia de la cooperativa, para lo cual se priorizo la digitalizacion de los
servicios financieros de mayor demanda por los socios y que impactaron en la
cooperativa, tal es el caso de los siguientes servicios financieros considerados

en dicha implementacion:

- Transferencia entre mis cuentas

- Transferencia a cuentas de otros socios

- Pago de mis aportaciones

- Pago de aportaciones de otros socios

- Pago de servicios (Servicio de pago de agua Emapa San Martin)



- Pago de créditos propios

- Consulta el estado de tus créditos

- Consulta el estado de cuenta de tus ahorros

- Pago de fondo de previsién social

- Consulta tus beneficiarios del fondo de prevision social

- Consulta de fecha de vencimiento de tu fondo de prevision social

En consecuencia, en septiembre del 2021, la Coopac San Martin de
Porres pone a disposicion de sus socios los canales digitales implementados, la
Banca Movil y la Banca por Internet, mediante los aplicativos movil y web,
denominados “Socios en Linea” cuyas especificaciones técnicas y arquitectura

tecnoldgica se detallan en el Anexo 02.

Es preciso indicar que posterior a la implementacion de los canales
digitales por la Coopac San Martin de Porres, ha casi un afio (setiembre 2021 —
setiembre 2022) de su puesta en produccién para ser usado por los socios de la
cooperativa, se han encontrado muchos problemas, evidenciandose un impacto
negativo en los servicios financieros que se digitalizaron, y es que, entre las
adversidades mas recurrentes reportados por los socios de la cooperativa se

pudo identificar los siguientes:

- Errores en el pago de servicios de agua por problemas de conectividad.

- Visualizacién de recibos ya cancelados.

- Problemas continuos a la hora registrarse en el aplicativo mévil y web.

- Errores en la visualizacidon de los montos de pagos de cuotas de crédito.

- Error en la transferencia a cuentas de ahorros ya canceladas.

- Aplicativo movil disefiado solo para sistema operativo Android.

- Los socios no sentian que les ahorraba tiempo al usar la banca movil.

- Desconfianza de los socios de utilizar el canal digital banca mévil, no
sentian seguridad.

- Resistencia al cambio tecnoldgico.

- Inadecuado disefio de la plataforma web de la banca por internet.



1.2. Formulacién del problema

Desde setiembre del 2021 a setiembre del 2022, se reportaron problemas
presentados a los socios de la cooperativa post pase a produccion del uso de
los canales o medio digitales como lo es la banca mavil, as+i como la banca en
linea, identificAndose tres causas, la primera, la evaluacion de calidad del
aplicativo movil y web desarrollado fue deficiente, la segunda causa, el aplicativo
movil solo se desarroll6 para sistema operativo Android y la tercera,

desconfianza de usar los canales digitales.

Como consecuencia, se observé la poca acogida de los servicios
financieros digitales por parte de los socios, un bajo numero de transacciones
financieras digitales, un nivel de entendimiento bajo de las ventajas de los
canales digitales y la resistencia que se evidencia en gran parte de los socios,
respecto a los cambios tecnoldgicos, de acuerdo con lo mostrado en el Anexo
03.

Por lo tanto, ante las diversidades expuestas, nos vimos en la obligacién
de preguntarnos sobre el impacto que estaba generando los canales digitales
en los servicios financieros digitales a los socios de la Coopac San Martin de

Porres y planteamos el problema general y los problemas especificos.
1.2.1. Problema general

¢,Cual es el impacto de los canales digitales en los servicios financieros

digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 20227
1.2.2. Problemas especificos

- ¢Como la banca moévil impacta en los servicios financieros digitales

para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 20227

- ¢Como la banca por internet impacta en los servicios financieros
digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto,
20227

- ¢Como los canales digitales impactan en las operaciones realizadas

por los socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 20227



1.3.

1.4.

1.5.

- ¢Como los canales digitales impactan en los productos dirigidos a los

socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 20227

- ¢Como los canales digitales impactan en la gestion de riesgo de los
productos dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto, 2022?

Justificacion tedrica

De manera tedrica, la investigacion contribuye a la generacion de
conocimiento para los directivos de la Cooperativa, acerca de los problemas
recurrentes que se suelen presentar en torno a los canales digitales
implementados bajo el contexto de pandemia, asi como, la percepcion que

tienen los socios sobre los servicios financieros digitales.
Justificacion préctica

De manera practica, la investigacion aborda la situacion real por la que se
encuentran atravesando los socios de la cooperativa desde la implementacion
de los canales digitales hasta la actualidad, recopilando informacion pertinente
que buscard ser proporcionada, a fin de poder solucionar o corregir los

problemas, a fin de brindar un mejor servicio.
Objetivos

En base a lo que se expuso, la presente investigacion se ha desarrollado

a fin de investigar el siguiente objetivo general y especificos.
1.5.1. Objetivo general

Determinar el impacto de los canales digitales en los servicios financieros

digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022.
1.5.2. Objetivos especificos

- ldentificar el impacto de la banca movil en los servicios financieros
digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto,
2022.
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- ldentificar el impacto de la banca por internet en los servicios
financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto, 2022.

- ldentificar el impacto de los canales digitales en las operaciones
realizadas por los socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto, 2022.

- ldentificar el impacto de los canales digitales en los productos
dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto,
2022.

- ldentificar el impacto de los canales digitales en la gestién de riesgo
de los productos dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de

Porres, Tarapoto, 2022.

1.6. Hipotesis

1.6.1.

1.6.2.

Hipotesis general

Los canales digitales tienen un impacto directo en los servicios financieros

digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022.
Hipotesis especificas

- La banca movil tiene un impacto directo en los servicios financieros
digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto,
2022.

- La banca por internet tiene un impacto directo en los servicios
financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto, 2022.

- Los canales digitales tienen un impacto directo en las operaciones
realizadas por los socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto, 2022.

- Los canales digitales tienen un impacto directo en los productos
dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto,
2022.
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- Los canales digitales tienen un impacto directo en la gestion de riesgo
de los productos dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de

Porres, Tarapoto, 2022.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacién
2.1.1. Antecedentes nacionales

Cotrina y Purramuni (2020) Billetera Digital: Estrategia de Inclusion
Financiera. Revista Colombiana de Contabilidad. (Articulo cientifico). El
objetivo de este estudio fue indagar por qué las MYPES usan la billetera
digital. La muestra para este estudio ha estado estructurada por
bibliografia del tema. De tipo cuantitativo. 98 negocios participaron de su
trabajo. Usaron el cuestionario para recompilar la informacién. Han
obtenido como resultado que el uso de la billetera digital crecié un 38%
en el 2018 en Peru, también se encontrd que el 21.4% de las entidades
participantes usan la billetera digital por que les ahorra tiempo y dinero,
un 71.5% afirma que es mas segura contra los asaltos, un 86.9%
mencion6 que es mas rapido y comodo. Concluy6 que las razones por las
gue las MYPES usan la billetera virtual estan bien justificadas, debido a

la ubicacion del Pais en el que se desarrollo la investigacion.

Arias y Valdivia (2021) “Satisfaccion de los clientes con los canales
de atencién en una entidad financiera de Arequipa. Estudio en tiempos
de la covid 19”. De la Revista Arbitrada: Orinoco, Pensamiento y Praxis.
El objetivo fue determinar los niveles de satisfaccién de los usuarios con
los servicios de los canales de atencion de las entidades financieras. De
tipo cuantitativo. La muestra para este estudio ha estado estructurada por
515 clientes de estas entidades financieras. Uso el cuestionario para
recoger sus datos. Como resultado principal obtuvo que el 88% de los
encuestados estan satisfechos con los servicios de la banca mouvil,
mientras que un 86% esta insatisfechos con los servicios presenciales.
Concluye que las ventajas que ofrece la tecnologia en los canales de
atencion de la banca mavil son la principal razén por la que los clientes

prefieren usar esta forma de atencion.
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Vargas (2021) “La banca digital: Innovacion tecnoldgica en la
inclusion financiera en el Peru”. Revista Industrial Data. (Articulo
cientifico). Ha ejecutado su trabajo con el Unico propdésito de analizar
cuales son los elementos mas usados de la banca digital en el Perd. De
tipo cuantitativo. Su muestra de estudios se encontré estructurada en
base a bibliografia asociada con su tema. Seleccioné la ficha de
bibliografias como instrumento para llevar a cabo el recojo de los datos.
Su resultado general demuestra que la principal herramienta que usan el
61.08% de los peruanos para acceder a los servicios de la banca digital
es el internet, también descubrié que el uso de la banca digital aumento
un 13%. Concluyé que el uso de la banca digital aumentara cuando el

internet esté disponible para el uso de todos los peruanos.

Huaynapomas (2021) en su trabajo “Gestidn tecnoldgica y el uso de
los canales digitales del Banco de la Nacion en agencias de Lima Este,
2020”. Universidad Cesar Vallejo. (Tesis de maestria). El objetivo del
trabajo fue establecer una relacion entre la gestion tecnolégica y los
canales digitales de la banca movil en el banco de la Nacién. De tipo
cuantitativo. La muestra fue de 100 trabajadores. Us6 el cuestionario para
recolectar la informacion. Los resultados demuestran que la gestion
tecnoldgica en el Banco de la Nacién fue excelente, esto de acuerdo a la
opinion del 44% de los encuestados, un 36% cree que es buenay el 20%
restante afirma que es mala, por lo que la correlacidn entre sus variables
fue de 0,885y p = 0.000. Por lo que concluyé que la relacién entre ambas

variables es elevada y positiva.

En la tesis de Tineo (2019) titulada como “Los servicios financieros
digitales del Banco de la Nacion”. Universidad Nacional Federico Villareal.
(Articulo cientifico). De tipo cuantitativo. Investiga como es que el
reformular las restricciones en la banca mévil permitira mejorar la gestion
financiera. De tipo cuantitativo. 243 personas participaron de la
investigacion. Us6 el cuestionario. La relacién entre los servicios
financieros y la gestidon financiera digital equivale al 75.78%, también
encontrd que el 7.64% de los usuarios piensan que el servicio por banca

14



movil es muy caro, mientras que un 29.34% afirma que es mas barato
gue acudir a una sucursal. Concluyé que cambiar las restricciones que
limitan el acceso y uso de la banca movil permitira que mas usuarios usen

estos servicios y en consecuencia estos seran mas rentables.

Vargas (2021) “La banca digital: Innovaciéon tecnoldgica en la
inclusion financiera en el Peru”. Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. De tipo descriptivo. La meta de su estudio fue determinar la
importancia de la tecnologia en la banca mévil. La muestra se encontrd
estructurada en base a 20 personas y su herramienta para la recoleccion
de datos fue el cuestionario. Su resultado demostr6 que la tasa de
usuarios de la banca movil crecié un 13% en el afio 2019, por lo que un
63% de los encuestados afirman que el elemento mas importante para
acceder a la banca movil es el internet, mientras que un 61% menciono
gue la seguridad digital debe de ser el elemento prioritario para los
bancos. Concluy6 que la penetracion del internet y de los dispositivos

inteligentes son piezas clave para el triunfo de la banca movil.

Para finalizar tenemos a Sonco (2021) que, en su investigacion
titulada “Influencia de los factores conductuales en la intencién de uso de
la banca digital de los clientes y usuarios del sistema bancario en la
provincia de Arequipa — 2020”. Universidad Nacional San Agustin de
Arequipa. (Tesis de maestria). El objetivo de su investigacion fue analizar
los factores que motivan a las personas a usar la banca movil. De tipo
descriptivo. La muestra fue de 400 personas y uso el cuestionario para
recolectar la informacion de los participantes. Sus resultados mostraron
gue un 58.7% de los usuarios acceden a la banca movil por celulares
inteligentes, un 7.7% usa computadoras portatiles, mientras que un 0.3%
usa las computadoras y el 21.8% usa todos los dispositivos, también
descubrié que el 50% de los encuestados usan la banca mévil a causa
de la recomendacion y presion de terceros, mientras que la otra mitad
hace uso de ese servicio porque conoce las ventajas de su uso. Concluyo
gue los factores internos y externos que motivan a las personas a acceder

a la banca mavil estan equilibrados, pero presume que el uso de la banca
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2.1.2.

movil aumentara con el avance de la tecnologia y la masificacion del

internet.
Antecedentes internacionales

Phimolsathien (2021) “Determinants of the use of financial
technology (Fintech) in Generation”. Revista Utopia y Praxis
Latinoamérica. (Articulo cientifico). El objetivo de la investigacion fue
establecer cudl es la tecnologia financiera mas usada por la generacion
“Y”. De tipo cuantitativo. 2414 personas participaron del estudio e hizo
uso del cuestionario para recolectar la informacion. Su resultado principal
indica que las personas que forman parte de esta generacion prefieren
hacer uso de la tecnologia financiera tradicional como los cajeros
automaticos o la banca movil o por internet, esto se debe a que forman
parte del comienzo de la era de la digitalizacion. Concluye que los
miembros de esta generacion tienen conocimiento de las nuevas
tecnologias financieras, pero prefieren usar las mas basicas por no tener

dominio sobre los métodos digitales

Godoy (2020) En su tesis “Bancarizacion, digitalizacién y banca
movil. Evolucion de los modelos de negocios bancarios, en la economia
digital de Panama”. Universidad de Panama. (Tesis de maestria). La meta
de estudio fue determinar cudles son los principales elementos en la
economia de la banca movil. De tipo cuantitativo. Usaron datos
estadisticos y una ficha bibliografica como muestra de estudio e
instrumento para llevar a cabo el recojo de los datos respectivamente.
Como resultado obtuvo que, el 60,5% de la poblacién hace uso de
aplicaciones bancarias en teléfonos inteligentes, y un porcentaje aun
desconocido accede a los servicios bancarios desde computadoras.
Concluy6 que los aparatos digitales como celulares, laptops, pc, tablets y
demas son utiles al momento de querer acceder a los servicios de los
bancos, financieras o cooperativas, tales como; transacciones, depdsitos,

recargas, cancelaciones, etc.

Castellanos (2021) “Analisis de las estrategias de la direccidén de
canales del Banco de Bogota para promover el proceso de migracion
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hacia la banca digital”. Universidad Javeriana. (Tesis de maestria).
Desarroll6 su trabajo con la premisa de plantear estrategias que mejoren
la migracion de las personas hacia la banca digital. Su investigaciéon
demuestra que el 38% de personas tiene dominio avanzado de la banca
movil y por internet, un 19% usa Unicamente los cajeros automaticos, un
10% prefiere irse a las oficinas de los bancos, un 17% va a los agentes
bancarios, y un 17% usa aplicaciones y programas inteligentes. Concluyo
que los bancos y demas entidades financieras deben de organizar
campafias para lograr que la poblacién se familiarice en el uso de la banca

digital.

Castro (2020) “La banca corporativa en la era digital”. Universidad
Catdlica de Argentina. (Tesis de maestria). El objetivo de su trabajo fue
desarrollar recomendaciones para mejorar el servicio de la banca movil.
De tipo cuantitativo. Uso bibliografia del tema como muestra del estudio
y utilizé una ficha de revision bibliografica para recolectar la informacion.
Sus resultados demuestran que un 22% de los miembros los bancos usan
celulares y aplicativos moviles para acceder a sus servicios y un 24% de
estos usan esos servicios para realizar pagos digitales y un 7% para
hacer préstamos. Concluyé que los bancos deben de hacer mas
atractivos a sus servicios para que una mayor cantidad de personas

hagan uso de estos en la banca digital.

Proafao (2020) En su investigacion “La transformacioén digital en la
industria de servicios financieros del Ecuador”. Universidad Nacional San
Francisco de Quito. (Tesis de maestria). La finalidad de su trabajo fue
identificar la importancia de la tecnologia en la evolucién en la banca por
internet. De tipo descriptivo. La muestra se encontré estructurada en base
a 29 entidades financieras. Como resultado obtuvo que, el 66.7% de las
entidades piensan que la innovacion tecnoldgica es muy importante al
momento de ofrecer los servicios en la banca por internet, por lo que un
33.3% mejora hasta en un 10% sus servicios para la banca movil, un
53.3% lo mejora sus capacidades tecnolégicas en un 25% y solamente
un 13.3% actualiza sus servicios en mas del 50%. Concluye que los
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avances de la tecnologia permitirdn mejorar los servicios ofrecidos en la

banca por internet, lo que atraera a mas usuarios a estos servicios.

Coloma (2018) En su tesis “Banca digital y su aplicacion en el
sistema bancario ecuatoriano”. Universidad San Francisco de Quito.
(Tesis de maestria). Desarrollo su trabajo con la finalidad de analizar
como es que los bancos implementan la banca digital. De tipo
cuantitativo, la muestra se encontrg estructurada en base a 192 usuarios
de la banca digital. Usaron el cuestionario como instrumento para llevar a
cabo el recojo de los datos. Tras aplicar las encuestas obtuvo que el 96%
de usuarios accede a la banca movil por celular, un 92% solicito ayuda al
banco, un 94% hace uso de la banca mavil para revisar sus estados
financieros, un 57% utiliza la banca maovil para realizar transferencias
bancarias y un 83% esta dispuesto a realizar operaciones bancarias
permanentemente desde los aplicativos méviles. Concluye que el uso la
banca movil es el futuro de las operaciones bancarias, ya que el 57% de
los encuestados planean dejar de usar los servicios presenciales de los

bancos para usar Unicamente los medios digitales.

Garay y Gonzales (2020) “El uso de los servicios financieros
digitales por parte de las MYPES”. Revista Realidad Empresarial.
(Articulo cientifico). El objetivo del estudio es analizar el uso que le dan
las MYPES al servicio de la banca movil. La muestra se encontro
estructurada en base a 218 personas y usO las encuestas como
instrumento para llevar a cabo el recojo de los datos. El 69% de los
encuestados confirman que hacen uso de la banca maévil, de los cuales
un 35% acceden a este servicio a través de los celulares y el 55% de los
encuestados afirman que hacen uso de la banca mévil para pagar sus
deudas. Concluy6 gue al limitarse a pagar las deudas haciendo uso de la
banca movil, las MYPES estarian perdiendo potenciales ganancias al no

usar ese servicio para cobrar las deudas de sus clientes.
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2.2. Bases teodricas
2.2.1. Canales digitales
a. Definicion.

Los canales digitales se refieren al conjunto de medios empleados
por los usuarios de un servicio, una plataforma electrénica no fisica, para
llevar a cabo las operaciones que se requieran, distinguiéndose de esta
manera aquellos canales que se podrian considerar tradicionales (cajeros
automaticos, terminales de punto de venta o POS y los agentes) y los no
tradicionales (como lo es el internet y los teléfonos moéviles (Mpofu &
Mhlanga, 2022).

Estos se definen como un conjunto de procedimientos, acciones y
servicios brindados por los bancos e instituciones financieras a sus
usuarios, dentro del campo virtual, haciendo uso para ello del internet, a
través ciertas plataformas no tradicionales que fomenten y faciliten el
acceso desde diferentes lugares y momentos; asimismo, se define como
cualguier medio que se basan en sefiales y datos que pueden
representarse discretamente mediante una serie de digitos, a diferencia
de las sefales y datos tradicionales o analégicos, que son continuos
(Vargas, 2021).

Los canales digitales, permiten a las organizaciones el mantenerse
mucho mas cerca de cada uno de sus usuarios, lo que contribuye a la
generacion de una mayor cantidad de operaciones realizadas por clientes

en un menor tiempo (Godoy, 2020).

Son definidos ademéas como los medios de transmision y conexion
empleados por las instituciones, para mantener los servicios ofertados a
la disposicion plena de los usuarios, sin importar que no se encuentren
presenten dentro de los establecimientos de la institucion (Balta &
Vasicek, 2020).

De esta manera, autores como Carbo et al (2022) coinciden con
Godoy (2020) en la medida de que establecen que, las plataformas

digitales incluyan servicios financieros en sus ecosistemas para reducir
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aun mas los costos de busqueda y conectividad de los usuarios,
contribuyendo considerablemente en su economia al eliminar

procedimientos y tiempos que se generarian de forma tradicional.

De esta manera, se sintetiza que los canales digitales, desde una
Optica financiera, son todos aquellos productos y servicios financieros (en
los que se encuentran incluidos pagos, transferencias, ahorros, crédito,
seguros, valores, planificacion financiera y estados de cuenta) que son
entregados a través de tecnologia digital/electronica, como dinero
electrénico (iniciado en linea o en un teléfono mdavil), tarjetas de pago y

una cuenta bancaria normal (Pazarbasioglu et al, 2020).
b. Gestion de los datos en linea.

Se refiere a la manera en la que el titular de una entidad, recaba,
almacena y emplea los datos de diferentes personas por medio de lo que
se conoce como una Big Data, todo ello en relacion a ciertos propésitos
gue fueron informados a cada titular de los datos (quien proporciona la
informacioén; asimismo, la gestién de datos en linea es la practica de
recopilar, organizar, proteger y almacenar los datos de una organizacion
para que puedan analizarse para tomar decisiones comerciales (Arellano,
2020).

Dentro de la gestion de los datos en linea, se encuentra la gestion
de riesgos, definido como una herramienta competitiva que emplean las
organizaciones y entidades, financieras y bancarias o de actividades
similares, empleado con la finalidad de reducir la probabilidad de
generarse un riesgo en un mundo digital como en el que nos encontramos

actualmente (Gonzalez & Olaya, 2020).
c. Disefio web basado en UX/ULI.

La experiencia e interfaz del usuario, o0 UX/ Ul por sus siglas en
inglés ‘User Experience’ y ‘User Interface’, son conceptos nuevos en
Latinoamérica, esta relacionado a comprender y disefiar la experiencia

del usuario y mostrarle una interfaz grafica visual, innovadora e
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interactiva, para determinar a como se ha sentido antes, durante y

después de haber consumido el producto o servicio web. (Torres, 2018).
d. Autodeterminacion informativa.

La autodeterminacién informativa entendida como la capacidad que
tiene la persona para poder determinar la libre divulgacion y uso de sus
datos personales, constituye un derecho fundamental que se debe de
tener en cuenta a la hora de disefiar y comenzar a operar sistemas de
informacion, sin importar que estos sean automatizados o no, motivo por
el cual, el tratamiento de los datos no debe Unicamente apuntar al
cumplimiento de la normativa vigente, sino que ademas, debe de
fomentar la alfabetizacion de la poblacion dentro de este tema, de forma
tal que, se informe acerca de los derechos que tiene el titular de los datos,
manteniendo en el proceso el principio de calidad de los datos (Nieves-
Lahaba & Ponjuan-Dante, 2021).

El derecho de la autodeterminacion informativa, implica no
Unicamente la necesidad de reforzar el nivel de proteccion y resguardo
de la informacion y datos personales de las personas, sino que también,
busca contribuir con el fortalecimiento de las normas relacionados con el
sistema constitucional de la proteccion de la privacidad de cada pais

(Alvarez-Valenzuela, 2020).
e. Proteccién de datos personales.

Segun Blume y Medrano (2021) en el Peru, desde el 3 de julio del
2011, se cuenta con la Ley N° 29733 denominada como Ley de
Proteccién de Datos Personales, dentro de la cual, se tipifica y regula todo
lo relacionado con el uso y proteccion de la informacion personal de las
personas, aceptandose de esta manera como un derecho fundamental
de cada ciudadano; cabe destacar que, dentro de esta normativa, existen
algunas obligaciones que se deben de cumplir, siendo estas:

1) La obtencion del consentimiento, esto debido a que la
proteccion de los datos, supone que todo “tratamiento” debe de

realizarse con el pleno consentimiento entregado de forma previa,
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de manera informada y expresa por parte del titular, salvo en
algunas excepciones dispuestas en la Ley. Para el caso de la
Coopac San Martin de Porres, utiliza para este fin el formato

mostrado en el Anexo 04.

2) Cumplimiento con el deber de lainformacién, esto quiere
decir que el titular del banco de datos, debe de dar a conocer a los
titulares toda la informacion relacionada con el uso y destino de los

datos a recabar.

3) Confidencialidad y seguridad, se refiere a que tanto el
titular de la entidad, como el personal que trabaja para él, deben de
asegurar que los datos seran protegidos y confidenciales, por lo que
se encuentran obligados en la adopcién de todo tipo de medidas
tanto técnico, como legales para impedir que se filtre, altere o use

de manera inadecuada los datos.

4) Conservacion de la informacion por tiempo limitado,
este principio establece que los datos personales no seran
conservados por un tiempo prolongado, sino que, por el contrario, la
informacion se resguardard Unicamente por un periodo
determinado, fijado por la entidad en base a los fines de tratamiento

para su uso que se han dispuesto.

5) Garantia de derechos ARCO, esta sigla hace referencia a
cada uno de los derechos para el libre acceso, la correccion, la

oposicion, asi como la cancelacién que tiene el titular de los datos.
f. Manejo de los fraudes digitales.

El fraude digital se entiende como una estafa que se produce de
manera exclusiva por canales digitales y se genera cuando los
delincuentes tratan o logran robar los datos personales de los titulares
para hacer uso indebido de dichos datos (Nifio, 2022).

Se entiende por manejo de los fraudes digitales al conjunto de
medidas, estrategias y acciones que toman las entidades que recopilan

los datos personales de los titulares, a fin de poder asegurar la seguridad
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e imposibilidad de la generacion de cualquier acto que conlleve a la

filtracion de la informacion personal (Arias & Valdivia, 2021).

Por otro lado, otra forma de prevenir los fraudes digitales, es
aplicando un pentesting o test de penetracion simulado a los canales
digitales, definido esto como una practica y/o metodologia realizada para
descubrir vulnerabilidades y/o fallos de seguridad en un sistema

informatico, en una pagina web o un aplicativo mévil (Esau A, 2018).

Del mismo modo, se deben implementar el token digital, como una
medida para prevenir el fraude digital, que no es mas que una clave digital
de seguridad que vincula el niamero de celular y el documento de
identidad, y es generada cada cierta cantidad de minutos dentro del
aplicativo de la entidad financiera para confirmar las operaciones en la
banca moévil y la banca por internet, sin la necesidad de generar y usar

claves adicionales. (La Republica, 2023).

Segun los mencionado, en la resolucién SBS-504-2021 emitido por
la superintendencia de banca y seguros, en cuanto a controles de acceso
fisico y logico, las empresas deben Implementar procesos de
autenticacion para controlar el acceso a los activos de informacién; en
particular, para el acceso a los servicios provistos a usuarios por canales
digitales, los procesos de autenticacion deben cumplir los requisitos
establecidos en el Subcapitulo Il del Capitulo 1l indicados en dicha
resolucién, como es el caso de estandares criptograficos vigentes, Plazos
y condiciones en las que sera obligatorio requerir al usuario volver a
autenticarse, enrolamiento del usuario en servicios provistos por canal
digital, autenticacion reforzada para operaciones por canal digital entre

otros. (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP [SBS], 2021).
g. Evaluacién de los canales digitales.

Ya que el canal digital hace referencia al uso de plataformas
electronicas dispuestas por el banco para sus usuarios, la evaluaciéon de

la variable se llevo a cabo teniendo en cuenta el uso de la banca movil y
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la banca por internet citados por Vargas (2021) y complementado por Po

y Yong (2021), tal y como se precisa a continuacion:

1) Banca moévil. Se define como el canal financiero digital que
emplea dispositivos moviles (celulares inteligentes) para llevar a cabo
diferentes operaciones bancarias de manera remota y en tiempo real,
reduciendo los costos de tiempo y dinero de los clientes, como resultado
de evitar su traslado hacia las oficinas fisicas de la entidad; se puede
definir como un canal mediante el cual el cliente interactda con un banco
a través de un dispositivo mévil, como un teléfono movil o un asistente
digital personal (PDA); el énfasis esta en la comunicacion de datos, y en
su forma mas estricta, la banca movil no incluye la banca telefénica, ya
sea en su forma tradicional de marcacion por voz, o a través de la
marcacion a un servicio basado en teléfonos de marcacion por tonos.
(Vargas, 2021). Los indicadores a tener en consideracion para efectos de

evaluacion de esta dimension son los siguientes:

(a) Calidad de conexion. Se define como la capacidad de los
equipos de poder acceder a una buena conexion que le permita
conectarse en cualquier lugar al aplicativo de la cooperativa a
efectos de poder llevar a cabo sus operaciones respecto a los
servicios financieros. Muchas veces, los aplicativos requieren de
una buena conexion debido al excesivo consumo de datos o seial

gue requieren (Po & Yong, 2021).

(b) Conveniencia. Se refiere a la simplicidad, ahorro de tiempo
y minimizacion de los costos, como ventajas proporcionadas por el
canal digital para el desarrollo de las operaciones, permitiendo una
mayor eficiencia a la hora de realizar las transacciones dentro del
aplicativo (Po & Yong, 2021).

(c) Confiabilidad. Sentimiento de seguridad que trasmite el
emplear el canal digital para poder generar y utilizar una cuenta,
debido a que la principal preocupacion de los usuarios, radica en la

posibilidad de que sus cuentas sean pirateadas (Po & Yong, 2021).
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2) Banca por internet. Canal financiero digital que aborda todas
aguellas herramientas que permiten a los usuarios acceder y realizar
diferentes transacciones y operaciones por medio del uso de una
computadora; es un sistema electrénico sistema de pago que permite a
los clientes de un banco u otra institucion financiera realizar una variedad
de transacciones financieras a través del sitio web de la institucion
financiera (Vargas, 2021). Los indicadores a tener en consideracién para

efectos de evaluacion de esta dimensién son los siguientes:

(a) Ventajas del canal. Constituye el grado o nivel de claridad
y entendimiento que tienen los usuarios respecto a las ventajas y
desventajas que le proporciona el hacer uso de este canal digital en
comparacion al desarrollo de operaciones de forma tradicional, es

decir, de forma presencial en la entidad (Po & Yong, 2021).

(b) Sentido de excepcionalidad. Es la percepcién que tienen
los usuarios de superioridad incurrida mediante el uso de la banca
por internet para el acceso a sus servicios en comparacion a las
personas que siguen realizando sus operaciones de manera
tradicional (Po & Yong, 2021).

(c) Actitud hacia el cambio. Se define como la voluntad del
individuo de cambiar su comportamiento respecto a la manera en
la que venia y viene desarrollando sus operaciones financieras,
en favor de dar pase a una mejor y mas eficiente manera (Po &
Yong, 2021).

(d) Habilidades del usuario. Se refiere puntualmente al
conocimiento que tienen los usuarios para poder hacer uso efectivo
de los sitios web mediante una computadora o equipo mdévil, a fin de
evitar la generacién de cualquier tipo de error en el proceso o

actividad que realiza (Po & Yong, 2021).
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2.2.2. Servicios financieros digitales
a. Definicion.

Los servicios financieros digitales (SFD) son definidos como todas
aguellas operaciones financieras que son llevadas a cabo mediante el uso
de tecnologias digitales, asi como del uso de dinero electrénico. Entre
estos servicios, podemos encontrar el desarrollo de transacciones
monetarias, tales como los pagos, créditos, ahorros, seguros y pensiones,
asi mismo, aborda operaciones no transaccionales, como el desarrollo de
consultas de informacion financiera de cada usuario, por medio del uso

de dispositivos digitales (Bran, Hernandez, & McAllister, 2022).

Son los servicios o productos financieros ofertados por una entidad,
gue incluyen medios para el almacenamiento y transferencia de divisas,
para ordenar o recibir pagos, para solicitar préstamos, ahorrar, contratar
un seguro o bien el invertir, asi como el poder gestionar las finanzas
personales o empresariales por medio del uso de canales digitales (Union
Postal Universal - UPU, 2017).

Por su parte Hernandez (2022) lo define como el conjunto de
productos y servicios financieros para los cuales es necesario el uso de
tecnologias que faculten y permitan la ejecucién de transacciones

financieras dentro del medio digital.

Es necesario mencionar que la adopcion de los servicios de dinero
movil o servicios digitales financieros, se encuentra siendo continuamente
impulsada por la penetracion de los dispositivos méviles, asi como por la
necesidad del acceso a los productos y servicios financieros de la
poblacién (Museba, Ranganai, & Gianfrate, 2021).

De esta manera, la importancia del desarrollo y la adopcién de los
servicios digitales, radica en que, promueve la inclusion financiera de la
poblacién, no solo a nivel de las personas, sino también de las empresas,
permitiéndoles acceder de manera mas rapida y segura a sus activos
financieros (World Bank Group, 2022).
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b. Evaluacién de los servicios financieros digitales.

La evaluacion de los servicios financieros digitales, se ha llevado a
cabo en funcién a la teoria extraida de la UPU (2017) a razén del analisis
de las operaciones que se realizan y estan permitidas en cada servicio
financiero digital, los productos que se encuentran incluidos, asi como la
gestion del riesgo percibido de la entidad en estudio. Cada una de estas
dimensiones, con sus respectivos indicadores son definidos a

continuacion:

1) Operaciones. Como su nombre lo indica, constituye el conjunto
de procedimientos que son ejecutados por los usuarios del servicio
financiero, dentro de los campos virtuales o digitales por medio del uso
de dispositivos moviles o del internet. Segun la UPU (2017), los
indicadores tomados en consideracion para la evaluacion de la

dimension, se muestran a continuacion:

(a) Pagos digitales. Es un término amplio que abarca
cualquier tipo de pago o transaccion que se haya realizado de
manera electronica, incluyendo pagos llevados a cabo por medio de
teléfonos moviles o bien por computadoras (Unidén Postal Universal
- UPU, 2017).

(b) Transferencias. Conocidas también como transferencias
de fondos inmediata o en tiempo real, es el pago digital recibido por
el beneficiario, casi de manera inmediata luego de haberse
generado o iniciado el proceso de transaccion a cargo del ordenante
(Union Postal Universal - UPU, 2017).

(c) Comisiones. Constituye un pago realizado por el usuario a
manera de incentivo obligatorio, principalmente a un agente o
cualquier otro intermediario que se encuentre actuando en nombre
de la entidad que presta los servicios financieros digitales (Union
Postal Universal - UPU, 2017).

(d) Puntos de acceso. Corresponde a los lugares o

capacidades empleadas por el proveedor financiero, dispuestas
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para entregar los servicios digitales, tales como son el uso de
agentes, teléfonos moviles o bien el uso de computadoras/laptops
(Unidn Postal Universal - UPU, 2017).

2) Productos. Corresponde el conjunto de bienes o servicios
entregados por el prestador a sus usuarios finales, mismos que podran
ser empleados por estos, desde el lugar que se encuentren a través del
campo digital. De esta manera, segun la UPU (2017), los indicadores
tomados en consideracion para la evaluacion de la dimension, se

muestran a continuacion:

(a) Cuenta transaccional. Es una cuenta que se apertura
dentro de un banco, entidad financiera, cooperativa o en cualquier
proveedor de servicios que se encuentre autorizado y regulado,
cuyo uso puede ser para ordenar o recibir pagos (Union Postal
Universal - UPU, 2017).

(b) Tarjetas de débito. Conocida ocasionalmente en algunos
paises como tarjetas de prepago, constituyen el medio fisico o
virtual en el que, por medio del chip electronico y la informacion
Unica y personal con el gue cuentan, el usuario puede acceder a sus
cuentas dentro de la entidad en la que se encuentra (Unién Postal
Universal - UPU, 2017).

(c) Préstamos. Mecanismo empleado por las entidades que
permite a los usuarios finales, el poder acceder a una determinada
cantidad de dinero, mismo al que se le suma el pago de intereses
en funcién a un determinado tiempo (Unién Postal Universal - UPU,
2017).

3) Gestion del riesgo. Se define como el accionar que realiza el
proveedor de los servicios financieros a fin de garantizar a sus usuarios,
la menor probabilidad de presentar algun tipo de riesgo al momento de

hacer uso de sus respectivos servicios. Segun la UPU (2017).

Por otro lado, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)
en el afio 2023, a través de su mesa de trabajo de conducta de mercado,
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se encuentra en la responsabilidad continua de analizar cada una de las
problematicas que se generen y que se encuentren asociados con la
generacion de fraudes financieros, presentes en las transacciones que se
llevan a cabo por medio de un canal digital, a fin de poder generar y
emplear, acciones que conlleven al afronte y reduccion de estos

problemas.

Los indicadores de la gestién de riesgos a tener en consideracion

son los siguientes:

(@) Proteccion frente al fraude. Conjunto de acciones
encaminadas hacia la proteccion del usuario, frente a cualquier acto
delictivo que busque sustraer los fondos de un individuo por medio
de los servicios financieros digitales (Union Postal Universal - UPU,
2017).

(b) Proteccion frente al riesgo sistémico. Constituye el
conjunto de acciones realizadas por la entidad prestadora del
servicio financiero, que busca asegurar a los usuarios frente al
colapso parcial o total del sistema financiero o del mercado en el

gue se encuentra (Unién Postal Universal - UPU, 2017).
2.3. Definicion de términos basicos
a. Aplicativo movil

Conocida también como App (Abreviatura de application en inglés), es una
aplicacion de software creada para ser usada dentro de dispositivos maoviles y
tabletas con el desarrollo de tareas informaticas especificas; se puede definir
como un canal mediante el cual el cliente interactia con un banco a traves de
un dispositivo mévil, como un teléfono movil o un asistente digital personal (PDA)
(SumUp, 2022).

b. Banca digital

No es mas que la suma de la banca tradicional con el internet, ofreciendo
de esta manera los mismos servicios bancarios por medio de canales digitales
como la banca movil y por internet, permitiendo de esta manera mayor rapidez

y precision en las operaciones, asi como la seguridad y proteccion de los datos
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de los clientes que acceden a los servicios digitales en funcion a sus
necesidades; es un sistema electronico sistema de pago que permite a los
clientes de un banco u otra institucién financiera realizar una variedad de
transacciones financieras a través del sitio web de la institucion financiera
(Vargas, 2021).

c. Cooperativa

Es una organizacion sin fines de lucro, creada con el principal propésito de
brindar servicios a sus socios, mismos que se configuran como los duefios de la
misma, y cuyo trabajo tiene por fin cumplir con los principios que se basan en la
cooperacion para alcanzar algun beneficio en comun (Céardenas, Trevifio,
Cuadrado, & Ordénez, 2021).

d. Cooperativa de Ahorro y Crédito

Se denomina asi, a un organismo financiero que carece de fines de lucro,
en el que los propietarios lo constituyen los socios que la conforman, mismos
gue la gestionan basados en principios y politicas democraticas; este organismo,
tiene como propoésito el fomento del ahorro, hacer uso de su fondo
mancomunado para la entrega de créditos, asi como proporcionar cualquier otro
servicio dentro de sus posibilidades a cada uno de sus socios. La cooperativa
de ahorro y crédito forma parte de un sistema financiero cooperativo,
adhiriéendose a los principios operacionales para cooperativas de ahorro y
credito expuestos por el Consejo Mundial de cooperativas de Ahorro y Crédito.
(Giraldo, 2019, p.14).

e. Delito informético

Conocido también como fraude informéatico, se configura como todo acto o
accion realizada por una persona dentro del contexto digital, con el propdsito de
alterar o manipular datos, programas o sistemas informaticos, con el fin de
perjudicar al patrimonio bancario de terceros; asimismo, son todas aquellas
actividades que se generan con el uso de una computadora y que se configura
como un acto ilegal, ilicito por ciertas partes y que pueden llevarse a cabo a

través de redes electrdnicas globales (Lux & Calderén, 2020).
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f. Digitalizacion
Se define como la integracion de soportes técnicos y tecnologicos en el
desarrollo de actividades cotidianas, con el propdsito de optimizar el tratamiento,

la gestion, el andlisis, la resolucion, asi como la difusion de la informacion
(Baudin & Nusshold, 2018).

g. Fraude

De manera general, se define como el conjunto de acciones encaminadas
al desarrollo de posturas y actitudes engafosas, maliciosas o de dolo, de
manera intencional y deliberada, a efectos de privar de dinero o cualquier
propiedad, o bien proporcionar informacion falsa a terceros (Ortiz, Joya, Gamez,
& Tarango, 2018).

h. Plataforma web

Se define como plataforma web, a cualquier sistema que trabaja y funciona
desde un navegador web, permitiendo a sus usuarios, la posibilidad de
automatizar procesos e integrarse con diferentes servicios de otros proveedores

(Céceres, Rivera, Pérez, & Rizo, 2018).
i. Sitio web

Se define como un conjunto de archivos electrénicos, asi como de paginas
web que comparten un tema en comun para un fin concreto, a las cuales, se
accede por medio de una direccibn Unica de URL, que comuUnmente

corresponde a la pagina de inicio (GoDaddy, 2019).
j. Socios

Un socio es cualquier persona natural o juridica que forma parte de una
cooperativa que trabajan para cumplir con los objetivos que se ha propuesto en

esta (Govern llles Balears, 2020).
k. Teléfonos inteligentes

Un teléfono inteligente o smartphone se define como un teléfono movil que
realiza muchas de las funciones realizadas por una computadora, y que,
ademas, dentro de sus caracteristicas, se encuentra el hecho de contar con una

pantalla tactil, el acceso a internet, y el contar con un sistema operativa con la
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capacidad de poder ejecutar aplicaciones que se le fueron descargadas
(Greelane, 2021).

. Transaccioén financiera

Término aplicado para toda aquella operacion realizada entre dos 0 mas
individuos que llevan a cabo un intercambio de un bien o servicio, por un pago

determinado (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A., 2019).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion se configura bajo un tipo basica, esto debido a
gue, como sefala el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion Tecnoldgica - Concytec (2019), en las investigaciones con las
gue se cuenta con este tipo en especifico, el propdsito de quien ejecuta
el trabajo, es el de poder obtener y producir un conocimiento e
informacion mucho mas completa por medio del entendimiento de los
principios bésicos de cada uno de los problemas y fendémenos
observables, asi como de las asociaciones que se puedan generar entre

las variables.

Es de esta manera que, para el caso de esta investigacion, las
teorias y trabajos previos que fueron presentados, sirvieron como materia
base para el andlisis y explicacion de los fenOmenos observados en torno
a las variables canales digitales y servicios y financieros digitales, sin la
busqueda de una solucién inmediata, ya que ello no depende del

investigador.

Asi mismo, la investigacion se enmarca dentro de un enfoque
cuantitativo, esto ocasionado por que, como lo sefiala Hernandez y
Mendoza (2018), cada una de las investigaciones que se desarrollan en
base a este enfoque, independientemente de los instrumentos que se
empleen, se fundamentan en el desarrollo de procedimientos estadisticos
con el Unico propésito de poder ejecutar pruebas de hipétesis o
postulados que se han formulado, a fin de corroborar si son verdaderas o
falsas.

De esta manera, en este trabajo de investigacion, se ha ejecutado
en el acépite de resultados, un analisis mediante el proceso conocido

como “contrastaciéon de las hipétesis®, en las que, con ayuda de
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3.1.2.

procedimientos estadisticos se buscd corroborar si las hipotesis son

correctas o no.
Disefio de la investigacion

El presente trabajo se fundamento en un disefio no experimental, de
corte transversal y correlacional causal, siendo esto explicado por
Hernandez y Mendoza (2018) de la siguiente manera: es no experimental,
porque, no requiere de la manipulacién de las variables o de la realidad
en la que se presentan; es de corte transversal, debido a que la aplicacion
de los instrumentos y el recojo de la informacion, se realizé por una Unica
vez; y finalmente, es correlacional causal, porque se busco establecer
una relacion en la que se explique la causalidad de las variables, es decir,

como una variable influye sobre otra.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) las investigaciones que se

desarrollan bajo este disefio, presentan el siguiente esquema grafico:

|

M |

T

O
Donde:

M = Muestra conformada por los socios de la Coopac en estudio
O, = Canales digitales

O, = Servicios financieros digitales

I = Impacto de las variables de estudio

Asimismo, segun Cortés (2018) la investigacion tuvo por finalidad la
organizacion de material empirico, para examinar el grado de
correspondencia que presentan con los resultados esperados a partir de

un modelo y de observaciones.

Dicho esto, se busc6 demostrar que los Canales Digitales si tienen

un impacto positivo en los Servicios Financieros Digitales.

34



Es meritorio acotar que, la causalidad se presenta de dos maneras,
siendo estas una causalidad directa o positiva y una causalidad indirecta
0 negativa, para lo cual, fue necesario correr un modelo, siendo en este
caso el modelo de correlacion de Tau-b de Kendall, el establecido para
llevar a cabo esta tarea.

3.1.3. Método de investigacion

La investigacion se encontr6é fundamentada en el método cientifico,
debido a que, se encuentra elaborada en base a una serie de
procedimientos debidamente estructurados y concatenados, que tienen
por finalidad el analisis de un problema, para su posterior divulgacion
(Arias & Covinos, 2021).

De este modo, este trabajo, se desarroll6 siguiendo los pasos
establecidos en la estructura proporcionada por la universidad, misma

gue respeta los procedimientos del método cientifico.

Adicionalmente, se trabajo bajo el método hipotético deductivo,
debido a que, como menciona Herndndez y Mendoza (2018), las
investigaciones basadas en este método, tienen una ruta en la que se
transita de las leyes y teorias, pasando por el andlisis de los datos y
resultados, para finalizar con la presentacion de conclusiones o hallazgos

especificos.

En esta medida, la investigacion parte del analisis de las teorias y el
conocimiento general de las variables, para el analisis especifico de
casos particulares dentro de la Coopac, que permitan alcanzar

conclusiones especificas.
3.2. Poblacién de estudio

Se define como el conjunto o grupo de individuos que comparten
caracteristicas similares entre si, y que se encuentran ubicados dentro de un

mismo territorio y periodo de tiempo (Arias & Covinos, 2021).

En este sentido, la poblacion se encontrd estructurada en base a un total

de 23,398 socios de la Coopac San Martin de Porres, de los cuales, 13,194 son
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3.3.

varones y 10,204 son mujeres. La distribucion segun grupo etario se precisa en

la tabla 1, siguiendo los siguientes criterios:

a. Los criterios de inclusion fueron los siguientes:
- Socios de la oficina principal de la Coopac San Martin
- Socios con antigliedad minima de dos afos.
- Socios gue cuenten con registro de smartphone y que hagan uso de
la banca digital (banca por internet y banca mavil).
b. Los criterios de exclusién fueron los siguientes:
- Aguellos socios que incumplieran con lo antes mencionado
- Que ademas no se encuentren activo (aquellos que no poseen una

cuenta de ahorros o de crédito vigentes).

Tabla 1

Distribucion de la poblacion segun grupo etario

Rango etario Cantidad Porcentaje

De 18 a 25 afios 1,467 6%
De 26 a 35 afios 4,296 19%
De 36 a 45 afos 5,411 23%
De 46 a 55 afnos 5,263 23%
De 56 a 65 afnos 4,064 17%
De 65 a mas afios 2,897 12%

Total 23,398 100%

Nota: Informacion proporcionada por la Coopac San Martin de Porres, sobre sus socios,

agrupados segun Grupo Etario

Tamafio de muestra

La muestra se define como una parte representativa de la poblacion o
universo fijado, que presentan las caracteristicas de estas y sirven como base

de andlisis para el trabajo del investigador (Arias & Covinos, 2021).

Por otra parte, es meritorio aclarar que, el muestreo empleado para el
establecimiento de la muestra en la presente investigacién fue un muestreo
probabilistico aleatorio simple, mismo que segun Herndndez y Carpio (2019)

establecen que este se caracteriza por que se emplea una formula estadistica
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para entregar a las unidades de andlisis, la misma probabilidad de ser

seleccionadas.

De esta manera, la muestra se encontré estructurada en base a un total de
378 socios de la Coopac San Martin de Porres, establecidos a partir de la

siguiente formula estadistica:

Y ZZpgN
EZ2(N — 1) + Z2%pqg
Donde:
N : Poblacion = 23,398
Z : Nivel de confianza = 1.96
p : Probabilidad de Ocurrencia = 0.50
q . Constante = 0.50
E : Error M&ximo = 0.05
n . Muestra = &?

Reemplazando:

B 1.962 % 0.5 * 0.5 x 23398
T 0.052 % (23398 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n = 378

Esta muestra se distribuy6 de la siguiente manera:

Tabla 2

Distribucién de la muestra segun grupo etario

Rango etario Cantidad Porcentaje

De 18 a 25 afios 23 6%
De 26 a 35 afios 72 19%
De 36 a 45 afios 87 23%
De 46 a 55 afios 87 23%
De 56 a 65 afios 64 17%
De 65 a mas afios 45 12%

Total 378 100%

Nota: Elaboracion propia a partir de Tabla 1

37



3.4. Técnicade recolecciéon de datos

La técnica ha sido la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario, mismo
que ha sido aplicado a los socios de la Coopac San Martin de Porres. A
continuacion, se precisa una mayor descripcion de los instrumentos en base a

cada una de las variables.
3.4.1. Seleccion del instrumento

El instrumento de recoleccibn de datos utilizada para ambas
variables, fue el cuestionario, mismo que segun Arias y Covinos (2021)
se define como un medio empleado en las investigaciones para recabar
los datos relacionados con las variables, a partir de la implementacion de
una serie de preguntas, que poseen la principal caracteristica de contar

con respuestas preestablecidas, facilitando el llenado a los participantes.

De esta manera, el cuestionario de la variable canales digitales, fue
elaborado a partir de la teoria tanto de Vargas (2021) y por Po y Yong
(2021) con lo que fue posible establecer dos dimensiones y un total de
siete indicadores, a partir de los cuales, se ha generado dos preguntas o
reactivos por cada indicador, teniendo de esta manera, un total de 14
reactivos para el primer cuestionario. Respecto a las respuestas, estas
presentan una escala ordinal de tipo Likert, lo que quiere decir, que,
cuenta con cinco alternativas ordenadas de menor a mayor, en donde: 1
equivale a un “totalmente en desacuerdo”, 2 equivale a “en desacuerdo”,
3 equivale a “indiferente”, 4 equivale a “de acuerdo” y 5 equivale a
“totalmente de acuerdo”. A continuacion, se precisa la ficha técnica de

este cuestionario:

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento de la variable canales digitales

Ficha técnica

Nombre Cuestionario sobre canales digitales
Autor Pedro Otiniano Torres
Teoria empleada Vargas (2021), Poy Yong (2021)
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Objetivo del instrumento

NUmero de items
Administracion
Tiempo aproximado

Muestra

Evaluar la percepcion de los usuarios respecto
a los canales digitales de la Coopac San Martin
de Porres

14 items
Individual
10 minutos

Socios de la Coopac

Nota: Elaboracion propia

En cuanto al cuestionario de la variable servicios financieros
digitales, este fue elaborado a partir de la teoria extraida de la Union
Postal Universal - UPU (2017). con lo que fue posible establecer tres
dimensiones y un total de nueve indicadores, a partir de los cuales, se ha
generado dos preguntas o reactivos por cada indicador, teniendo de esta
manera, un total de 18 reactivos para el primer cuestionario. Respecto a
las respuestas, estas presentan una escala ordinal de tipo Likert, lo que
quiere decir, que, cuenta con cinco alternativas ordenadas de menor a
mayor, en donde: 1 equivale a un “totalmente en desacuerdo”, 2 equivale
a “en desacuerdo”, 3 equivale a “indiferente”, 4 equivale a “de acuerdo” y
5 equivale a “totalmente de acuerdo”. A continuacion, se precisa la ficha

técnica de este cuestionario:

Tabla 4
Ficha técnica del instrumento sobre la variable servicios financieros
digitales
Ficha técnica

Cuestionario sobre servicios financieros
Nombre o

digitales
Autor Pedro Otiniano Torres

Teoria empleada

Objetivo del instrumento

NUmero de items

Administracion

Unién Postal Universal - UPU (2017)

Evaluar la percepcion de los usuarios respecto
a los servicios financieros digitales de la
Coopac San Martin de Porres

18 items

Individual
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3.4.2.

Tiempo aproximado 10 minutos

Muestra Socios de la Coopac

Nota: Elaboracién propia

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad es definida por Hernandez y Mendoza (2018) como
el grado en el que un instrumento produce resultados coherentes y
consistentes con los objetivos para los cuales fue creado e implementado,
ademas, se refiere a la capacidad del instrumento de poder generar los
mismos o similares resultados, sin importar la cantidad de veces que sea

aplicado.

Para la medir el grado de confiabilidad del instrumento se realizo
una prueba piloto a través del alfa de Cronbach (Cronbach, 1951), siendo

la formula correspondiente la siguiente:

N S?
x= 1—2 .
N -1 S2

Donde:

o« = Coeficiente de alfa de Cronbach

N = Numero de items

¥ S = Sumatoria de varianzas de los items
SZ =Varianza de la suma de los items

En este sentido, para efectos de llevar a cabo la confiabilidad de los
instrumentos, se realiz6 una prueba piloto a un total de 50 socios
diferentes a los que conformaran la muestra final. Con estos datos, se
ejecutd la prueba de confiabilidad del Alfa de Cronbach, con el que se
obtuvo un valor de ,911 y ,870 respectivamente, mismos que al ser
comparados con los valores de confiabilidad segun Herrera (1998) se
establece que ambos instrumentos se encuentran en una “excelente
confiabilidad”, motivo por el cual se acepta que pueden aplicarse a la
muestra final. Los resultados completos de la confiabilidad, se encuentran

en el Anexo 07.
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Tabla b

Rangos de confiabilidad segun Herrera (1998)

Rangos Magnitud
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a0.71 Muy Confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Nota. Herrera (1998)
3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacién
3.5.1. Presentacién, andlisis e interpretacion de los datos

Para la presentacion, analisis e interpretacion de los datos de la
investigacion, y poder obtener los datos correspondientes se procedio de

la siguiente forma:

e Se aplico los cuestionarios a la muestra de socios seleccionados.
e Se organiz0 y contabilizo el cuestionario en formato Excel 2016,
e Se proceso los datos a través del software estadistico SPSS 27.
e Se trabajo con tablas de frecuencia y figuras de barra.

Asi mismo, se emple6 tanto la estadistica descriptiva, como la

estadistica inferencial que se precisa a continuacion:
Estadistica descriptiva:

El objetivo de este tipo de estadistica, es la de generar descripciones
de la situacion en la que se encuentran las variables, a través de la

presentacion de resumenes de datos (Castro, 2019).

En el caso del presente trabajo, la estadistica descriptiva sirvio para
evaluar cada variable y sus dimensiones, a partir de la generacion de

tablas y figuras de frecuencias.
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3.5.2.

Estadistica inferencial:

El fin de este tipo de estadistica, es el someter a prueba las hipétesis
gue se han formulado, a fin de aceptar o rechazar una postura mediante
el uso de pruebas en un sistema especializado (Salazar & Del Castillo,
2018).

La estadistica inferencial fue utilizada a la hora de ejecutar las
pruebas estadisticas en las diferentes etapas del trabajo, teniendo de esta
manera, pruebas de confiabilidad, normalidad, asi como pruebas de
correlacion de datos que conllevo a identificar el impacto de una variable

sobre la otra.
Prueba de hipotesis

A efectos de poder cumplir con la prueba de contrastacion de las
hipétesis, se empledé primero la prueba de Kolmogorov Smirnov
recomendable utilizarlo con mas de 50 observaciones, con el que se
establecié que, ambas variables carecen de una distribucion normal,
motivo por el cual, se debi6 emplear una prueba estadistica no
paramétrica para variables ordinales, en este caso, fue la prueba de Tau-
b de Kendall, mismo que segun Hernandez et al (2018) esta prueba es
aplicable en datos no paramétricos, cuyas variables presentan un
comportamiento similar, es decir, que si una cambia de manera positiva
0 nhegativa, la otra variable se comporta de manera proporcional,
observandose un comportamiento causa efecto. A continuacion, se
presenta la siguiente férmula de la prueba en cuestion:

= C-D
Vine e -0 % 05-T,] [ne,bh, - T x 05-T]

Donde:

Tx Cantidad de elementos con un valor igual en X (Variable
independiente) = i ni+ (ni+- 1) 0.5

Ty Cantidad de elementos con un valor igual en Y (Variable

dependiente) = Zj n+j (n+j- 1) 0.5
C Cantidad de elementos concordantes = Zi<kZj<I nij nkl
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D Cantidad de elementos discordantes = Zi<kZj>I nij nkl
Ni+ Cantidad de observaciones en la i¢s™ fila
n+  Cantidad de observaciones en la j*$™ columna

Nij Elemento en la celda correspondiente a la i¢¢™ fila y la jesima

columna
N+ Cantidad total de observaciones

Cabe indica que, los valores de correlacion de la prueba Tau-b de
Kendall pueden variar entre -1 y +1 segun Akoglu (2018), precisdndose
mejor en la siguiente tabla:

Tabla 6

Interpretacion de los coeficientes de correlacion de Tau-b de Kendall

Rangos Valores

-1 Relacién negativa perfecta
-0.7;-0.9 Relacion negativa fuerte
-04;-0.6 Relacion negativa moderada
-0.1;-0.3 Relacion negativa débil

0 Relacion Nula
0.1;0.3 Relacion positiva débil
0.4;0.6 Relacién positiva moderada
0.7;0.9 Relacion positiva fuerte

1 Relacion positiva perfecta

Nota. Akoglu (2018)

Asi mismo para medir el impacto de la variable independiente sobre
la variable dependiente se aplica la formula del coeficiente de

determinacion (R cuadrado de la Tau-b de Kendall).

Resulta prudente mencionar que, los resultados pertenecientes al
coeficiente determinante (R cuadrado) puede variar entre 0 y 1; de este
modo, mientras mas préximo se encuentre el valor obtenido de la unidad,
sera posible afirmar que existe un alto grado de impacto de la variable
independiente sobre la variable dependiente que se busca explicar. Por

consiguiente, mientras mas cercano sea el resultado al cero, disminuye
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el grado o fuerza de dependencia o0 impacto entre las variables

analizadas.
3.6. Aspectos éticos

Los aspectos o principios éticos, se definen como el conjunto de derechos
propios de los participantes y de la institucién, que toda investigacion debe de

respetar (Alvarez, 2018).

De este modo, en la presente investigacion se respeto los aspectos éticos
de confidencialidad, beneficencia, no maleficencia y discrecionalidad. Asi
mismo, cabe indicar que la investigacibn se desarroll6 respetando los
lineamientos establecidos por la Universidad San Martin de Porres (USMP) y
solicitando la respectiva autorizacién para el trabajo de campo a la gerencia

general de la Coopac San Martin de Porres.

Por otro lado, se trabajé en base a lo estipulado dentro del formato APA,
ademas de que, el trabajo, no supone copia o plagio alguno de alguna

investigacion previa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

En este apartado, se presenta el resumen de los datos procesados de
ambas variables y sus respectivas dimensiones, mediante tablas y figuras de
frecuencias, con el cual, se pretende dar a conocer el estado o situacion en el
que se encontraban, sirviendo de esta manera, como base para la explicacion

de las correlaciones siguientes.

Tabla 7

Frecuencias de la variable canales digitales

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
Deficiente 246 65,1 65,1 65,1
Regular 102 27,0 27,0 92,1
Vélido
Eficiente 30 7.9 7,9 100,0
Total 378 100,0 100,0

Nota. Valores establecidos a partir del procesamiento de los datos del cuestionario de la variable

canales digitales

Figura 4
Valores de frecuencias de la variable canales digitales
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Deficiente Regular

Canales digitales

Eficiente

Nota: Frecuencias establecidas a partir de lo establecido en la Tabla 7

Interpretacion

Segun se aprecia en la Tabla 7 y Figura 4, los canales digitales segun el
65.1% de usuarios es percibida como deficientes, un 27% lo califica como
regular, mientras que segun un 7.9% es eficiente. Estos resultados se deben a
que, gran parte a que los usuarios han mencionado tener deficiencias y

dificultades respecto al uso de los canales digitales (banca maovil y banca por

internet). Para mayor detalle, se presenta el andlisis segun dimensiones:

Tabla 8

Frecuencias de las dimensiones de la variable canales digitales

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Deficiente 231 61.1 61.1 61.1

Banca movil Regular 107 28.3 28.3 89.4
Eficiente 40 10.6 10.6 100.0

Deficiente 250 66.1 66.1 66.1

Banca por  poqlar 92 24.4 24.4 90.6

internet

Eficiente 36 9.5 9.5 100.1

Nota. Valores establecidos a partir del procesamiento de los datos del cuestionario de la variable

canales digitales

Figura 5

Valores de frecuencias de las dimensiones de la variable canales digitales

46



80.0

60.0
%]
()
g

S 40.0
I
o
a

20.0

283 24.4
10.6
0.0
Deficiente Regular Eficiente Deficiente Regular Eficiente

Banca movil Banca por internet
Dimensiones de Canales Digitales

Nota: Frecuencias establecidas a partir de lo establecido en la Tabla 8

Interpretacion

Segun Tabla 8 y Figura 5, la dimension banca por internet es la que se
encuentra mas deficiente segun el 66% de usuarios, debido a que, indicaron un
bajo entendimiento de las operaciones en linea, inadecuado disefio de la
plataforma web, baja percepcion de superioridad, no sentian que agilice sus
actividades o que tengan un mayor control de sus movimientos que realizan,
ademas de que, muchos usuarios se mostraron reacios en primera instancia
para cambiar de operaciones fisicas, a la banca por internet. Ahora bien, en
cuanto a la banca movil se refiere, el 61.1% de usuarios lo califica como
deficiente, debido a que han indicado que el aplicativo presenta problemas de

conexién y compatibilidad en algunos equipos moviles.

47



Tabla 9

Frecuencias de la variable servicios financieros digitales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Inadecuado 225 59,5 59,5 59,5
Regular 97 25,7 25,7 85,2
Valido
Adecuado 56 14,8 14,8 100,0
Total 378 100,0 100,0

Nota. Valores establecidos a partir del procesamiento de los datos del cuestionario de la variable

servicios financieros digitales

Figura 6
Valores de frecuencias de la variable servicios financieros digitales

Servicios financieros digitales

Porcentaje

H

Inadecuado Regular Adecuado

Servicios financieros digitales

Nota: Frecuencias establecidas a partir de lo establecido en la Tabla 9
Interpretacion

En cuanto a la variable servicios financieros digitales, el 59.5% de usuarios
califica como inadecuado, un 25.7% lo califica como regular, mientras que un
14.8% lo califica como adecuado. En la tabla y figura siguiente, se detalla el

motivo de este resultado:
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Tabla 10

Frecuencias de las dimensiones de la variable servicios financieros digitales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Inadecuado 240 63.5 63.5 63.5
Operaciones Regular 85 22.5 22.5 86.0
Adecuado 53 14.0 14.0 100.0

Inadecuado 211 55.8 55.8 55.8

Productos Regular 113 29.9 29.9 85.7
Adecuado 54 14.3 14.3 100.0

. Inadecuado 205 54.2 54.2 54.2
Ger?g;’gode' Regular 117 31.0 31.0 85.2
Adecuado 56 14.8 14.8 100.0

Nota. Valores establecidos a partir del procesamiento de los datos del cuestionario de la variable

servicios financieros digitales

Figura 7
Valores de frecuencias de las dimensiones de la variable servicios financieros
digitales
80.0
60.0
3
5]
$ 40.0
e
o 63.5
& 55.8 542
20.0
29.9 31.0
225
14.0 14.3 14.8
0.0
3 3 3 3 3 3 3 3 3
@® =] ®© [ =} © [0 =] ®©
3 g 2 3 2 3 2 3 3
3 12 3 3 x 3 3 2 3
g < g < £ <
Operaciones Productos Gestion del riesgo

Dimensiones de Servicios financieros digitales
Nota: Frecuencias establecidas a partir de lo establecido en la Tabla 10
Interpretacion

Segun Tabla 10 y Figura 7, la dimension operaciones es calificada
principalmente como inadecuada segun el 63.5% debido a que, en un inicio, las

transferencias que realizaban por la banca digital, no se realizaban de manera
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4.2.

inmediata, ademas de que, les dificultaba el ingreso a sus cuentas desde
cualquier lugar en el que se encontraban. En cuanto a la dimension productos,
esta es inadecuada segun el 55.8% de usuarios, debido a que, consideran que
el pago de sus aportaciones es un poco dificultoso y demora en hacerse su
tramite, ademas de que, cuando se inicid con la banca digital, tenian problemas
recurrentes con acceder y consultar el estado de sus aportaciones. Finalmente,
en cuanto a la dimension gestion del riesgo, esta es inadecuada segun el 54.2%
de usuarios, debido a que, han indicado que la Coopac no ha informado sobre
las politicas de proteccion frente al fraude de sus datos personales, motivo por
el cual, sienten inseguridad respecto al uso de los servicios financieros digitales

frente a estos actos.
Resultados inferenciales

Antes del desarrollo de las correlaciones, se ejecutd la prueba de
normalidad, a fin de determinar, el estadistico a utilizar, tal y como se muestra
en la tabla 11:

Tabla 11

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
X: Canales digitales ,124 378 ,000
X1: Banca moévil ,146 378 ,000
X2: Banca por internet , 139 378 ,000
Y: Servicios financieros digitales ,124 378 ,000
Y1: Operaciones ,156 378 ,000
Y2: Productos ,159 378 ,000
Y3: Gestion del riesgo ,187 378 ,000

Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27 previos a correlacion, mediante prueba de

Kolmogorov-Smirnov, debido a contar con una muestra superior a 50 individuos.

Interpretacion

Segun se aprecia en la Tabla 11, todos los datos de las variables y sus
dimensiones, no se encuentran normalmente distribuidas, debido a que el valor

sig, de todos estos, es menor a 0,05, motivo por el cual, al tratarse de variables
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ordinales con datos sin distribucién normal, es que se debe de aplicar la prueba

Tau-b de Kendall en cada una de las correlaciones.

Hipodtesis general: Los canales digitales tienen un impacto directo en
los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto, 2022.

Tabla 12

Impacto de los canales digitales en los servicios financieros digitales

Servicios financieros

digitales
Coeficiente de correlacion ,804™"
Tau_b de o _ _
Kendall Canales digitales Sig. (bilateral) 000
N 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27

Figura 8

Impacto grafico de los canales digitales en los servicios financieros digitales
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digitales
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Deficients Fegular Eficients

Canales digitales

Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27

Interpretacion

Tal y como se puede apreciar en la Tabla 12 y Figura 8, se establece la

presencia de suficiente valor estadistico que permite aceptar la hipotesis alterna
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formulada como correcta, misma que establece lo siguiente: los canales digitales
tienen un impacto directo en los servicios financieros digitales para socios de la
Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, esto debido a que se cuenta con
un sig. (bilateral) o p valor de 0,000, valor que se sitla por debajo del limite de
error de 0,01. De la misma manera, al haberse obtenido un coeficiente Tau-b de

0,804 se termina por delimitar que el impacto es positivo fuerte.
Coeficiente de determinacién (r?)

r =0.804

r2 = (0,804)% * 100

r’ = 64.64%
Interpretacion

Segun se observa en el coeficiente determinante, los canales digitales
presentan un impacto del 64.64% sobre los servicios financieros digitales de la
Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, siendo el 35.36% restante el
resultado de otras variables no analizadas en la investigacion. De esta manera,
se establece que los canales digitales, tienen una importante y significante
influencia sobre los servicios financieros digitales, debido a que este coeficiente

es mayor al 50%.
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Hipotesis especifica 1. La banca moévil tiene un impacto directo en los
servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto, 2022.

Tabla 13

Impacto de la banca mévil en los servicios financieros digitales

Servicios financieros

digitales
Coeficiente de correlacion 759"
Tau_b de L. _ _
Kendall Banca movil Sig. (bilateral) 000
N 378

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27

Figura 9

Impacto grafico de la banca movil en los servicios financieros digitales
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Nota: Procesamiento de datos en SPSS-v27

Interpretacion

Segun Tabla 13y Figura 9, se cuenta con la debida prueba estadistica que

permite dar por aceptado la hipétesis formulada como correcta, misma que
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establece lo siguiente: la banca movil presenta un impacto positivo o directo en
los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto, 2022, esto debido a que se cuenta con un sig. (bilateral) o p
valor de 0,000, valor que se sitla por debajo del limite de error de 0,01. De la
misma manera, al haberse obtenido un coeficiente Tau-b de 0,759 se termina

por delimitar que el impacto es positivo fuerte.
Coeficiente de determinacién (r?)

r =0.759

r2 = (0.759)% * 100

r> =57.61%
Interpretacion

Segun se observa en el coeficiente determinante, la banca movil, tiene un
impacto significativo del 57.61% sobre los servicios financieros digitales de la
Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, siendo la diferencia restante

(42.39%) el resultado de otras variables no analizadas en la investigacion.

Hipotesis especifica 2: La banca por internet tiene un impacto directo
en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin

de Porres, Tarapoto, 2022.

Tabla 14

Impacto de la banca por internet en los servicios financieros digitales

Servicios financieros

digitales
Coeficiente de correlacion , 752"
Tau_b de ) _ '
Kendall Banca por internet Sig. (bilateral) 1000
N 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27
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Figura 10

Impacto grafico de la banca por internet en los servicios financieros digitales
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Nota: Procesamiento de datos en SPSS-v27

Interpretacion

Con base en la Tabla 14 y Figura 10, se cuenta con la debida prueba
estadistica que permite dar por aceptado que la hipotesis formulada es correcta,
misma que establece lo siguiente: La banca por internet tiene un impacto directo
en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto, 2022, esto debido a que se cuenta con un sig. (bilateral) o p
valor de 0,000, valor que se sitta por debajo del limite de error de 0,01. De la
misma manera, al haberse obtenido un coeficiente Tau-b de 0,752 se termina
por delimitar que el impacto es positivo fuerte.

Coeficiente de determinacion (r?)
r =0.752
r> = (0.752)% * 100
r> =56.55

Interpretacion

El coeficiente determinante, permite determinar que, la banca por internet,

tiene un impacto significativo del 56.55% sobre los servicios financieros digitales
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de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, siendo la diferencia restante

(43.45%) el resultado de otras variables no analizadas en la investigacion.

Hipotesis especifica 3: Los canales digitales tienen un impacto
directo en las operaciones realizadas por los socios de la Coopac San
Martin de Porres, Tarapoto, 2022.

Tabla 15

Impacto de los canales digitales en las operaciones realizadas por los socios

Operaciones

Coeficiente de correlacion J773™
Tau_b de . _ _
Kendall Canales digitales Sig. (bilateral) 1000
N 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27

Figura 11
Impacto grafico de los canales digitales en las operaciones realizadas por los
socios
100,0% Operaciones
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Nota: Procesamiento de datos en SPSS-v27

56



Interpretacion

A partir de lo observado en la Tabla 15 y Figura 11, se cuenta con la debida
prueba estadistica que permite dar por aceptado que la hipotesis formulada es
correcta, misma que establece lo siguiente: Los canales digitales tienen un
impacto directo en las operaciones realizadas por los socios de la Coopac San
Martin de Porres, Tarapoto, 2022, esto debido a que se cuenta con un sig.
(bilateral) o p valor de 0,000, valor que se sitta por debajo del limite de error de
0,01. De la misma manera, al haberse obtenido un coeficiente Tau-b de 0,773

se termina por delimitar que el impacto es positivo fuerte.
Coeficiente de determinacién (r?)

r =0.773

r> = (0.773)? * 100

r’ =59.75%

Interpretacion

El valor obtenido en el coeficiente determinante, permite establecer que,
los canales digitales, tienen un impacto significativo del 59.75% sobre las
operaciones realizadas por los socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto, 2022, siendo la diferencia restante (40.25%) el resultado de otras

variables no analizadas en la investigacion.
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Hipotesis especifica 4: Los canales digitales tienen un impacto
directo en los productos dirigidos alos socios de la Coopac San Martin de

Porres, Tarapoto, 2022.

Tabla 16

Impacto de los canales digitales en los productos dirigidos a los socios

Productos
Coeficiente de correlaciéon , 744"
Tau_b de o _ _
Kendall Canales digitales Sig. (bilateral) 1000
N 378

** L a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27

Figura 12

Impacto grafico de los canales digitales en los productos dirigidos a los socios
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Nota: Procesamiento de datos en SPSS-v27

Interpretacion

Segun Tabla 16 y Figura 12, existe suficiente prueba estadistica para
aceptar que la hipétesis formulada es correcta, misma que establece que: Los
canales digitales tienen un impacto directo en los productos dirigidos a los socios
de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, esto debido a que se cuenta
con un sig. (bilateral) o p valor de 0,000, valor que se sitla por debajo del limite
de error de 0,01. De la misma manera, al haberse obtenido un coeficiente Tau-

b de 0,744 se termina por delimitar que el impacto es positivo fuerte.
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Coeficiente de determinacioén (r?)
r =0.744
r> = (0.744)? * 100

r2 = 55.35%

Interpretacion

El valor obtenido en el coeficiente determinante, permite establecer que,
los canales digitales, tienen un impacto significativo del 59.75% sobre productos
dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, siendo
la diferencia restante (44.65%) el resultado de otras variables no analizadas en

la investigacion.

Hipotesis especifica 5: Los canales digitales tienen un impacto
directo en la gestion de riesgo de los productos dirigidos a los socios de

la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022.

Tabla 17
Impacto de los canales digitales en la gestion de riesgo de los productos

dirigidos a los socios

Gestidn del riesgo

Coeficiente de correlacion ,663"
Tau_b de . _ _
Kendall Canales digitales Sig. (bilateral) 000
N 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Procesamiento de datos en SPSS-v27
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Figura 13
Impacto grafico de los canales digitales en la gestion de riesgo de los

productos dirigidos a los socios
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Nota: Procesamiento de datos en SPSS-v27
Interpretacion

A partir de lo observado en la Tabla 17 y Figura 13, se establece que, existe
suficiente prueba estadistica para aceptar que la hipétesis formulada es
correcta, en las que se establece que: Los canales digitales tienen un impacto
directo en la gestion de riesgo de los productos dirigidos a los socios de la
Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022, esto debido a que se cuenta con
un sig. (bilateral) o p valor de 0,000, valor que se sitla por debajo del limite de
error de 0,01. De la misma manera, al haberse obtenido un coeficiente Tau-b de

0,663 se termina por delimitar que el impacto es positivo moderado.
Coeficiente de determinacioén (r?)

r =0.663

r2 = (0.663)% * 100

r2 = 43.96%
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Interpretacion

A partir del coeficiente determinante, se establece que los canales
digitales, presentan un impacto no tan significativo o considerable sobre la
gestién de riesgo de los productos dirigidos a los socios de la Coopac San Martin
de Porres, Tarapoto, 2022, siendo esto debido a que el valor 43.96% es menor
al 50%, por lo que, aun y cuando existe una influencia o impacto, este no resulta
determinante para condicionar el comportamiento de la dimension cinco de la

variable dos.
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CAPITULO V
DISCUSION

En este capitulo, se realiz6 la contrastacibn de los resultados con los
antecedentes propuestos, para de esta manera determinar el impacto de los canales
digitales en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de

Porres, Tarapoto, 2022.

Segun el objetivo general, determinar el impacto de los canales digitales en
los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, se
pudo encontrar que, al procesar los datos obtenidos y luego de haber corrido la
informacion mediante el uso del Software SPSS fue posible determinar un sig.
(bilateral) o p valor de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,804 a través de la
prueba no paramétrica Tau-b de Kendall tal y como se aprecia en la tabla 12 y figura
8, también se aplico la prueba de coeficiente de determinacion o r2, encontrandose
gue los canales digitales impactaron en un 64.64% en los servicios financieros
digitales de la Coopac San Martin de Porres, resultado mayor al 50% indicando ello
gue si hubo impacto directo de los canales digitales en los servicios financiero
digitales, resultado menor al encontrado por Tineo (2019) quien encontré para dicho
valor, una influencia del 75.78%. Esto quiere decir que con la implementacion de los
canales digitales en la Coopac San Martin de Porres de la ciudad de Tarapoto, 2022
se pretendio facilitar a los socios realizar transacciones financieras de forma digital
desde cualquier lugar en donde se encuentren y tengan conexion a internet, sin
embargo, tanto la banca mavil y la banca por internet presentaron multiples problemas
y errores continuos como los que se pueden apreciar en el anexo 03, impactando en
los servicios financieros digitales que se venian ofertando. Frente a lo indicado se
acepta la hipotesis general de la investigacion, donde refiere que existe una relacion
positiva fuerte segun tabla 6, entre los canales digitales y los servicios financieros
digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022. Estos
resultados son corroborados de forma separada, por un lado, Huaynapomas (2021)
guien en su investigacion analiza la variable canales digitales y lleg6 a concluir que a
mayor mejoramiento de la gestion tecnolégica se impulsaran el uso de los canales
digitales. Asi también Tineo (2019) quien en su investigacién analiza la variable

servicios financieros digitales, llegd a concluir que los servicios financieros tienen una
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gran acogida por los clientes en la medida que estas no sean complicadas de usarse
y la vez sean configurables a la hora de definir los parametros de uso. En tal sentido,
bajo lo referido anteriormente y al analizar los resultados, confirmamos que una
mejora de los canales digitales impactara de forma positiva en los servicios
financieros digitales, permitiendo de esta manera a los socios de la Coopac San
Martin de Porres realizar sus operaciones de los productos financieros con total

seguridad y confianza.

De acuerdo con el objetivo especifico 1, Identificar el impacto de la banca
movil en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, se pudo encontrar mediante la prueba Tau-b de Kendall, un p valor de 0,000
y un coeficiente de correlacién de 0,759, tal y como se aprecia en la tabla 13 y figura
9, también se aplico la prueba de coeficiente de determinacion o r2, encontrdndose
gue la banca movil impacto en un 57.61% en los servicios financieros digitales,
resultado mayor al 50% indicando ello que si hubo impacto positivo de la banca movil
en los servicios financiero digitales, segun los resultados descriptivos se encontrd
qgue la banca movil es predominantemente deficiente en un 61.1% de encuestados
segun tabla 8, similar a los servicios financieros digitales que fueron calificados
predominantemente como inadecuados en un 59.5% de encuestados segun tabla 9.
Esto quiere decir que la implementacion de la banca movil en la Coopac San Martin
de Porres de la ciudad de Tarapoto tuvo muchos problemas como, conexion,
compatibilidad en algunos equipos, desconfianza en usarlo, el socio sentia que no le
contribuia a ahorro de tiempo y una evaluacion de calidad deficiente, impactando de
forma directa en los servicios financieros digitales. Frente a lo indicado, se acepta la
hipotesis especifica 1 donde refiere que existe relacion positiva fuerte segun tabla 6
entre la banca movil y los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San
Martin de Porres, Tarapoto, 2022. Estos resultados son corroborados a nivel
descriptico, y se diferencian a investigaciones como las de Arias y Valdivia (2021)
quienes encontraron que, en cuanto a la banca movil, el 88% de los usuarios se
encontraron satisfechos. Asi mismo, Garay y Gonzales (2020) presentan dentro de
sus resultados que, la banca moévil es el principal canal digital que emplean los
usuarios de las MYPES para acceder a sus servicios financieros digitales. En tal
sentido, segun lo referido anteriormente y analizado los resultados, podemos

confirmar que, al mejorar la banca movil, esta impactara de forma positiva en los
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servicios financieros digitales, de esta manera los socios de la Coopac San Martin de
Porres podran realizar sus operaciones financieras de forma digital a través de la

banca movil sin que este presente fallas.

De acuerdo con el objetivo especifico 2, identificar el impacto de la banca por
internet en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, luego de haber procesado la informacion recabada de los cuestionarios en el
SPSS, se logro establecer mediante la prueba Tau-b de Kendall, un p valor de 0,000
y un coeficiente de correlacion de 0,752, tal y como se aprecia en la tabla 14 y figura
10, también se aplicé la prueba de coeficiente de determinacion o r2, encontrandose
gue la banca por internet impacto en 56.55% en los servicios financieros digitales,
indicando ello que si hubo impacto positivo de la banca por internet en los servicios
financieros digitales, segun los resultados descriptivos se encontr6 que la banca por
internet es deficiente segun el 66.1% de socios encuestados segun la tabla 8,
mientras que los servicios financieros digitales son inadecuados en el 59.5% de los
casos segun la tabla 9. Esto quiere decir que la implementaciéon de la banca por
internet en la Coopac San Martin de Porres de la ciudad de Tarapoto tuvo muchos
problemas como, bajo entendimiento de las operaciones en linea, inadecuado disefio
de la plataforma web, baja percepcion de superioridad, no sentian que agilice sus
actividades o que tengan un mayor control de sus movimientos que realizan, ademas
de que, muchos usuarios se mostraron reacios en primera instancia para cambiar de
operaciones fisicas, a la banca por internet, impactando de forma directa en los
servicios financieros digitales. Frente a lo indicado, se acepta la hipotesis especifica
2, donde refiere que existe relacién positiva fuerte segun tabla 6 entre la banca por
internet y los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto, 2022. Estos resultados son corroborados a nivel descriptivo, a lo
encontrado por Sonco (2021), quien en su investigacion concluye que los factores
internos y externos que motivan a las personas a acceder a la banca digital se da por
recomendacion, presion de terceros y poque conocen las ventajas de su uso. En tal
sentido, segun lo referido anteriormente y luego de haber analizado los resultados,
podemos indicar que si logramos mejorar la banca por internet esta impactara de
forma positiva en los servicios financieros digitales, de esta manera los socios de la

Coopac San Martin de Porres podran percibir las ventajas del canal digital, tendran
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una percepcion de superioridad sobre otros socios que no usan el canal digital y sobre

todo podran realizar sus operaciones en linea sin ningun inconveniente.

Segun el objetivo especifico 3, identificar el impacto de los canales digitales
en las operaciones realizadas por los socios de la Coopac San Martin de Porres,
luego de procesar la informacién en el SPSS mediante la prueba Tau-b de Kendall,
se encontro un sig. (bilateral) o p valor de 0,000 y un coeficiente de correlacion de
0,773, tal y como se muestra en la tabla 15 y figura 11, también se aplicé la prueba
de coeficiente de determinacion o r2, encontrandose que los canales digitales impacto
en 59.75% sobre las operaciones realizadas por los socios, indicando ello que si hubo
impacto positivo mayor a 50% de los canales digitales sobre las operaciones, de
acuerdo a los resultados descriptivos se encontr6 que los canales digitales, son
calificados como deficientes segun el 65.1% de socios encuestados segun la tabla 7,
mientras que las operaciones que realizan, son inadecuadas en un 63.5% segun la
tabla 10. Esto quiere decir que ante los inconvenientes presentados en los canales
digitales de la Coopac San Martin de Porres hubo un impacto directo en las
operaciones realizadas por los socios, como en el caso cuando realizaban sus pagos
digitales, transferencias o simplemente cuando querian acceder. Frente a lo indicado,
se acepta la hipotesis especifica 3, donde refiere que existe relacién positiva fuerte
segun tabla 6 entre los canales digitales y las operaciones realizadas por los socios
de la Coopac San Martin de Porres. Estos resultados se corroboran a nivel
descriptivo, y se diferencian al encontrado por Coloma (2018) quien pese a mencionar
la existencia de una relacion entre los elementos, establece que el 83% de su muestra
se encuentra satisfecho con realizar sus operaciones bancarias por medio de canales
digitales. En tal sentido, segun lo referido anteriormente y luego de haber analizado
los resultados, podemos confirmar que, si se mejoran los canales digitales, los socios
de la Coopac San Martin de Porres podran realizar sus operaciones de forma digital
sin ningun inconveniente, reflejandose un impacto positivo entre los canales digitales

y las operaciones realizadas por los socios.
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En correspondencia con el objetivo especifico 4, identificar el impacto de los
canales digitales en los productos dirigidos a los socios de la Coopac San Martin de
Porres, luego de aplicar la prueba Tau-b de Kendall en el SPSS, se encontré un p
valor de 0,000 y positivo segun un coeficiente de correlacion de 0,744, tal y como se
muestra en la tabla 16 y figura 12, también se aplicé la prueba de coeficiente de
determinacién o r2, encontrandose que los canales digitales impacto en 55.35% sobre
los productos dirigidos a los socios, indicando ello que si hubo impacto positivo mayor
a 50% de los canales digitales sobre los productos, de acuerdo a los resultados
descriptivos se encontré que los productos digitales fue calificado como inadecuado
segun el 55.8% de los socios encuestados segun la tabla 10. Esto quiere decir que
debido a los problemas identificados en los canales digitales de la Coopac San Martin
de Porres hubo un impacto directo en los productos, como es el caso en la cuenta
transaccional, la tarjeta de débito y los préstamos que también presentaban
problemas al momento que el socio queria utilizarlos. Frente a lo indicado, se acepta
la hipétesis especifica 4, donde refiere que existe una relacion positiva fuerte segun
tabla 6 entre los canales digitales y los productos financieros de la Coopac San Martin
de Porres. Estos resultados se corroboran a nivel descriptivo, y se diferencia al
encontrado por Arias y Valdivia (2021) pues, dentro de sus resultados encontraron
que el 88% de su muestra se encuentra satisfecha con los productos y servicios
financieros proporcionados por la entidad, de igual forma, una investigacion que
podria considerarse similar, es la de Tineo (2019) debido a que dentro de sus
resultados expresa que una parte proporcional al 7.64% de los usuarios considera
gue el llevar a cabo los servicios o productos financieros mediante canales digitales
es costoso, mostrando asi su desagrado con este medio de operaciones, sin
embargo, dicho valor es minimo. En tal sentido, segun lo referido anteriormente y
luego de haber analizado los resultados, podemos confirmar que, si se mejoran los
canales digitales, los socios de la Coopac San Martin de Porres pudiesen usar los
productos financieros sin ningun inconveniente, reflejandose un impacto positivo entre

los canales digitales y los productos.
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De acuerdo con el objetivo especifico 5, identificar el impacto de los canales
digitales en la gestion de riesgo de los productos dirigidos a los socios de la Coopac
San Martin de Porres, luego de aplicar el SPSS, en el que se desarrollé la prueba
Tau-b de Kendall, en base a los datos recopilados de los cuestionarios respectivos de
la variable y dimensién correspondiente, se encontré un p valor de 0,000 positivo y un
coeficiente de correlacion de 0,663, tal y como se muestra en la tabla 17 y figura 13,
también se aplico la prueba de coeficiente de determinaciéon o r2, encontrandose que
los canales digitales impacto en 43.96%, indicando ello que el impacto de los canales
digitales sobre la gestion de riesgo no fue tan significativo ya que es menor a 50%,
por lo que, aun y cuando existe una influencia o impacto, este no resulta determinante
para condicionar el comportamiento de la dimensién gestion de riesgo, ademas de
acuerdo a los resultados descriptivos se encontré que la gestion del riesgo fue
calificada como inadecuada en un 54.2% segun la tabla 10. Esto quiere decir, que a
pesar de los problemas identificados en los canales digitales de la Coopac San Martin
de Porres el impacto en la gestidn de riesgo con respecto a fraude o riesgo sistémico
no fue determinante, es decir la seguridad percibida por el usuario respecto a las
actividades desarrolladas por la institucion para garantizar que las operaciones estén
libres de fraude u operaciones indebidas tuvo un impacto bajo menor al 50%. Frente
a lo indicado, se acepta la hipotesis especifica 5, al existir una correlacion de 0.663,
donde se refiere que existe una relacién positiva moderada segun tabla 6 entre los
canales digitales y la gestion de riesgo de los productos dirigidos a los socios de la
Coopac San Martin de Porres. Estos resultados se corroboran a nivel descriptivo con
Cotrina y Purramuni (2020) quienes, en su investigacién, mencionan que los canales
digitales que emplean para brindar sus servicios a sus usuarios son considerados
como segura segun el 71.5% de encuestados. En tal sentido, segun lo referido
anteriormente y luego de haber analizado los resultados, podemos decir si bien es
cierto la variable canales digitales esta correlacionada con la dimension gestion de
riesgo, pero al analizar el coeficiente de determinacion este no tiene un impacto

predominante mayor a 50%.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que, los canales digitales empleados por los socios de la
Coopac San Martin de Porres de la ciudad de Tarapoto, 2022, presenta
una relacion positiva fuerte, con un nivel de significancia menor a 0.01 (p
= 0,000) y un coeficiente de correlacion entre las variables canales
digitales y servicios financieros digitales de r = 0,804, ademas un impacto
directo de los canales digitales en los servicios financieros digitales, con
un coeficiente de determinacion o r cuadrado de 64.64%, mayor al 50%
requerido. Debiéndose esto a que, los encuestados manifestaron que los
canales digitales cuando paso a produccion por primera vez en la Coopac
San Martin de Porres, presento multiples problemas y errores continuos
gue impactaron en los servicios financieros digitales, con ello, se acepta
la hipotesis general de la investigacion “los canales digitales tienen un
impacto directo en los servicios financieros digitales para socios de la

Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022”.

2. Con respecto a la banca movil que es una de las dimensiones que
impacta en los servicios financieros digitales, se concluye que, existe una
relacion positiva fuerte, con un nivel de significancia menor a 0.01 (p =
0,000) y un coeficiente de correlacion de la dimensién banca movil y la
variable servicios financieros digitales de r = 0,759, ademas un impacto
directo de la banca movil en los servicios financieros digitales, con un
coeficiente de determinacién o r cuadrado de 57.61% mayor al 50%
requerido. Debiéndose esto a que, los encuestados manifestaron que la
banca mavil era un canal digital deficiente en un 61.10% y de igual forma
consideraban inadecuado a los servicios financieros digitales en un
59.5%, atribuyendo esta relacion e impacto de la dimensién banca movil
en la variable servicios financieros digitales a los problemas de calidad
de conexidn, compatibilidad, desconfianza de uso y una mala evaluacién
de calidad de la banca mavil para su correcto uso, por lo tanto, se acepta
la hipétesis especifica de la investigacion “la banca movil tiene un
impacto directo en los servicios financieros digitales para socios de la

Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022”.
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3. Asimismo, en la relacion de la dimension banca por internet con la
variable servicios financieros digitales, se concluye que, existe una
relacion positiva fuerte con un nivel de significancia menor a 0.01 (p =
0,000) y un coeficiente de correlacion entre la dimensién banca por
internet y la variable servicios financieros digitales de r = 0,752, ademas
un impacto directo de la banca por internet en los servicios financieros
digitales, con un coeficiente de determinacion o r cuadrado 56.55% mayor
al 50% requerido. Debiéndose esto a que, los encuestados manifestaron
que la banca por internet es deficiente en 66.10% y de igual forma
consideraban inadecuado a los servicios financieros digitales en un
59.5%, esto se debe principalmente a que, la banca por internet,
presentaba problemas relacionados a las ventajas que el canal digital
deberia de ofrecer, a un inadecuado disefio web y a ello sumado la
resistencia al cambio por parte de los socios para cambiarse de las
operaciones fisicas a las en linea, dicho esto, se acepta la hipotesis
especifica de la investigacion “la banca por internet tiene un impacto
directo en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San

Martin de Porres, Tarapoto, 2022”.

4. En relacion a, que los canales digitales impactan en las operaciones, se
concluye que, existe una relacién positiva fuerte con un nivel de
significancia menor a 0.01 (p = 0,000) y un coeficiente de correlacion
entre la variable canales digitales y la dimension operaciones de r =
0,773, ademas, se determina un impacto directo de los canales digitales
en las operaciones, encontrandose un coeficiente de determinacioén o r2
de 59.75% mayor al 50% requerido. Debiéndose esto, a que, los
encuestados manifiestan que los canales digitales son deficientes en un
65.10% y un 63.5% considera inadecuado a las operaciones realizadas
por los canales digitales, esto se debe principalmente, a los problemas
presentados dentro de los canales, que conllevé a que el socio no pueda
realizar pagos digitales, transferencias y no pueda acceder. Por lo tanto,

se acepta la hipotesis especifica de la investigacion “los canales digitales
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tienen un impacto directo en las operaciones realizadas por los socios de

la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022”.

En cuanto a, que los canales digitales impactan en los productos, se
concluye que, existe una relacion positiva fuerte con una significancia
menor a 0.01 (p = 0,000) y un coeficiente de correlacién entre la variable
canales digitales y la dimension productos de r = 0,744, ademas, se
determina un impacto directo de los canales digitales en los productos,
encontrandose un coeficiente de determinacion o r2 de 55.35% mayor al
50% requerido. Debiéndose esto, a que, los encuestados manifestaron
que los productos digitales eran inadecuados en un 55.8%, siendo esto
ocasionado por los canales digitales que fueron considerados como
deficientes en un 65.10%, aspecto que dificultaba a los socios utilizar la
cuenta transaccional, la tarjeta de débito y los préstamos. Por lo tanto, se
acepta la hipétesis especifica de la investigacion “los canales digitales
tienen un impacto directo en los productos dirigidos a los socios de la

Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022”.

Por consiguiente, en cuanto a, que los canales digitales impactan en la
gestion del riesgo de los productos, se concluye que, existe una relacion
positiva moderada con una significancia menor a 0.01 (p = 0,000) y un
coeficiente de correlacion entre la variable canales digitales y la
dimension gestién de riesgo de r = 0,663, ademas, se determina un
impacto no significativo reflejado por el coeficiente de determinacién o r2
de 43.96% siendo este menor al 50% requerido. Debiéndose esto, a que,
los encuestados calificaron como inadecuada la gestion del riesgo en los
canales digitales en 54.2%, siendo esto ocasionado por los canales
digitales que fueron considerados como deficientes en un 65.10%, lo cual,
hacia ver a los socios que tanto la proteccion frente al fraude y al riesgo
sistémico no estaban aun bien desarrollados en los canales digitales de
la Coopac San Martin de Porres. Por lo tanto, al estar la variable canales
digitales y la dimension gestion de riesgo correlacionadas, se acepta la

hipétesis de la investigacion “los canales digitales tienen un impacto

70



directo en la gestion de riesgo de los productos dirigidos a los socios de

la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto, 2022”.
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RECOMENDACIONES

Considerando la importancia que tiene la investigaciéon y en funcion a los
resultados obtenidos se formulan algunas recomendaciones para la Coopac San

Martin de Porres.

1. Se recomienda, a la Coopac San Martin de Porres implementar
soluciones de mejora que permitan corregir los problemas y errores
continuos observados en la presente investigacion en cuanto a los
canales digitales, de tal manera que permita cambiar la percepcion de los
socios sobre los servicios financieros digitales, facilitAndoles de esta
manera el uso y acceso a las operaciones financieras de forma digital y
disponible 24/7 desde cualquier lugar y con total confianza. Ademas, se
aconseja realizar una evaluacion eficiente a los canales digitales que
permita detectar incidentes en fases tempranas y asi generar una buena
experiencia al socio digital, también, se aconseja capacitar de forma
continua al personal de desarrollo del éarea de tecnologia, en
herramientas agiles e innovadoras requeridas en la era digital para
asegurar la calidad de los desarrollos en lo que a canales digitales se
refiere y por ende contribuir a una mejora de los servicios financieros

digitales.

2. Se recomienda, a la Coopac San Martin de Porres, mejorar la plataforma
tecnoldgica de la banca movil, por un lado, hacer compatible el aplicativo
tanto para sistema operativo Android y iOS (Sistema operativo movil
desarrollado por Apple Inc.) y por otro lado realizar un testing movil de la
banca mavil referido a pruebas funcionales, de estrés y rendimiento, para

asegurar una buena experiencia del socio digital.

3. Se recomienda, a la Coopac San Martin de Porres, mejorar el disefio de
la plataforma web, aplicando para ello el disefio UX (disefio de
experiencia de usuario) y el disefio Ul (disefio de interfaz de usuario).
Estas acciones permitirdn a los socios tener una mayor excepcionalidad

y consideren consumir de forma continua los servicios financieros
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digitales realizando sus operaciones en linea a través de la banca por

internet.

Se recomienda, a la Coopac San Martin de Porres, implementar un
soporte 24 x 7 para los canales digitales, habilitando para ello una central
de contacto, que permita al socio reportar su fallas e incidentes
generadas durante el desarrollo de una operacion digital y pueda ser
respondido en tiempos adecuados y definidos por la Coopac San Martin

de Porres.

Se recomienda, a la Coopac San Martin de Porres, continuar mejorando
sus productos financieros ofrecidos digitalmente de la mano con sus
socios, a fin de captar sus verdaderas necesidades y estos sientan lo
importante que es contar con una cuenta digital, una tarjeta de débito o
acceder a sus préstamos de forma digital. Estas acciones lograran migrar
mayor niumero de productos a los canales digitales y mantener el interés

de los socios hasta convertirlos en socios digitales.

Se recomienda, a la Coopac San Martin de Porres, proteger a sus socios
del fraude y riesgo sistémico, realizando un pentesting a los canales
digitales e implementando el token digital para las operaciones digitales
como medios de seguridad, ademas, creando materiales de informacion
por medio de dipticos, tripticos u otro medio, para avisar e instruir a los
socios acerca de lo que deben y no deben de hacer para evitar caer en
situaciones de fraude, o bien cualquier evento perjudicial. Asi mismo, se
recomienda basar la gestion de riesgo de los canales digitales aplicando
la Resolucion SBS -504-2021 referido al reglamento para la gestion de
seguridad de la informacién y ciberseguridad en entidades financieras y
micro financieras como la Coopac San Martin de Porres, donde se
establece un marco de referencia sobre procesos de autenticacion en

canales digitales.
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ANEXO 01: MAPA DE MACROPROCESOS DE LA COOPAC SAN MARTIN DE PORRES

NECESIDAD DEL SOCIO y STAKEHOLDERS (DEMANDA) )

MAPA DE MIACROPROCESOS DE LA COOPAC SAN MARTIN DE PORRES
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Nota. Documento de mapa de procesos de la Coopac San Martin de Porres
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ANEXO 02: FICHA TECNICA Y ARQUITECTURA DEL APLICATIVO SOCIOS EN
LINEA

FICHA TECNICA DEL APLICATIVO SOCIOS EN LINEA

l. DATOS GENERALES

Nombre de aplicacion SOCIOS EN LINEA

Descripcién Canal digital web y movil que permite a los Socios de la Coopac San
Martin de Porres acceder a los servicios financieros digitalizados,
tales como: Transferencias entre cuentas, pago de aportes, pago de
fondo de prevision social, pago de servicios, pago de préstamos y
consultas de sus productos financieros adquiridos.

Servidor ' Sistema Operativo

URL de acceso Web: https://secure.coopacsanMartin.pe/login, Movil: App Socios en
Line

Fecha creacion documento 15/09/2021

Fecha ultima actualizacion 15/09/2022

l. REFERENTE FUNCIONAL
(Dependencia Usuaria)

Nombre: Jose Alberto Requejo Cabanillas

Dependencia: Gerencia de Operaciones

E-mail: jrequejo@coopacsanMartin.pe

I REFERENTE TECNICO

Nombre: Gerencia de Tecnologia e Informatica

E-mail: sistemas@coopacsanMartin.pe

Il. DATOS BASICOS DE LA APLICACION

Tipo de puesta: Produccion O Pruebas

Tipo de aplicacion: O Escritorio X Web Mévil

Servidor Web: O Tomcat X Apache [OIS O Glassfish A Version:

Codigo ejecutado en el cliente: Angular O JavaScript O cCss Cual:
O HTML5 Flutter O Otro

Codigo ejecutado en el servidor: O VB .Net O Java SQL Cudl:
C# .Net O Phyton O JavaScript
PHP O TypeScript O Otro

¢ Requiere base de datos? S

¢ Requiere acceso a BI? NO

¢ Utiliza manejador de reportes? NO

¢Interactia con otra aplicacién? Sl

Observaciones:

[l. REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE PARA EL SERVIDOR

DEL SISTEMA OPERATIVO

Tipo Version / Distribucion Arquitectura
] Windows [ 32 Bits
Linux 64 Bits
J Otro [J X86

DE APLICACION
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Lenguaje / Servicio

Versio

n

Bibliotecas

Observaciones:

DE BASE DE DATOS

Manejador

Versio

n

Puerto

Microsoft SQL Server 2019

15.55.47

80

Observaciones:

V. REQUERIMIENTO DE HARDWARE PARA EL SERVIDOR
Tipo Caracteristicas
Procesador Intel Silver 4210 CPU 2.20 GHZ y 2.19 GHZ (2 procesadores)
Memoria 128 GB
Espacio de disco 1TB

Observaciones

V. ARCHIVOS DE CONFIGURACION O PARAMETRIZACION
Directorio Nombre del Variable o tipo Nombre de la Descripcién
archivo variable

Observaciones:

VI. INFORMACION DE BASE DE DATOS ASOCIADOS A LA APLICACION
Manejador SQL SERVER LJ POSTGRESSQL [1OTRO
UJ ORACLE U MYSQL Cual:
Nombre de servidor de BD | DBPRODUCCION
Nombre BD FINANCOOP Usuario SICAC
Espacio en disco (actual) 600 GB Proyeccidn a un afio | 500 GB
Directorio de Backup \\FILESERVER\DATABACKUPS
Periodicidad Diario [0 Semanal O Mensual
VII. APLICACIONES / PLUGINS EXTERNOS REQUERIDOS PARA EL FUNCIONAMIENTO

Nombre Licenciamiento Descripcion de uso
VIII, USUARIOS ADMINISTRADORES O PRIVILEGIADOS
Usuario Descripcion
SA Usuario universal que viene por defecto con el manejador de base de

datos

uSocioenLineaWs

Usuario propio del aplicativo

Observaciones:

IX. DOCUMENTACION

Nombre del documento .Se entrego? .Se aprobo6? Medio
Documento de requerimiento Sl O NO SI O NO U Fisico Digital
Documento de disefio Sl J NO SI O NO U Fisico Digital
Acta de pruebas Sl I NO SI OONO U] Fisico Digital
Acta de aceptacion de Sl O NO SI O NO U Fisico Digital
usuario

Acta de pase a produccion SI J NO SI O NO ] Fisico Digital
Manual técnico Sl LI NO SI ONO I Fisico Digital
Manual de administracién Sl O NO SI O NO U Fisico Digital
Manual de usuario Sl LI NO SI ONO U] Fisico Digital

Ubicacioén del codigo fuente

Ubicacién de documentacion

Observaciones

Nota. Documento de ficha técnica de aplicaciones de la Coopac San Martin de

Porres
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ARQUITECTURA DEL APLICATIVO SOCIOS EN LINEA

Servidor Web

Canales digitales

Consultas

a & DOWNLOAD
“For,

FINANCOOP

WEB APP
REST WEB e

SERVICES N .l
/ | 99
5 0
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{JSON} |

v

Reasoript Ghjoce Natation

Nota. Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres San Martin de Porres (2022)
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ANEXO 03: DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO EN LA DEFINICION DEL
PROBLEMA

Canal digital
Banca movil

) » Aplicativo solo para Android
Mala calidad de conexion «—

L - . L Usarlo no contribuia al ahorro de
Evaluacion deficiente de calidad aplicativos
—_—

tiempo
«—
Desconfianza en usarlo SERVICIOS
FINANCIEROS
DIGITALES
Bajo Nivel de entendimiento DEFICIENTES
que afecta las habilidades del

Inadecuado disefio de la
plataforma web

+—

usuario
 —
Baja percepcion de
excepcionalidad
—_—

Resistencia al cambio

tecnoldgico
4_——

Canal digital
Banca por internet

Nota. Diagrama de causa efecto de la definicion del problema, elaborado por el

autor
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ANEXO 04: AUTORIZACION DE USO DE DATOS PERSONALES COOPAC SAN
MARTIN DE PORRES

H

H é
AUTORIZACION DE USO DE DATOS
PERSONALES
SOCIO NRO : 084110002721 JUEVES, 11 DE MAYO DE 2023

USUARIO : NTERRONES

El SOCIO declara que. con anterioridad a la contratacian y que por la presente, expresamente y de forma inequivoca,
ha prestado su libre consentimiento y autorizadién con la finalidad que la COOPERATIVA pueda utilizar sus datos per_
sonales , inclusive los considerados datos sensibles , para el desarrollo de sus actividades de negocio,

Al afiliarse y/o abrir una cuenta en LA COOPERATIVA, EL SOCIO proporcionara datos personales y/o sensibles referidos
a informacidn sobre su nombre , apeilido , nacionalidad, estado civil, documento de identidad , ocupadén , estudios
realizados , domicilio , comreo electrénico,estado de salud, datos biométricos, actividades que realiza, ingresos econd_
micos , fuentes gue los generen , patrimonio, gastos, entre otros.

Conforme a la presente autorizacldn |, la informacion proporcionada por EL SOCIO es recopilada a efectos de: ofrecerde
cualquiera de los productos activos, pasivos o servicios que LA COOPERATIVA brinde ; evaluar su calidad crediticia y ca_
pacdad de pago ; enviarle ofertas comerciales , publicidad e informacidn en general ; evaluar cualquier solicitud que
efectGe ; compartir, usar, almacenar y / o transferir esta informacion a terceras personas vinculadas o no a LA COOPE_
RATIVA sean éstas sodos comerciales o no de LA COOPERATIVA, nacionales o extranjeros, piblicos o privados, slempre
que dicha informacién se utilizada para fines relacionados a las actividades de LA COOPERATIVA.

A efectos de usar la informacidn , EL SOCIO , otorga su consentimiento libre , previo , expreso e informado para que la
COOPERATIVA de tratamiento a la informacion , es decir, pueda recopliar, registrar , organizar , almacenar , conservar,
elaborar, modificar, bloquear, suprimir, extraer, consultar, utilizar, transferir o procesar de cualquier otra forma sus da_
tos persanales y/o sensibles conforme a |a Ley deProteccidn de Datos Personales. Esta autorizacion es indefinida y es_
tard vigente inclusive después del vencimiento de las operaciones y/o del contrato que mantenga o pudiera mantener
con LA COOPERATIVA.

EL SOCIO tiene derecho a revocar en cualquier momento su consentimiento , comunicando su decision por escrito en
cualqulera de las agenclas u oficinas de LA COOPERATIVA,

50CI0 : VEGA BLAS OLGA TEODOSIA
DOCUMENTO : DNI 15680079 TELEFONO - 977934673
DIRECCION

SELLO V*B* AREA DE OPERACIONES FIRMA ¥ HUELLA DEL SOCIO

COOPAC SAN MARTIN DE PORRES TN
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ANEXO 05: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable independiente: Canales digitales

Definicion

Instrumento de

Variable Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores items L
Operacional medicidon
Calidad de conexion 1,2 Cuestionario
Conjunto de :j(iaita?ue el cha;CaE: B wil | c . 34 Variable tipo
procedimientos, 9 . anca movi onveniencia ’ cualitativa
L - referencia al uso de
actividades y servicios
brindados or los plataformas il Escala ordinal, tipo
. p . electrénicas Confiabilidad 5, 6 - » Up
bancos e instituciones | . Likert:
p . dispuestas por el
inancieras  a  sus | o ° para  sus
Canales usuarios, dentro_ del usuarios, la variable Ventajas del canal 7,8 Totalmente en
. campo virtual, haciendo . : desacuerdo (1)
digitales : se evalud teniendo
uso del internet, a Sentido de
través de plataformas | & cuenta el uso de i i 9,10 | En desacuerdo (2)
gaep la banca movil y la excepcionalidad
tecnologicas Y€1 hanca por internet B
facilitan el acceso | _. P anca por : . . Indiferente (3)
. citados por Vargas internet Actitud hacia el cambio | 11, 12
desde diferentes (2021)
lugares y momentos y De acuerdo (4)
complementado por
(Vargas, 2021)
Poy Yong (2021). . .
Habilidades del usuario | 13,14 | Totalmente de

acuerdo (5)

Nota: Elaboracion propia del autor
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Variable dependiente: Servicios financieros digitales

2017).

riesgo sistémico

Variable Definicidon conceptual Deflmc_:lon Dimensiones Indicadores items Instrum_en:[o de
Operacional medicion
Son  los Servicios - o Pagos digitales 1,2 . .
productos financieros Cuestionario
ofertados  por una | Lavariable se evalu6 _
entidad, que incluyen | en funcién a la teoria _ Transferencias 3,4 Variable tipo
medios para el | extraida de la UPU | Operaciones cualitativa
almacenamiento y | (2017) a razon del Comisiones 5,6
transferencia de | analisis de las Escala ordinal, tipo
divisas, para ordenar o | operaciones que se Puntos de acceso 7.8 Likert:
- recibir pagos, para |realizan y estan

Servicios .y , .

, . solicitar préstamos, | permitidas en los . Totalmente en

financieros . . . Cuenta transaccional 9,10

digitales ahorrar, contratar un | servicios financieros desacuerdo (1)
seguro o bien el invertir, | digitales, los ) o
asi como el poder | productos que se Productos | Tarjetas de débito 11,12 | En desacuerdo (2)
gestionar las finanzas | encuentran
personales o | incluidos, asi como Préstamos 13, 14 Indiferente (3)
empresariales por | la gestidon del riesgo —
medio del uso de |percibido de la Proteccion frente al | ;- 15| De acuerdo (4)
canales digitales (Union | entidad en estudio. Gestion del | fraude '
Postal Universal - UPU, riesgo Proteccién frente al 17 18 Totalmente de

acuerdo (5)

Nota: Elaboracion propia del autor
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ANEXO 06: MATRIZ CONSISTENCIA

“Impacto de los canales digitales en los servicios financieros digitales para socios de la Coopac San Martin de Porres,
Tarapoto — 2022”

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

¢, Cual es el impacto de los
canales digitales en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022?

Objetivo general:

Determinar el impacto de
los canales digitales en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

Hipotesis general:

Los canales digitales tienen
un impacto directo en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

Canales digitales
(Variable independiente ordinal)
(Arias & Covinos, 2021), se configura como la
variable independiente, debido a que, este
tipo de variables, constituyen la posible causa
0 causa hipotética que genera un cambio o
efecto en otra variable.

Dimensiones Indicadores items
Cahdac_i ,de 1,2
conexién
Banca movil Conveniencia 3,4
Confiabilidad 5,6
Ventajas del 7.8
canal
Sent_ldo d_e 9.10
excepcionalidad
Banca por
internet . .
Actitud hqma el 11, 12
cambio
Habllldades del 13,14
usuario

TIPO:

Aplicada
Concytec (2019), en este tipo
de investigaciones, el
propésito del investigador se
centra en la obtencién de un
conocimiento mucho mas
completo por medio de la
comprension de los principios
fundamentales de los
problemas y fenémenos
observables, asi como de las
relaciones que se presentan
entre las variables.

Cuantitativo
Herndndez 'y  Mendoza
(2018), se fundamentan en el
desarrollo de procedimientos
estadisticos con el Unico
propdsito de someter a
prueba las hipotesis que se
han formulado, a fin de
corroborar si son verdaderas
o falsas.

METODO:
Método cientifico y
método hipotético

deductivo

(Arias & Covinos, 2021), se
basa en el método cientifico,
debido a que, se encuentra
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Problemas especificos:

¢Cémo la banca movil
impacta en los servicios
financieros digitales para
socios de la Coopac San
Martin de Porres,
Tarapoto - 20227

,Como la banca por
internet impacta en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022?

cComo los canales
digitales impactan en las
operaciones  realizadas
por los socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 20227

Coémo los canales
digitales impactan en los
productos dirigidos a los
socios de la Coopac San

Martin de Porres,
Tarapoto - 2022?
cComo los canales

digitales impactan en la
gestidon de riesgo de los
productos dirigidos a los
socios de la Coopac San
Martin de Porres,
Tarapoto - 2022?

Objetivos especificos:

Identificar el impacto de la
banca modvil en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

Identificar el impacto de la
banca por internet en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

Identificar el impacto de
los canales digitales en las
operaciones  realizadas
por los socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

Identificar el impacto de
los canales digitales en los
productos dirigidos a los
socios de la Coopac San
Martin de Porres,
Tarapoto - 2022.

Identificar el impacto de
los canales digitales en la
gestion de riesgo de los
productos dirigidos a los
socios de la Coopac San
Martin de Porres,
Tarapoto - 2022.

Hipo6tesis especificas:

La banca movil tiene un
impacto directo en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

La banca por internet tiene
un impacto directo en los
servicios financieros
digitales para socios de la
Coopac San Martin de
Porres, Tarapoto - 2022.

Los canales digitales tienen
un impacto directo en las
operaciones realizadas por
los socios de la Coopac San
Martin de Porres, Tarapoto -
2022.

Los canales digitales tienen
un impacto directo en los
productos dirigidos a los
socios de la Coopac San
Martin de Porres, Tarapoto -
2022.

Los canales digitales tienen
un impacto directo en la
gestion de riesgo de los
productos dirigidos a los
socios de la Coopac San
Martin de Porres, Tarapoto -
2022.

Servicios financieros digitales
(Variable dependiente ordinal)
(Arias & Covinos, 2021), constituye la variable
dependiente, llamada también efecto, debido
a que, esta se ve influenciada, modifica y/o
cambia su comportamiento, debido a la
presencia de variables independientes.

Dimensiones Indicadores items
Pagos digitales 1,2
Transferencias 3,4
Operaciones
Comisiones 5,6
Puntos de 7.8
acceso
Cuen'ga 9.10
transaccional
Tarjetas de
Productos débito 11,12
Préstamos 13, 14
Proteccion
frente al fraude 15,16
Gestion del
riesgo Proteccion
frente al riesgo 17,18
sistémico

elaborada en base a una
serie  de procedimientos
debidamente estructurados y
concatenados, que analiza el
problema, para su posterior
divulgacion.

Hernandez y  Mendoza
(2018), se basa en el método
hipotético deductivo, debido
a que las investigaciones
tienen una ruta en la que se
transita de las leyes y teorias,
pasando por el analisis de los
datos y resultados, para
finalizar con la presentacion
de conclusiones o hallazgos
especificos.

DISENO:

No experimental
Palacios y Romero (2018),
no requiere manipulacion
de las variables.

Correlacional causal
Herndndez 'y  Mendoza
(2018) debido a que se busca
establecer una relacién en la
gue se explique la causalidad
de las variables, es decir,
como una variable influye
sobre otra.

POBLACION
(Arias & Covinos, 2021),
conjunto o grupo de

individuos que comparten
caracteristicas similares
entre si, ubicados dentro de
un mismo territorio y periodo
de tiempo.
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23,398 socios de la
Coopac San Martin de
Porres

MUESTRA
(Arias & Covinos, 2021),
parte representativa de la
poblaciéon o universo fijado,
gue sirven como base de
andlisis para el trabajo de
investigacion.

378 socios de la Coopac
San Martin de Porres

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:

Cuestionario
Arias y Covinos (2021) se
define como un medio
empleado en las
investigaciones para recabar
los datos relacionados con
las variables.

Escala
Escala ordinal de tipo Likert

Nota: Elaboracion propia del autor
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ANEXO 07: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Muy buenos dias o tardes, el presente instrumento tiene por finalidad recabar
informacion respecto a las variables canales digitales y los servicios financieros
digitales de la Coopac San Martin de Porres, Tarapoto. Para ello, se requiere su total,
plena y consciente participacion a la hora de responder las interrogantes que se le
presentaran. Tenga en consideracion que la investigacion se realizar4 en total

confidencialidad, por lo que no es necesario que proporcione informacion personal.
Instrucciones:

A continuacién, se presentara el instrumento distribuido en dos partes,
correspondientes a las variables canales digitales y servicios financieros digitales.
Cada bloque de preguntas, contara con cinco alternativas distribuidas de menor a
mayor intensidad, que le serviran para que usted pueda responder, marcando con
una “X” sobre la alternativa que mejor se adecue a la interrogante precisada. De esta

manera, revise las siguientes alternativas, y lea detenidamente cada interrogante:

Totalmente en En . Totalmente de
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

CUESTIONARIO DE CANALES DIGITALES

Banca moévil

N° Calidad de conexidn Opciones de respuesta

El aplicativo mévil de la Coopac funciona de manera
01 | eficiente con la conexién disponible en cualquier ciudad | 1 2 3 4 5
en la que nos encontremos.

El aplicativo movil, funciona bien con cualquier modelo

02 de equipo de celular inteligente.

N° Conveniencia Opciones de respuesta

Gracias a la ampliacion de la Coopac, ahora ahorro
03 | mucho tiempo al realizar mis operaciones desde mi | 1 2 3 4 5
celular.

Gracias a la ampliacion de la Coopac, ahora ahorro
04 | mucho dinero de pasajes al realizar mis operaciones | 1 2 3 4 5
desde mi celular.

N° Confiabilidad Opciones de respuesta

La Coopac brinda la suficiente seguridad de que su

05 e :
aplicativo no es vulnerable a ciberataques.

Confio en gque mi informaciéon se encuentra segura

06 dentro del aplicativo movil.
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Banca por internet

N° Ventajas del canal Opciones de respuesta
Desde que se cuenta puedo realizar operaciones en

07 | linea, me he ahorrado las molestias de esperaraqueme | 1 2 3 4 5
atiendan presencialmente.
El realizar las operaciones en linea, me permiten agilizar

08 | mis actividades y tener mayor control de mis| 1 2 3 4 5
movimientos.

N° Sentido de excepcionalidad Opciones de respuesta
Considero que tengo mayor ventaja respecto a mis

09 | conaocidos que siguen acudiendo de manera presencial | 1 2 3 4 5
a la Coopac a realizar sus operaciones.
Gracias a las operaciones en linea, mis conocidos y yo

10 . 1 2 3 4 5
nos sentimos orgullosos de formar parte de la Coopac.

N° Actitud hacia el cambio Opciones de respuesta
Con la llegada de la banca por internet, me mostré apto

11 ) ) 1 2 3 4 5
a cambiar a este canal digital.
Me considero una persona que no tiene problemas en

12 | cambiar la manera en la que se realiza las operaciones | 1 2 3 4 5
siempre y cuando sea mas rapida.

N° Habilidades del usuario Opciones de respuesta
Todas las operaciones dentro de la plataforma web de

13 ey : : 1 2 3 4 5
la Coopac son faciles y sencillas de realizar.
Suelo realizar las operaciones sin presentar ningun

14 : : 1 2 3 4 5
problema o inconveniente dentro de la web.

CUESTIONARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS DIGITALES
Operaciones

N° Pagos digitales Opciones de respuesta
Me siento més satisfecho desde que puedo realizar mis

01 . : . A 1 2 3 4 5
operaciones financieras en el aplicativo de la Coopac.
Me siento més satisfecho desde que puedo realizar mis

02 . : ) o 1 2 3 4 5
operaciones financieras en el sitio web de la Coopac.

N° Transferencias Opciones de respuesta
Las transferencias que realizo, suelen llegar a su destino

03 : ) : 1 2 3 4 5
casi de manera inmediata.
He podido realizar transferencias sin presentar ninguin

04 o . 1 2 3 4 5
problema al usar el aplicativo y sitio web.

N° Comisiones Opciones de respuesta

05 Desde que empleo el aplicativo o sitio web, pago menos 1 5 3 4 5
comisiones que al realizar en ventanilla o en un agente.
Considero que la eliminacién de las comisiones en el uso

06 | de los servicios financieros digitales, es una ventaja | 1 2 3 4 5
rescatable de la Coopac.

N° Puntos de acceso Opciones de respuesta
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Ahora cuento con la posibilidad de ingresar a revisar o

07 | realizar un movimiento dentro de mi cuenta sin importar | 1 2 3 4 5
el lugar o medio que emplee.
El sitio web de la Coopac es tan seguro, que puedo

08 | ingresar incluso desde una computadora que no me | 1 2 3 4 5
pertenece sin temor alguno.

Productos

N° Cuenta transaccional Opciones de respuesta
La transaccion entre socios por medio de sus canales

09 | digitales (aplicativo y sitio web) son faciles y sencillasde | 1 2 3 4 5
realizar.
El pago de mis aportaciones, asi como el de otros

10 . : > . . 1 2 3 4 5
socios, se realiza de manera rapida y sencilla.

N° Tarjetas de débito Opciones de respuesta
Considero que la tarjeta de débito, es segura para la

11 PR : . 1 2 3 4 5
autentificacion de mis datos como socio.
Solo con acceder al aplicativo o sitio web con mi tarjeta

12 | de débito, puedo realizar cualquier consulta del estado | 1 2 3 4 5
de cuenta de mis ahorros sin acudir a la Coopac.

N° Préstamos Opciones de respuesta
El pago de las cuotas correspondientes a los préstamos

13 | mediante los canales digitales se encuentra libre de | 1 2 3 4 5
errores y problemas.
El aplicativo y pagina web, me muestra de manera

14 | detallada los intereses generados por retraso enelpago | 1 2 3 4 5
de mis letras.

Gestion del riesgo

N° Proteccién frente al fraude Opciones de respuesta
La Coopac me ha informado de sus politicas para la

15 S i 1 2 3 4 5
proteccion frente al fraude con mis datos personales.
Considero que es seguro el uso de los servicios

16 | . - . . 1 2 3 4 5
financieros digitales frente a situaciones de fraude.

N° Proteccidn frente al riesgo sistémico Opciones de respuesta
El sitio web se encuentra libre de problemas como el

17 ) 1 2 3 4 5
colapso del sistema de la Coopac.

18 El aplicativo se encuentra libre de problemas como el 1 5 3 4 5

colapso del sistema de la Coopac.
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ANEXO 08: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Confiabilidad de Canales Digitales

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 51,0
Excluido? 48 49,0
Total 98 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

911 14

Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total

si el elemento elemento se ha de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
V1.preg.01 39,26 188,074 ,596 ,906
V1.preg.02 39,26 186,686 ,589 ,906
V1.preg.03 39,12 188,557 ,612 ,905
V1.preg.04 39,38 185,016 ,647 ,904
V1.preg.05 38,86 182,164 , 745 ,900
V1.preg.06 39,28 196,083 ,456 ,910
V1.preg.07 39,00 180,939 ,700 ,902
V1.preg.08 39,28 187,716 ,650 ,904
V1.preg.09 39,24 189,819 ,579 ,906
V1.preg.10 38,98 182,510 ,685 ,902
V1.preg.11 39,38 188,812 ,602 ,905
V1.preg.12 39,14 187,756 ,574 ,907
V1.preg.13 39,22 182,053 ,703 ,901
V1.preg.14 38,94 190,507 ,514 ,909
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Confiabilidad de Servicios Financieros Digitales

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 51,0
Excluido?® 48 49,0
Total 98 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,870 18

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
V2.preg.01 53,36 189,092 ,586 ,859
V2.preg.02 53,06 190,017 ,530 ,861
V2.preg.03 53,22 196,461 ,489 ,863
V2.preg.04 53,34 189,902 ,538 ,861
V2.preg.05 53,24 192,717 ,466 ,864
V2.preg.06 53,16 189,402 ,573 ,859
V2.preg.07 53,16 191,647 ,552 ,860
V2.preg.08 53,20 195,347 ,416 ,866
V2.preg.09 53,12 196,802 ,387 ,867
V2.preg.10 53,26 197,992 ,370 ,867
V2.preg.11 53,06 191,568 ,586 ,859
V2.preg.12 53,40 200,245 ,308 ,870
V2.preg.13 52,88 193,006 ,501 ,862
V2.preg.14 53,16 197,974 374 867
V2.preg.15 52,92 191,789 ,548 ,860
V2.preg.16 52,94 196,425 442 ,865
V2.preg.17 53,24 192,227 ,488 ,863
V2.preg.18 53,04 188,815 ,564 ,860
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ANEXO 09: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Ficha de juicio de expertos

Titulo de la investigacion:

Instrumento de investigacion:

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

EXCELENTE
81-100%

o] & 1 16
5| 10 15 20

21
25

26 3
30 as

i
45

51
55

4

81
a5

86
0

a1
95

6

Esta formulado
con lenguaje
apropiado

. CLARIDAD

-3

Esta expresado
en capacidades
observables

. OBJETIVIDAD

3.

Esta adecuado

. ACTUALIZADO a los conceptos

3

Existe una
. ORGANIZACION organizacion

logica

Las preguntas
. SUFICIENCIA comprenden
los conceptos

necesarios

5.

Las preguntas
. INTENCIONALIDAD | estan
orientadas a
los objetivos

7.

Basado en
. CONSISTENCIA aspectos

tedricos

B.

Existe
. COHERENCIA coherencia
entre los
indicadores y
las

dimensiones

La estrategia
. METODOLOGIA responde al
proposito de la

investigacion

Resultado:

() Aplicable

( ) Aplicable luego de corregir

() No Aplicable

Observaciones:

Ocupacion / Cargo

Nombre

Firma

DNI

Teléfono
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Resultados de la validacion del cuestionario canales digitales

LA : IMPACTO DE ANALES DIGITALES EN L.
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Resultados de la validacion del cuestionario servicios financieros digitales
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